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企業が厳しい競争を勝ち抜くためには、多様化、複雑
化する顧客ニーズに応えるOne to Oneマーケティング
の実践や、ROI（投資対効果）の可視化がますます重
要になってきています。
弊社では昨年、（株）JTBトラベランド（クライアント）
様との協業による「団塊の世代向け旅DM」により全日
本DM大賞を受賞。また、日本オラクル（株）様との協
業によるクロスメディア型コミュニケーションモデル
の共同プレス発表を行うなど、2010年は新たな市場の
胎動を感じた1年だったと総括しています。
2011年は予断を許しませんが、均衡縮小型経営から
「成長・営業力強化」へとかじを切る年だと思ってい
ます。お客様接点で考え、半歩先行く対応で、満足し
ていただき、選ばれるための「プロアクティブコミュ
ニケーション」がキーワードになると思っています。

富士ゼロックス（株）

●“顧客づくり”に関連する事業内容
オンデマンド印刷に関する長年の技術・ノ
ウハウを踏まえ、一人ひとりに対応したマ
ーケティング・コミュニケーション・サー
ビスやクラウド型CRM連携ソリューショ
ンをご提供します。

プロダクションサービス営業本部 マーケティング部 部長 杉田晴紀氏

2010年は、弊社がコンタクトセンターのマネジメント規格
を日本にご紹介してから12年目に当たる年でした。その間、
世の中は大きく変化し、これからの数年間はさらにそれを
もしのぐ変化が予測されます。コンタクトセンターのあり
方も大きく進化していく中、最大の課題は人財の育成です。
2010年3月には弊社も理事企業の1社として参画している日
本コンタクトセンター教育検定協会が設立され、日本で初
めてエントリーからプロフェッショナルまでの資格制度の
構築を開始しました。こうした動きを踏まえて、2011年に
は、①グローバルマネジメント規格COPC-2000�リリース
5.0版のさらなる普及と実践、②顧客価値を最大化する関
係管理手法「CEM（カスタマー・エンゲージメント・マ
ネジメント）」の構築と実践、③コンタクトセンター資格
制度の普及とキャリアパスの構築の3つに注力していく所
存です。本年もどうぞよろしくお願いいたします。

（株）プロシード

●“顧客づくり”に関連する事業内容
コールセンターという顧客接点の最前線におけ
るパフォーマンスマネジメントの世界標準
COPC-2000�規格の日本唯一の審査機関・
研修機関として、企業の顧客維持・顧客獲得の
プロセスの向上と、人財の育成に貢献します。

代表取締役　西野 弘氏

経済環境が厳しい中、各企業様においても費用対効果を勘
案した提案を求められるケースが増えてきています。また、
デジタル技術が進化したことで、これまで以上に生活者の
購買動向把握が可能になってきています。私どもは培った
知見を活用しつつ、活動成果を定量的に判断、次の打ち手
を考えていくというダイレクトマーケティングの特徴をよ
り幅広い業種に応用し、顧客づくりのサポートを行ってま
いります。さらに効率主導で考えるだけではなく、強みで
ある“生活者発想”を生かし、買い物行動要因を“生活者
視点”で検証、それを勘案したプランニングを行ってまい
ります。効率改善はもちろん、生活者インサイトを含めた
思考を持っていること、これこそが私たちが考える新しい
ダイレクトマーケティングのかたちです。博報堂は2011年
も生活者の立場や気持ちに立って、企業様の事業パートナ
ーとなるべく邁進してまいります。

（株）博報堂

●“顧客づくり”に関連する事業内容
当社では「生活者発想」というフィロソフィーの
もと、“顧客づくり”に向けた施策を提供してお
ります。また“顧客づくり”に必要な機能をワン
ストップで提供できるよう専門の関連会社を保
有、貴社のさまざまなニーズに対応していきます。

エンゲージメントプラニング局 ダイレクトマーケティング部長 飯塚正博氏

http://www.hakuhodo.co.jp/

http://www.proseed.co.jp

http://www.fujixerox.co.jp/

今年度のはじめ、第三者機関を通じて約400社のお客様
に対し、ネットプロモータースコア方式による調査を行
い、当社のサービス品質への満足度を問う機会を設けま
した。ネットプロモータースコアとは、「他社にこのサ
ービス（会社）を推薦しますか？」という究極のものさ
しにより満足度を測るものですが、結果、非常に多くの
お客様にご満足いただけていることがわかりました。こ
のサービス品質を支えているのは、顧客数約5,000社、
全国約30拠点、コミュニケータ数約3万人という数字に
あらわされる業界NO.1の事業規模であり、オペレータ
の質やセンターマネジメントの質を支える業界NO.1の
採用・教育の仕組みであり、ITインフラです。当社には、
このヒト・モノがあるからこそ提案可能なサービスがあ
ります。業界の先駆的存在として、今後もお客様ととも
に成長し、業界をけん引し続けます。

（株）ベルシステム24

●“顧客づくり”に関連する事業内容
ベルシステム24は、“圧倒的NO.1”として
当社のサービスをご利用いただくすべての
お客様の事業発展に貢献します。また、業
界のリーディング・カンパニーとして、今
後も業界の成長と発展をけん引し続けます。

