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各種ビジネス・サービスとサポ	•	
ート・テクノロジーの間の複雑	
な関係を正しく把握する。
スコアカード、プロセス・ワークフ•	
ロー図、カスタム・ゲージ、図表や
グラフ、地図やロケーション・マッ
プといったあらゆるビューを混在
させて、ユーザーごとにダッシュボ
ードをカスタマイズする。

リアルタイムのサービス・ステータス・ 
モニター・テクノロジーによって、情報の
格納場所に関係なく、詳細な技術情報を
実際のアクションにつながる有用な情報
に変換することができます。お客様のサ
ービス・モデル全体 (第 1 層から第 7 層ま
で) をディスカバリし、変更検出、および
更新することにより、お客様の業務全体
の効率性と正確性を向上させることがで
きます。

優れたサービスを提供して、お客様のビジネスを競
合他社から差別化
お客様に引き続きご利用いただくため 
には、提供するサービスを品質に基づい
て差別化することが不可欠です。しかし、
最終的にお客様が利用するサービスの品
質は、それを支えるネットワーク、カスタ
マー・サポート、サード・パーティーのコン
テンツといった、サービスの内容に依存し
ます。エンド・ユーザーに提供される段階
における品質を正確に測定し、問題を隔
離するには、まず基礎となるそれぞれの
サービスの品質の評価と管理ができなく
てはなりません。

システムは所定のしきい値が守られて
いないことを検出すると、担当者に警告
します。これは、品質目標に対して記述
された社内、社外、サード・パーティーの 
SLA を包括的に管理して、利用者に高品
質サービスを提供するのに役立ちます。
例えば、固定、無線、IP の各ネットワーク
上で提供されるサービスの品質を、サー
ビス提供開始初期の問題の起きやすい
段階に、効果的に管理できます。また 
管理者が、サード・パーティーのビデオ・
オンデマンド・サービス・プロバイダー
にインターネット・プロトコル・テレビ 
(IP-TV) サービスを提供する際に SLA に
準拠させるのにも役立ちます。Netcool 
サービス品質管理ソリューションは、以
下を提供します。

強力な根本原因の分析や影響分•	
析、ネットワークの最下層レベルま
で深く掘り下げるドリルダウン機能
によって、サービスに関する個々の
問題の原因を迅速に特定する。
社内 SLA、企業 SLA、サード・パー•	
ティー SLA、その他のビジネス上の
優先順位に基づいて、問題解決を
含む日常業務の優先順位付けを
行う。

SLA、サービス・パフォーマンス管理コン
ポーネントでは、サービス品質に関する
問題が発生すると、多大な労力を要する
データ収集や古いレポートのエラー分析
は必要なく、主要な原因の検出と分析を
自動的に行います。Tivoli Netcool サービ
ス品質ファミリーは、現在と過去の品質
レベルを、社内、社外、さらにはサード・
パーティーの SLA に対して設定された目
標と比較することによって、サービス品
質とトレンドに関する業績評価指標 (KPI) 
を明らかにします。また、複数のデータ・
ソースから引き出されたサービス・モデ
リングを適用することによって、複雑な
品質評価指標 (KQI) を提供します。

リアルタイムのサービス・ナビゲーター機能は、ブラウザー形式のナビゲーション・ツールとスプレッドシート形
式のデータ表示とが組み合わされています。ユーザーは主要なデータに素早くアクセスできます。また、拡大・
縮小機能によって、共通のウィンドウ内に複雑なモデルを完全な形で表示することができます。
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個別の利用者実績と一般的なサービス品質トレン
ドの把握
ユーザー自身が苦情をいってくる場合を
除き、個人のサービス実績について正確
かつ詳細に把握するのは困難です。IBM 
が提供するサービス品質管理ソリューシ
ョンを使用すると、利用者側の視点に立
って、利用者の状況をかつてないほど正
確に知ることができます。

利用実績管理コンポーネントでは、個別
の利用実績を詳細に分析し、複数のビジ
ネス・プロセスに影響を及ぼす一般的な
サービス品質トレンドと関連付けます。 
このコンポーネントでは、Tivoli Netcool 
サービス品質ファミリーの機能を利用
して、サービス別、ロケーション別、時間
別、利用者・グループ別、さらにはデバ 
イス別に集計されたサービス品質とと 
もに、個別の利用者のトランザクション
が監視されます。このようなインテリジェ
ントな多次元分析によって、利用者の行
動を多次元的に把握し、問題を正確に特
定し、事前対応的なカスタマー・リレーシ
ョンシップ管理を実行できます。

