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主な記事  ●  JTAコンタクトセンター・セミナー2009 開催決定

新年のご祝詞を申し上げます
（社）日本テレマーケティング協会 会長 菱沼 千明　

　新年明けましておめでとうございます。

　旧年中は社団法人日本テレマーケティ

ング協会（JTA）の活動に多大なるご支援

とご協力を賜り、厚く御礼申し上げます。

　平成14年2月から続いて来た景気回

復は実感が少ないまま18年11月に戦後

最長のいざなぎ景気を超え、これから本

格的な景気回復が到来すると期待していましたが、残念なが

ら昨年前半の2四半期に連続してマイナス成長に陥り、景気は

後退局面に移ってしまいました。それに追い打ちをかけるよう

に100年に一度という経済危機が勃発し、世界同時不況入り

の懸念が高まる混迷の新年を迎えることになりました。

　一方、テレマーケティング業界に目を向けてみますと、トップ

30社の売上高は最近の1年間で24％の伸びを示したという

データが報告されております。情報調査委員会が行いました

JTA会員に対する調査結果でも17％程度の売上向上を見て

おります。後退局面にある景気を下支えするほどではないにし

ても、牽引役不在の中で本業界はそれなりの社会的・経済的

な役割を果たしていると思います。会員各社と関連業界の方

々のご健闘に改めて敬意を表する次第でございます。

　この業界の盛況ぶりは、総売上高伸び率や11月に行われま

したコールセンター／CRMデモ＆コンファレンスの賑わいか

ら分かるだけでなく、JTAが進めております各種施策への参加

者数の増加、内容の充実ぶりからも見ることができます。2月に

開催した「JTAコンタクトセンター・セミナー」には600名を超え

る方が受講され、12月の「CRMソリューション大会」でも150

名を超える方が聴講し、熱心な発表・質疑が展開されました。

　人材育成委員会では、標準的なスーパーバイザー（SV）の

仕事について2年間に渡って調査・議論を重ね、「スーパーバ

イザー職務定義書」として体系的にまとめました。会員企業を

対象に報告会を開催したほか、現職のSVの方々にお集りいた

だき、共通の課題提起や解決法などの意見交換会を実施しま

した。こうした企業の壁を超えたSVの職層レベルでの連携は

極めて有効であること、守秘義務の範囲内でも十分価値ある

意見交換ができることが浮き彫りになり、協会として継続的に

実施してゆきたいと考えております。

　守秘義務を徹底することが強く求められるこの業界では他

社のコールセンターの様相を見ることは極めて困難ではあり

ますが、関係各位のご努力で昨年は国内2社、海外テレマーケ

ティング事情視察として米国の6社を訪問し、実態調査ならび

に意見交換を行いました。訪問先から得られた情報に加えて、

この場でも同行した同業他社の人達とのコミュニケーションが

なによりの成果だという声が多く聞かれております。

　混迷の時代を越え、これからのテレマーケティング業界に安

定と繁栄をもたらすためには、各企業が互いに競い合うだけ

でなく、利害得失を超えて新しい協力関係を作り出すことので

きる体制が必要と考えます。すなわち、同業他社との「競争」だ

けでなく、企業横断的な「協調」により業界全体の地位向上を

はかり、テレマーケティング事業の発展を通じて社会に貢献す

ることであります。その行動を実践するのは会員の皆様であ

り、その先導があればこそ本業界が揺るぎない地位を築くこと

ができることでしょう。事務局もまたそのための努力を惜しま

ぬ覚悟であります。

　以上の認識に立ち、JTAは業界の発展、地位の向上、顧客満

足度向上、消費者保護、人材の育成、さらに地域活性化に寄与

する公益法人としての社会的使命を果たして参る所存でござ

います。

　最後になりましたが、皆様方のますますのご繁栄とご健康を

祈念申し上げますとともに、今後とも協会活動に対してより一

層のご支援・ご協力を賜りますようお願い申し上げます。
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2009年「年頭所感」
新春特別企画
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NTTソフトウェア