代表執行役社長　矢原史朗氏

http://www.bell24.co.jp/
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Twitterやブログなどネット社会におけるメディアのテキ
ストの増加、コールセンターの増強など、企業と消費者
との接点でテキストデータが拡散しています。一方でメ
ディアのデジタル化が進み、報道、CMなど現実社会の
あらゆる事実がテキストで流れています。こうした中、
これらの接点で生まれるお客様の声と事実をテキストマ
イニングするツールを導入する企業も増えていますが、
業務に定着できるまで活用できていないのが実態です。
NRIが提唱する「顧客の声マネジメント」は、拡大する
テキストの収集を強化し、お客様の声の分析によるチャ
ンスやリスクの発見、その事実の組織的共有、業務改善
までのプロセスをトータルにご支援いたします。当社の
この手法がお客様満足度（CS）の向上とコスト削減の
両立を促したことが多くの企業に評価され、TRUE
TELLERは400社以上の導入実績がございます。

（株）野村総合研究所

●“顧客づくり”に関連する事業内容
TRUE TELLERテキストマイニング／顧客の
声ポータルを利用し、声の収集、分析、共有、
課題管理までをトータルでサポート。「顧客の
生の声」を生かした商品／サービスの企画や
品質改善が可能なシステムをご提供します。

ビジネスインテリジェンス事業部長　柿木 彰氏

「新しいデータ、新しい顧客アプローチ」
我が国の個人消費は依然厳しい状況にあり、効率的か
つ定量効果の見えるダイレクトマーケティングの重要
度が増加しています。また、スマートフォンやソーシ
ャルネットワーク的なネット利用の普及により、今ま
でとは異なる種類、そして膨大な量のデータが日々生
まれています。当社のクライアント企業様からも「こ
ういったデータを取り込み、顧客情報と統合して活用
したい」という声を多く頂戴するようになりました。
このようなニーズに対し、①データウエアハウスにク
リックストリームデータを格納、既存の顧客情報や他
チャネルの履歴データと統合し、分析によってお客様
をより深く理解する仕組み、②得られた分析結果を元
にキャンペーンを自動化し、効率的で訴求力の高い案
内ができる仕組み、の2つをご提案していく計画です。

日本テラデータ（株）

●“顧客づくり”に関連する事業内容
顧客分析及びキャンペーン管理ソフト
「Teradata Relationship Manager」とデー
タウエアハウス･エンジン「Teradataデータ
ベース」の組み合わせにより、深い顧客理解に
基づいたマーケティング・アプローチを支援。

代表取締役社長　吉川幸彦氏

http://www.teradata-j.com/ http://www.trueteller.net

MKIグループは2010年4月より新中期経営計画をスタートさ
せました。10年後のありたい姿を目指し、中長期での持続的
な成長を実現するためのファーストステップとしての3年間
と位置付けた計画です。2011年は中期経営計画の2年目とし
て成長への軌道をより確実なものとしてまいります。企業の
設備投資は慎重な姿勢が続いていますが、お客様と企業の接
点であるコンタクトセンターの活用は一層重要視されてきて
おり、MKIグループでは、日々のコンタクトセンター運営に
おける課題を解決し、経営に貢献するコンタクトセンターを
構築するコンサルティングサービスの提供を行っています。
また、これまでMKIが携わってきた大型コンタクトセンター
の構築に加え、2011年よりコンタクトセンター機能のSaaSサ
ービス提供を開始します。これにより、小規模コンタクトセ
ンター構築のニーズや、事業規模の変更に柔軟に対応できる
コンタクトセンターのニーズに応えてまいります。

三井情報（株） MKI

●“顧客づくり”に関連する事業内容
テレフォニーシステム提供メーカーのインテグ
レートパートナーとして、またトータルなICT
ソリューションの提供を通じて、数多くのコン
タクトセンターにおける設計・構築から保守・
管理まで、ワンストップサービスで提供します。

代表取締役社長　社長執行役員　下牧 拓氏

企業を取り巻く経営環境の歴史的転換点にあって、お客様
企業のニーズも、今後、ますます多様化していく環境下、
当社グループは、「お客様企業にとっての“ビジネス・ソ
リューション・パートナー”」として、コンサルティング
から運用まで、より付加価値の高いサービスを提供してい
く方針です。当社グループとして、お客様企業と消費者と
の接点である「コールセンター」機能に加え、「インター
ネット」「フィールド・オペレーション」という非対面・
対面のコンタクトチャネルの最適な活用を提案することに
より、お客様企業のニーズに応えた 「営業・マーケティ
ング支援」サービスを強化してまいります。さらに、お客
様企業の経営効率化に資するノンコア・バックオフィス業
務の請負やシェアード・サービス事業の推進、さらに行政
サービスの民営化や民間委託需要の取り込みによる「バッ
クオフィス業務支援」サービスの強化も進めてまいります。

（株）もしもしホットライン

●“顧客づくり”に関連する事業内容
「顧客第一主義」「品質重視」「機密管理の
徹底」という基本理念に則り、お客様企業
の「販売・マーケティング活動」と「バッ
クオフィス業務」にて付加価値の高いサー
ビスを提供してまいります。

代表取締役　竹野秀昭氏

http://www.mki.co.jp/ http://www.moshimoshi.co.jp/