サービス品質管理ソリューションの機能
ネットワーク・オペレーション・センター (NOC) のエンジニアはサービス・アラームが点灯していること
には気付きますが、NOC で使用されている通常のアラーム画面からは、影響の大きさやどの利用者に
影響が及ぶかを判定することはできません。一方、サービス・マネージャーには、マルチプロトコル・ 
ラベル・スイッチング (MPLS) のトンネルでコンテンツ・プロバイダーの SMS センター (SMSC) へのリ
ンクを搬送していたショート・メッセージ・サービス (SMS) に問題があることを正確に突き止めること
ができるリアルタイムのサービス・ステータス表示があります。

SMS と SMS 共有トラッキング・サービス表示が赤く点灯して重大な問題が発生している可能性を表示
するので、サービス・マネージャーはただちに SMS プロダクト・マネージャーにその旨を通報し、プロダ
クト・マネージャーはマーケティング部門に警告を発します。このイベントの発生中、ダッシュボードを
介して利用者とアカウント・チームはサービスの可用性と品質を継続的にトラッキングし、マネージャー
は常に最新のステータスに関するレポートを入手できます。

サービス・マネージャーは、障害の影響を分析します。まず、企業アカウントをチェックします。SLA を
締結している 3 つの大口の企業利用者に警告ステータスが表示されています。そのうちの 1 つのオ
ンライン銀行は SMS サービスを有料オプションとして提供しており、同銀行との契約書では、問題発
生から 1 時間以内に上級管理者に通報することが義務付けられています。このためサービス・マネー
ジャーは、直ちに銀行の管理者と企業アカウント担当マネージャーに連絡します。

次に、サービス・マネージャーは、利用実績に対する影響をチェックします。IP ネットワークは回復力
に優れているため、問題の MPLS パスは迅速に復旧しています。しかし、このネットワーク全体にわた
る障害が多くの利用者がサービスを利用するのを妨げたことは明らかであるため、サービス・マネー
ジャーは、以下の措置を取ります。

カスタマー・ケア担当マネージャーに連絡して、利用者からの問い合わせに対する応答を準備で•	
きるようにする。
自動的にデータが埋め込まれている、チケットを生成して、問題とその影響を受ける利用者を記•	
録する。
経理部門が契約に定められた返金処理を開始できるように、レポートを作成する。•	

MPLS パスが自己復旧し、利用者への影響が検出され、サービス測定基準の収集が終わると、SMS  
サービス表示が黄色に戻ります。測定基準レポートとトランザクション・レポートによって、これ以上は
サービスに影響がなく、利用者から見た品質が悪化する可能性がないことが確認されるまでは、表示
は緑色に変わりません。
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最近のパケット・ベースのサービスはき
わめて堅固であり、そのパケット・ドロ 
ップ率やエラー率は安定しています。 
ただし、これらのサービスは突発的なタ
イミング遅延に対してはぜい弱です。 
通常は 15 分以上の間隔で収集される、
加入者宅内機器 (CPE) のインターフェー 
スの従来の測定基準では、これより長周
期の通常の動作が続く場合にこのような
短周期のエラーが発生すると見落とされ
てしまいます。また、このような測定基準
では、どのサービスが影響を受けるかが
判別されません。

パケット障害率が比較的高くても、イン
ターネットのブラウズや E メールは実用
に耐えますが、IP 電話 (VoIP) では許容さ
れません。そこで、ユーザー・トラフィック
を監視してセッション異常終了などのサ
ービス中断を検出することにより、従来
の測定基準を使用する場合よりもはるか
に的確にユーザー実績の実状を示すこと
ができます。

カスタマー・ケア担当者は、利用実績管
理テクノロジーを利用することにより、 
利用者がビデオの遅延について通報して
きた場合、その利用者が実際に直面して
いる問題を具体的かつ迅速に特定でき
ます。 これにより、カスタマー・ケア担 
当者は、その問題がエスカレートする必
要のある固有の問題であるか、一般的
なサービス品質に関する問題として既
に対処されているものなのかを判断で
きます。その結果、利用者からの問い合
わせにこれまでよりもさらに効果的に対
応して、常に最高の対応を求める利用者
を引き付け、つなぎ止めておくことがで
きます。

組織全体でサービス品質データとビジネス・プロ
セスを統合
サービス品質は、利用者だけでなくお客
様の業績を左右する影響範囲の広い要
因です。IBM が提供するサービス品質管
理ソリューションの動的モニター・ツール
や堅固なレポート・ツールを利用すると、
お客様は豊富なデータにアクセスして、
収益に影響するパフォーマンス測定基準
に基づいて、どのようなアクションをどの
タイミングで実行すべきかを決定するこ
とができます。

例えば、さまざまな利用者の相対的な重
要度に基づいて、各利用者セグメントの現
在と将来におけるサービス低下がもたら
すビジネス上の影響を優先順位付けし、
これらの要因を考慮に入れたビジネス・ 
プロセスを構築できます。