ユニファイドコミュニケーションズ

（掲載は到着順）

2009年年頭所感に回答いただいた会員

　新年あけましておめでとうございます。

 “お客様”を大切にしたいと願うすべての

企業様にコンタクトセンターという仕組み

を広くご利用頂けることを目指し、設立3

年目を迎えた昨年、協会へ加盟させて頂

きました。

　後発組のコールセンターベンダーとし

て諸先輩方より、叱咤激励を頂戴しつつ、

おかげさまで昨年は小規模事業向け「シェ

ア型コールセンター」だけでなく官公庁案

件などでも大きな実績を残すことが出来

ました。

　本年は更なる業績拡大と飛躍を目指し

つつ、業界の一員として業界全体の活性

化の一助を担うべく邁進して参りたいと

思います。

　本年も宜しくお願い申し上げます。

業界活性化への
起爆剤を目指して

プロブリッジ（株）
代表取締役社長
新川 哲平

　新年あけましておめでとうございます。

　昨年は新しい経営陣を迎え入れ、飛躍

を目指した地固めの年となりました。皆様

には暖いご支援を頂き、大変感謝してお

ります。今年は世界経済が不確実性を増

しています。このような時にこそ、経済性と

生産性に優れた弊社のソリューションを

通じて皆様に恩返しができればと思って

います。弊社のコンタクトセンターとユニ

ファイドコミュニケーション・ソリューショ

ンはビジネスプロセス改善やビジネスモ

デルの再構築、そして企業価値向上に貢

献できると確信しております。企業向け通

信ソリューションでのリーダーとなること

を目指して邁進していく所存です。本年も

よろしくお願い申し上げます。

企業向け通信ソリューションの
リーダーを目指して

日本アバイア（株）
代表取締役社長
藤井 克美

　新年おめでとうございます。

　コンタクトセンターの根幹をなす「音声

データ」の収集、分析、活用が求められて

います。

　アルファコムは、Voiceを「聞く!」「見る!」

「守る!」という観点から、Voiceデータの

活用を提唱します。

　次世代型通話録音システム“Voistore”

をアプリケーションプラットフォームと位

置付け、APIを公開し、CTI・CRM・感情認

識・音声認識・評価管理・セキュリティ対

策などとの連携を実現します。

 「音声データ」を企業戦略に活かし、対応

品質を向上させ、顧客満足度を高め、従業

員も満足できる明るいコンタクトセンター

作りのお手伝いをいたします。

明るいコンタクトセンター作りを
目指して…

アルファコム（株）
代表取締役社長

中尾 修

　昨年、当協会では、協会活動のさらなる充実、消費者の安全確保の視点に立った活動の推進、人材の育成など
を積極的に推進してまいりました。会員企業のみなさまのご発展に寄与できる活動を今年も推進してまいります。
　2009年もさらなる成長・発展を期待し、会員様より年頭の抱負をいただきました。
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　あけましておめでとうございます。

　昨年は、アジア地域を中心に積極的に

Marketing Chain Management（MCM）

サービスを展開して参りました。本年も社

員一丸となって、更なるチャレンジを続け

ていく所存です。

　国内外における経済情勢が刻々変化し

ている昨今、アウトソーサーに求められる

サービスも日々変化しております。時代の

流れに対し、機敏に対応できる企業体質を

築くとともに、アウトソーサーとしての確固

たる地位を確立するため、国内外において

日々奮闘していきたいと考えております。

　お客様の満足の大きさが、弊社の存在

価値の大きさであることを念頭に、品質強

化と共に最大限の付加価値を提供してい

きます。

時の流れを俊敏に掴み、
最大限の付加価値を提供!

トランスコスモス（株）
コールセンターサービス統括責任者　上席常務執行役員

下總 邦雄

　新年のお慶びを申し上げます。

　昨年、弊社ワークフォース・マネジメント

（WFM）製品『Sweet Series』は、5,000席

以上の大型センターの導入をお受けでき

ますよう、機能面、システム面で、大きく進

化を遂げました。

　今年は既に合計10,000席以上の導入

をご予定頂いております。

　お客様のご支援に深く感謝致しますと

共に、皆様のご期待にお応えすべく、さら

なる飛躍のため、より一層、邁進して参り

ます所存です。

　これからも引き続き、コンタクトセンター

の運用効率向上を支援する機能を強化し

て参りますので、本年もご指導ご鞭撻の

程、よろしくお願い申し上げます。

コンタクトセンターの
スタンダードを目指して

P&Wソリューションズ（株）
代表取締役
大宮 俊之

　新年のお慶びを申し上げます。

　昨年は、オフィス業務のコールセンター

化企画支援、在宅コールセンター企画・構

築支援、コンタクトセンターインフラのリ

プレース・構築支援、既存コールセンター

の品質・効率改善支援など、多数のお客

様企業に対して多種多様なコンサルティ

ングサービスをご提供させていただき、忙

しく有意義な1年間でした。

　今年も、お客様企業の課題に対してよ

り核心に迫った的確で具体的なコンサル

ティングサービスをご提供し、お客様満足

度を更に向上できるよう一層の努力を行

う所存です。

　本年も皆様から益々のご指導ご鞭撻を

賜りますよう、どうぞ宜しくお願い申し上

げます。

コンサルティングの
お客様満足度向上を目指して!

