
サブドメイン型共用サーバーが深夜で

も快適な環境と手厚いサポートで利用で

きることから、人気急上昇中のCsideNet。

それもそのはず、同社代表取締役の小尾

英樹氏は「ホスティング事業は接客業」と

独自の哲学でサポートの大切さを力説す

る。ユーザー1人1人に担当がつく「担当

者制」という独特なサポート体制を採用し、

今後はさらに新しいシステムが導入される

という。

その1つが「スタッフの顔が見える」サ

ポートだ。ただ、“顔が見える”と言っても

ウェブサイトにスタッフの顔が掲載されて

いるわけではない。掲載されているのは似

顔絵とプロフィールだ。助けが必要なユ

ーザーは、スタッフのプロフィールを見て

この人なら信頼できそうだとか、返信が早

そうだなどと見極めたうえで、担当してほし

い人を指名してサポートを依頼できる。ユ

ーザーは担当者の人となりに思いを馳せ

ながらサポートを受けられるわけだ。自社

利用者との“つながり感”を大切にした秀

逸なシステムだと言える。

返信テンプレートの使用は一切なし
相手の気持ちでメールを書く

さて、そのようなサポート体制を実施し

て、その現場で実務に携わる人はさぞ大

変だろうと想像するのだが、CsideNetで

サポートを担当して1年になる伊郷節子さ

んは「責任は重大ですが、この仕事を続け

ていくなかで自分への励みになります」と

実に前向きな姿勢でこのシステムを受け

入れている。

そもそも、同社のサポートスタッフの話

を聞いていると接客業に携わっていると

いう意識がすみずみまで浸透しているの

がヒシヒシと伝わってくる。同じくサポート

スタッフの河南尚寛さんは「ユーザーが何

を求めているのかをしっかりと把握して、

その気持ちや思いを極力くみ取るような姿

勢で取り組んでいます」と胸の内を明かし

てくれた。

C'S SERVER Professionalを除き、同

社のサポートは今のところメール対応のみ

だが、とかく事務的で杓子定規な対応に

なりがちなメールサポートの欠点を補おう

と、返信テンプレートの使用は一切行わ

ないという。つまり、一件一件、そのつど

返信を書いているのだ。「テンプレートを

使えば迅速に対応できるというメリットも

「ホスティング事業は接客業」と
独自のサポート哲学を披露

CsideNetのレンタルサーバーは、従来よりリーズナブルな料金体系とレスポンスの早い安
心サポートで、初心者からプロまで幅広い支持を得ている。今回は「ホスティング事業＝
接客業」を信条とする同社の手厚いサポートの秘密に迫ってみたい。

接客業としての原点はサポートにあり
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確かにありますが、場合によってはユーザ

ーのメール内容に最後まで目を通さないで

返してしまうこともあります。テンプレート

がなければ、ユーザーのメールの一語一

句に十分な注意を払う姿勢が強まるの

で、質問されている内容を自分の中で整

理するという意味でも大切なことだと思っ

ています」（河南さん）とその理由を語る。

同じくサポート担当の田中沙織さんも「こ

う書いたらお客様はどう感じるだろう、ど

う思うのだろうという視点を持って返事を

書いています」とテンプレートを使わない

ことの大切さを教えてくれた。

社員全員で“自社事業は接客業”
という意識を共有

CsideNetにはユニークな社内規定があ

る。サポートスタッフ全員が社内の他部署

にローテーション配属される決まりになっ

ているのだ。一方、技術系のスタッフもサ

ポート業務を経験する決まりがある。これ

により「社員全員で“自社事業は接客業”

という意識を共有する」（伊郷さん）ことが

できるという。なかでもサポート専属スタ

ッフにあっては「単にユーザーからの質問

に返信するだけでなく、ユーザーが望む以

上の回答を返すことが目標です。他部署

の業務から得た幅広い知識や経験がここ

で活かされます」（河南さん）と力説する。

このような哲学を持つ同社の手厚いサ

ポートを物語る1つのエピソードがある。

実は筆者はCsideNetの利用者だ。独自

ドメイン型のサービスを使ってMovable

Type（以下MT）を運用していたのだが、そ

れとは別のドメイン名を新たに取得して別

のMTを運用する必要が出てきた。そこで

同じ独自ドメイン型サービスを新たに申し

込んでMTをインストールしようとしたとこ

ろ、エラーが表示されてうまくいかない。そ

れもそのはず、新規のドメイン名が収容さ

れたサーバーにはMTの動作に必要とな

る環境がたまたま揃っていなかったのだ。

同じサービスを利用しているにもかかわら

ず、一方では正常に動作し、もう一方では

動作しない。ユーザーとしては納得がいか

ない。そこで、この事実をサポートスタッ

フに伝えたところ「技術担当と相談して必

要な環境が整えられるかどうか検討する」

旨の返信をもらった。最終的には、こちら

の希望どおりMTが動作する環境を整え

てくれたわけだが、メールのやり取りが発

生したため最終回答を得るまでに2～3日

を費やした。だが、その間も、該当のサー

バーで動作しない理由や協議の経過を報

告するメールが送られて来るなど、ユーザ

ーとしては「見捨てられていない」という安

心感を覚えた記憶がある。

レンタルサーバーにとって今でこそMT

の動作は必要条件となっているが、当時

はMTが正常に動作するサービスが極端

に少なかった時期だ。約款などに照らし

合わせて杓子定規に考えれば、1ユーザ

ーのために共用サーバーの環境を変える

ことなど通常ならあり得ない。このあたり

のサポートの手厚さが同社の心情であり

接客業を標榜する所以だろう。

C'S SERVER Professionalでは
新たに電話サポートも開始

CsideNetはこの4月から、企業向けの

専用レンタルサーバー「C'S SERVER

Professional」を開始した。このサービス

から新たに電話サポートが用意されてい

る。その理由を「法人ユーザーを相手にす

るのであれば、電話サポートは必須だと考

えました。将来的には個人向けサービス

にも電話サポートを導入する予定でいま

すので、今回はその体制作りの意味もあ

ります」（河南さん）と明かす。

これまでのメールによるサポートに加え

て電話サポートという、より一層の安心の

基盤を得た同社の新サービス C ' S

SERVER Professionalは、標準で提供

されている高いセキュリティー機能と相ま

って、企業ユーザーには非常に魅力的な

選択肢の1つであると言える。

「他部門の業務経験を活かして
ユーザーが望む以上の解答を返すことが目標」

C'S SERVER Personalの概要