このソリューションでは、カスタマー・ 
ケア、ネットワーク運用とサービス運用、
アカウント管理、マーケティング、さらに
は経営管理といった、複数の組織役割と
事業部門がサポートされます。役割ベー
スのインターフェースによって、サービス
品質データとこれらのビジネス・プロセス
が効果的に統合されます。例えば、サー
ビス品質管理ソリューションは、以下の
ような用途に役立ちます。

マーケティング/プロダクト・マネ•	
ージャーによる、サービスの特長、
サービス提供によって得られる収
益、サービスのデリバリー・コスト
に関する情報を駆使した、ターゲ
ット別の新しい製品とサービスの
提案。
ネットワーク運用部門による、	•	
利用者に影響する問題の優先順
位付け、カスタマー・ケア部門と	
の重要なネットワーク情報の共有、
品質に関して最大の資本回収が	
見込める対象への投資。
エンタープライズ販売部門による、•	
正確なネットワーク・データに基	
づく、重要な企業ユーザーに対	
する SLA の提示。
カスタマー・ケア部門による、サー•	
ビス停止と修復に関する正確な情
報に基づく、利用者への対応。
経営者による、業績向上を目的と•	
した、利用者の囲い込みと組織の
パフォーマンスに関する情報の有
効利用。
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まず緊急なニーズに対処し、次に要件拡大に応じ
て拡張
IBM のサービス品質管理ソリューション
は、1 つに統合したプラットフォーム上に
構築したモジュラー・アプローチによって、
サービス品質管理施策を実施するのに役
立つ多様な方法を提供します。オープンで
スケーラブルなアーキテクチャー上に構築
されたこのソリューションには、お客様の
ポートフォリオに容易にかつ段階的に導入
できるよう事前構成されたサービス別の
既製コンポーネントが複数組み込まれて
います。これらのコンポーネントの例とし
ては、IP-TV、VoIP、IP 仮想プライベート・ 
ネットワーク (IP-VPN)、 BlackBerry、汎用
パケット無線サービス (GPRS) 、i モードな
どに対応する、広範なサービス・モデルを
挙げることができます。

このソリューションは、その幅広い機能
性と奥深いインテリジェンスにより、問
題を迅速に特定・解決し、お客様の満足
度を維持するとともに収益性向上と成
長推進に有効です。テクノロジー、収益
を生み出すサービス、さらにはお客様企
業内のビジネス・プロセス間で相互に関
連する測定基準を把握することにより、
影響度に応じたネットワークに関する問
題の優先順位付け、適切に管理されたコ
ミュニケーション、事前対応的なカスタ
マー・ケアのための基準の全体的な強化
など、従来とは大幅に異なる成果を達成
できます。

詳細情報
IBM のサービス品質管理ソリューション
を使用して、ネットワークから個別の利
用者に至るすべてに最高のサービス品 
質を提供する方法の詳細については、 
弊社 IBM 営業担当員または IBM ビジ 
ネス・パートナーにお問い合わせいただ
くか、次の Web サイトをご覧ください。

ibm.com/jp/software/tivoli/solution/
service-provider

日本アイ･ビー･エム株式会社
〒106-8711
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IBM Tivoli ソフトウェアについて
Tivoli ソフトウェアは、IBM サービス・マネ
ジメントをサポートするためのオファリン
グや機能のセットです。IBM サービス・マ
ネジメントは、効率的かつ効果的なサー
ビスをビジネスに提供するための、スケ
ーラブルなモジュラー・アプローチです。
あらゆる規模のビジネス・ニーズに対応
できる Tivoli ソフトウェアを使用すると、
プロセス、ワークフロー、タスクの統合と
自動化によって、ビジネス目標をサポー 
トする優れたサービスを提供できます。
セキュリティー機能が豊富でオープン・ 
スタンダードに基づいた Tivoli サービス・
マネジメント・プラットフォームは、エンド
ツーエンドの可視性とコントロールを提
供する、事前対応型の運用管理ソリュ 
ーションによって補完されています。 
さらに、弊社サービス/サポートと、IBM 
ビジネス・パートナーから提供されるエ
コシステムも、このプラットフォームを支
えています。Tivoli のお客様とビジネス・
パートナー様は、 世界各地で運営され
ている IBM Tivoli User Groups に参加 
して、他社のベスト・プラクティスを活用
することもできます。詳細については、 
以下の Web サイトをご覧ください。

www.tivoli-ug.org

http://www.ibm.com/us
http://www.ibm.com/tivoli
http://www.ibm.com/tivoli/solutions/ service-quality-mgmt-tele
http://www.ibm.com/tivoli/solutions/ service-quality-mgmt-tele
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