アドバンス・コンサルティング（株）
代表取締役
有山 裕孝

　新年あけましておめでとうございます。

　昨年はサブプライム問題のなか金融

不安や暗いニュースもあり、弊社としても

少なからずその影響はありまた。しかし

ながら、本年もお客様本位を貫き、お客

様がコールセンタを構築し易いよう、コー

ルセンタ設備などをオールインワンにて

提供できるサービス「IP－Season」など、

お客様のご要望に応じた提案をおこなわ

せていただきます。

　弊社も今年度でアバイア社の代理店を

拝命して丸20年になり、長年培った「技術」

「人とのネットワーク」を皆様のお役に立

てるよう微力ではございますが、お力にな

れればと考えます。何卒今後ともお引立て

のほどよろしくお願い申し上げます。

ご要望に応じたコンタクトセンタ
構築へのお手伝い

三機工業（株）
東京支社 理事 次長

宮崎 和夫

　明けましておめでとうございます。

　タカコムは1928年の創業以来、通信機

器メーカーとして独自の開発技術力で、お

客様が望む製品を提供し、アフターサー

ビスにもきめ細かく対応を行い、激変する

情報通信マーケットで生き残ってまいりま

した。

　今年は通話録音のラインアップを強化

し、お客様の多様化するニーズに答えて

いきます。今後もタカコムは商品企画・開

発、生産、販売の三位一体の経営により、

さらなる飛躍をめざします。

　企業価値を継続的に高め、ステークホ

ルダーの方々に貢献しつづけるメーカー

を目指し、今後も挑戦していきます。

　今後とも変わらぬご支援をいただきま

すよう、よろしくお願い申し上げます。

通話録音装置の
ラインナップの強化で、飛躍の年に!

（株）タカコム
代表取締役社長
中尾 恭二

　新年あけましておめでとうございます。

　本年も、当社は「お客様に信頼されるテ

レマーケティング企業」として基盤の強化

に邁進してまいります。テレマーケティン

グの価値は人間力に満ちたコミュニケー

ターが生み出すもの。

　当社が長年培ってきたアウトバウンド分

野での強みを活かし、さらに『結果にご満

足頂けるテレマーケティングサービス』を

ご提供してまいりたいと存じます。“クライ

アントの心をどれだけクライアントのお客

様へ心を込めて伝えられたか”を常に確認

しながら、多様化するクライアントニーズ

にお応えしてまいります。　〜human to 

human〜　本年もどうぞ宜しくお願いい

たします。

お客様の信頼に応えて
さらなる成長への一年に

（株）創企社
代表取締役
太田 淳
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  2009年「年頭所感」

　明けましておめでとうございます。

　昨年は、戦略拠点としてのコンタクトセ

ンターの運営を目指し、SV・トレーナーと

いった専門性を有する人材の育成、ITの

高度化に対応したセンター機能・サービス

の充実・高度化など付加価値（プラスα）

の向上と現場力の強化に努めてまいりま

した。今年は、これらの取組みを更に推進

すると共に、NTTグループのそれぞれの強

みを有する企業との連携も積極的に進め、

「人材・通信・設備・ソフト・オペレーショ

ン」をワンストップで提供するなど、最適な

ソリューションと最高の顧客コンタクトで

プラスαのサービスを提供することによ

り、クライアント様の満足に寄与していく

所存です。

付加価値（プラスα）の提供で、
顧客満足度を向上

（株）NTTソルコ
代表取締役社長
川守 祐市

　明けましておめでとうございます。

　当社は「エンドユーザーへの感動の提

供」と「品質向上／コスト削減」を命題に、

昨年来様々な改革・改善を行ってまいりま

した。

　本年は、これらの改革・改善を継続する

とともに、お客様本位を徹底的に貫く

「CRM総合プロバイダー」として、クライ

アント企業／エンドユーザー双方にとっ

て更に価値のある新しいサービスやビジ

ネスモデルを提供していく所存です。

　昨今、コンタクトセンターは社会的なイ

ンフラとして定着しつつあり、当業界の発

展が社会貢献につながるものと確信して

おります。

　本年もよろしくお願い申し上げます。

お客様本位を徹底的に貫く
CRMソリューションの提供

（株）ベルシステム24
代表取締役社長・CEO

内田 亮

　新年あけましておめでとうございます。

　人材派遣会社に転進して早1年。コンタ

クトセンターの運営は多くの先進的シス

テムの登場によって年々進化しています。

しかし運営の礎となる人材の確保と育成

は永遠のテーマとしてセンター管理者の

頭を悩ませています。CCM事業部はコン

タクトセンター専門の人材派遣部門です。

フジスタッフの豊富な供給量と全国56ヵ

所の拠点展開を背景に、独自の採用ノウ

ハウと初期教育、センターマネジメントの

経験と実績を駆使したセンター運営支援

体制をこの1年で構築しました。皆様の期

待にお応えし、健全なセンター運営のお

役に立てるよう、更なる研鑽を積んでまい

ります。

センター人材の確保・育成に
注力します!

（株）フジスタッフ
CCM事業部 シニアコンサルタント

鈴木 誠

　新年明けましておめでとうございます。

　2008年は世界的な経済恐慌や国内の

政局混迷を受け、弊社にも少なからず厳

しい影響のあった年でした。

　不透明・不安を感じさせる要素が多い

なか、多様性と変化に柔軟に対応してゆ

くには、お客様視点に立ち返り、自ら考え

チャレンジしてゆく人材を育成することが

不可欠であると感じております。

　この人材育成をフックに、本年も効率的

な業務運営、品質の高いサービスの提供

を追求し、また情報保護の更なる強化に

も努めてまいります。

　本年もどうぞよろしくお願い申し上げ

ます。

年頭にあたって

（株）KDDIエボルバ
取締役執行役員常務

松尾 満

　新年、明けましておめでとうございます。

　旧年中は大変お世話さまになりました。

　今年は、カウンセラー一人ひとりに最新

のシステムを導入し、顧客へのサービスを

より充実させ、きめの細かいご提案をご

案内してまいりたいと願っております。

　お客様との信頼関係を第一に今年もお

客様に喜ばれるよう、頑張って参ります。

　本年もよろしくお願いいたします。

更なるお客様との絆を
目指して…

（株）おりなす
代表取締役社長
三好 達久

　新年明けましておめでとうございます。

　多くのお客様に支えられ、私共マードゥ

レクスは、お陰様で昨年3月、当社化粧品

「エクスボーテ ベースメイク」のリニューア

ルを迎えることができました。

　1995年にひとつの事業部からスタート

した当社は、創業以来、”新たな価値を創

造し続ける”企画マーケティング会社であ

ることを信念としてきました。

　本年も、多くのお客様にご愛顧いただ

けますよう、感謝の気持ちを忘れることな

く、より一層、商品、サービスの向上に向け

て精進し続けて参りたいと存じます。

　本年も宜しくお願い致します。

2009年
更なる飛躍を目指して

（株）マードゥレクス
代表取締役社長
前田 一人
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  2009年「年頭所感」

　新年おめでとうございます。

　昨年はサブプライム問題に端を発した

世界的な金融市場の混乱や燃料価格の

高騰、円高の進展等が国内景気・企業収

益を悪化させましたが、今年も引き続き

景気不透明感が強く、このコンタクトセン

ター業界への影響も懸念されます。

　そのような状況下、私たちCTCグループ

は、皆様から信頼いただける「真のビジネ

スパートナー」となるべく、会員企業様の

経営に貢献できるソリューション／サービ

スの提供に誠意を持って取り組んで参り

ます。

　本年もどうぞよろしくお願い申し上げ

ます。

真のビジネスパートナーに

伊藤忠テクノソリューションズ（株）
取締役 兼 常務執行役員

桜庭 慎一郎

　新年、明けましておめでとうございます。

　昨年弊社はアルカテル・ルーセント社

と販売代理店契約を締結し、PBX/CTIの

販売を開始いたしました。またPBX/CTI、

録音装置及びCRMアプリケーションの連

携を実現し、高品質・低価格・短納期のコ

ンタクトセンタートータルソリューション

のパッケージ化に成功しました。

　近年、コンタクトセンターが専門化、分

散化されていく中、弊社はコンタクトセン

ターソリューションの提供をさせていただ

き、コンタクトセンターの顧客満足度向上

並びに従業員満足度向上に貢献して参り

たいと考えております。本年もよろしくお

願い申し上げます。

顧客満足度向上、
従業員満足度向上を目指して

（株）トーエネック
常務取締役 執行役員東京本部長

三河 正宏

　あけましておめでとうございます。

　昨年は大阪玉造の地に創業100年の

区切りの年となり、気持ちも新たに新社屋

へ移転いたしました。

　本年は、健康を支援する通販事業のノ

ウハウを活かし、クライアント企業様と喜

びを分かち合えるような新しい事業展開

を目指して参ります。

　より多くのお客様と厚い信頼関係を構

築しつつ、安全かつ安心してご利用頂け

るサービスの提供を目指し、弊社コンタク

トセンターのプライバシーマーク取得に

向けた活動に尽力いたします。

　本年もどうぞよろしくお願い申し上げ

ます。

更なる発展へ!
着実な一歩!

森下仁丹（株）
代表取締役社長
駒村 純一

　明けましておめでとうございます。

　当社は今年、創業30年目を迎えます。

創業以来ご愛顧いただいたお客様に感

謝の気持ちを直接お伝えできるのがコン

タクトセンターです。当社のテレコミュニ

ケータ一人一人が会社の代表としてお客

様と向き合うことに誇りを感じ、自社商

品&サービスに愛着と自信を伴った営業

マインド、更にはお客様との一期一会を

生涯の関係へ導くホスピタリティをいつ

も持ち合わせてこそ、お客様が当社へ寄

せる期待と信頼に、高い感動レベルでお

応えできるものと確信します。お客様とお

互い通い合う「伝えたい心伝わる」心の

関係を今後も大切にしていきたいと思い

ます。

　本年も宜しくお願い申し上げます。

伝えたい心　伝わる

（株）ファンケル
カスタマーサービスユニット 副ユニット長

澤田 剛彦

　あけましておめでとうございます。

　BtoBに特化した営業・マーケティング

支援会社として多くのお客様に支えられ、

スタッフも120名にもなり創業9年目を迎

えることが出来ました。この場をお借りし

てお礼申し上げます。

　今年もBtoBに特化した資料請求サイト

「ITトレンド」「Bizトレンド」をより強化し、

リスティング広告、アウトバウンドテレマー

ケティングを組み合わせた「売れる仕組み

事業」をより高度なものにしていきたく存

じます。

　日本で無二のBtoBマーケティング会社

としてよりお客様に多くの感動を提供で

きるよう更なる成長を致したく、本年もよ

ろしくお願いします。

BtoB特化の
リードジェネレーション企業へ

（株）イノベーション
代表取締役
富田 直人

　新年あけましておめでとうございます。

　弊社では10年以上にわたり録音システ

ム「ULTRA」や「MatchContactSolution」

を提供しています。

　ULTRAは近年ロガーというよりもお客

様応対品質向上のためのソリューション

の位置づけが強くなってきており、弊社も

少しでも貢献させて頂きたいと考えてい

ます。本年はWFM機能の統合も予定して

おりブランド名もImpact360とも呼ぶよう

になりました。

　システムのご提供だけでなく、より良い

保守サービスや運用サポートまでお応え

できる体制を築いてまいります。ご支援の

程、お願い致します。

お客様応対品質向上への
貢献を目指して

NTTアドバンステクノロジ（株）
グローバルプロダクツ事業本部 ICTプロダクツビジネスユニット長

湯浅 晴喜
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　新年明けましておめでとうございます。

　昨今、消費者に対面する企業にとって、

情報化社会の進展により多様化したお客

様の嗜好やニーズを正確に掴み、また取

り巻く環境の変化に柔軟に対応すること

が、従来にも増して非常に重要な経営課

題となっております。このような社会環境

の中、当社はカスタマーサービスの専門

家集団として、企業と消費者を繋ぐ重要

なチャネルであるカスタマーセンターの

運営を通じ、企業と消費者の、より密接な

コミュニケーションの促進による顧客満

足度向上の支援をしてまいります。

　本年も何卒よろしくお願い申し上げ

ます。

May your customers
BE WITH you all the time.

ビーウィズ（株）
代表取締役社長
遠藤 克彦

　明けましておめでとうございます。

　2009年は当社にとりまして創業10年

目の節目の年となります。社員一同新た

な気持ちで次なる10年の頂を目指し、更

に歩を進める所存でございます。

　弊社はサービスエージェンシーとし

て、TSRのマルチスキル化をはじめ、多言

語対応や各種専門性を深めた業務運営

に特化し、オンリーワンのプロフィットセン

ターの基盤を更に強めて参ります。

　本年も何卒よろしくお願い申し上げ

ます。

次なる10年の頂を目指して

（株）アイティ・コミュニケーションズ
代表取締役社長
小金澤 健司

　明けましておめでとうございます。

　コミュニケーションをとる方法は幾つか

あると思います。例えばメールがあります。

とても便利ですが、一方的な感じがしま

す。相手に気持ちを伝える事、やはり「言

葉」が大事だと思います。コールセンター、

オフィス等での、オペレーターは、お客様の

「言葉」を聞き漏らさず、お客様へ的確に

「言葉」をお伝えする事が必要です。プラ

ントロニクスのヘッドセット製品は、聞く、

話す「言葉」を大切に考えております。

　これからも引続き、両者にとってお役に

立てる製品を提供していきたいと思いま

すので、本年も宜しくお願い申し上げます。

「言葉」は大切な
コミュニケーションです。

日本プラントロニクス（株）
代表取締役社長
村田 浩志

　あけましておめでとうございます。

　今年もよろしくお願い申し上げます。

　さて、コンタクトセンターで大切なコミュ

ニケーションですが、私たちCプロデュー

スではコミュニケーション・8として掲げて

おります。

1. よく見る（周りをよく見る）

2. よく看る（面倒を看る）

3. よく効く（効果的に動く）

4. よく聞く（たくさんの話を）

5. よく聴く（お客様の事情を）

6. よく利く（気を利かせる）

7. よく話す（たくさんの人と）

8. よく放す（仕事を抱え込まない）

　今年も8つを肝に銘じながら皆様のお

役に立てる活動をして参りたいと思って

おります。

コミュニケーション・8（エイト）

（株）Cプロデュース
代表取締役 副社長

吉沢 晴美

  2009年「年頭所感」

　明けましておめでとうございます。

　昨年、多事多難を極めた世界経済の影

響が国内にも及び、多くの会社で更に企

業努力が求められる状況にある、と推察

されます。同時に現代の社会、経済に則し

た新しい価値の創造を模索する時代でも

あります。

　当社はリストコンサルタントとして永年

各業界の発展に寄与して参りましたが、

蓄積したノウハウと情報資源を従来の形

から新たな価値に変換し、より強力な営

業ツールとしてご提供できる体制をとっ

ております。具体的には個人情報の多用

なニーズに応じた検索機能と企業データ

の充実化等です。最後に会員各位様の益

々のご発展を祈念しつつ年頭所感とさせ

ていただきます。

新しい価値を創造する

（株）フリービジネス
東京支店 支店長
佐藤 信昭

　新年あけましておめでとうございます。

　BtoBに特化したアウトバウンドテレ

マーケティング業務にて、収益向上の導

入実績が60万社を超えるまでに成長い

たしました。

　あらためて数多くの方々に支えられて今

があることに感謝の気持ちでいっぱいで

す。この場をお借りしてお礼申し上げます。

　また、私たち東名グループは「商品とお

客様を繋ぐことを使命とし、お客様に感動

と満足を提供し続けます。」を経営ビジョ

ンとし、お客様・クライアント様のニーズ

に応えられる体制を築いていきたいと考

えております。

　本年もよろしくお願い申し上げます。

「感動と満足の提供」を目指して

（株）東名
取締役 ネットワーク事業部長

直井 慎一
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　2009年、TMJでは「コンタクトを科学す

る」というコンセプトのもと、これまで当社

が実践してきた強み、データマイニングを

活用した顧客の声の分析とオペレーショ

ン効率化の提案、生産性や応対品質を高

めるための研究と開発、現場主導の業務

プロセス改善活動などの力を、再現性の

高い科学的アプローチで展開していきま

す。厳しさを増す市場環境において、クラ

イアント企業の経営課題に応えることが

できるコンタクトセンターの設計、立ち上

げや、優れた人財を提供するための採

用、教育、マネジメントの仕組みはもちろ

んのこと、現場で日々積み重ねられる顧客

とのコンタクトに、社員一人ひとりが科学

する眼で向き合います。

クライアントの経営課題に
「科学する眼」で応える

（株）テレマーケティング ジャパン
代表取締役
林 純一

　新年、明けましておめでとうございます。

　本年の皆様のご多幸を心より、お祈り

申し上げます。

　昨年当社は、業容拡大と、運営体制の強

化を図るべく、24時間365日稼動のコー

ルセンターを増床移設致しました。また、オ

ンサイトでは、クライアント企業様のコー

ルセンター構築・コンサル・運営に伴い、

当社独自に開発したCTIシステムを導入

し、多くの企業様にご好評をいただいて

おります。経済情勢の厳しい環境下、企業

におけるコールセンターは、顧客志向の

経営拠点として、益々、重要な役割を担っ

ております。当社は、今年も「応対品質№1」

を目指し、邁進して参ります。

　本年も宜しくお願い申し上げます。

2009年
応対品質№1を目指して!

 （株）ベルウェール渋谷
代表取締役
平野 宏

　謹賀新年

　昨年より、世の中大変厳しくなってまい

りました。

　ここ名古屋も、「元気な名古屋」と言わ

れ続けてまいりましたが、トヨタのお膝

元。厳しさがひたひたと、押し寄せてまい

ります、が、此の時こそ、テレマーケティン

グサービスが見直される機会だと、25年

間の経験を生かし「ピンチをチャンスに」

変えるチャネルを持ち、お客様の販売促

進に全力を尽くすことが、底上げになると

信じ、社員一同、この一年を牛のごとく、一

歩一歩しっかりと進んでいきたい思って

おります。

　この一年が、会員の皆様に、良い年とな

りますよう祈念いたします。

　本年もどうぞ宜しくお願いいたします。

2009年    9    苦しみますの年にさせない為の
新春を迎えて…

（株）三愛
代表取締役社長

生野 稔

　みなさま、新年明けまして、おめでとうご

ざいます。

　昨年は「CRM東京コンタクトセンター」

を開設させて頂き、ツーウェイシステムと

して大きな変革の年となりました。

　本年も変革を推し進め、クライアント企

業様に対して価値のあるサービスをご提

供させて頂きます。

　また弊社の基軸とでも言うべき「人間

力」を養う為に、教育システムや評価シス

テム、環境面の充実をはかり、スタッフ一

人一人が明るく業務を全うできるようにす

る事で、更なる品質価値の向上に努めさ

せて頂きます。

　本年もどうぞよろしくお願い致します。

「人間力」
品質価値向上に向けて

（株）ツーウェイシステム
代表取締役社長
千田 敏雄

　明けましておめでとうございます。

　弊社は、オートコール（アウトバウンド

IVR）の開発販売及びサービス提供を主

力とした事業展開をしておりますが、昨今

の厳しい経営環境からか、IVRによる業務

の自動化・半自動化（TSR連動）の可能な

業務を模索していらっしゃるとの声をお

聞きする機会が増えて参りました。厳しい

環境を乗り切り、これをビジネスチャンス

とする為には、コンタクトセンターの皆様

との“共創の戦略”が重要と認識しており

ます。

　競争力向上に向けた、IVRの戦略的活

用をより積極的に提案して参る所存でご

ざいます。本年も何卒宜しくお願い申し上

げます。

コンタクトセンターの領域を拡げる
提案を目指して

（株）ジー・エフ
代表取締役社長
岡田 博之

　新年おめでとうございます。

　サブプライムローン問題を契機とした

世界経済の失速は日本の各業界にも大き

な影響を与え、企業はいずれも厳しい経

営環境の下、戦略・政策の転換を余儀なく

されています。

　そのような大きな転換期であるからこ

そ、新しい考え方が受け入れられる時期

であるともいえます。

　我々アウトソーサーにとっては、お客様

企業に対し、客観的な視点をもって既定

概念に捉われない、斬新かつ有効な提案

を行っていく好機でもあるはずです。

　この大転換期を新たなステージへの飛

躍の年へと変えていくべく、継続的な価値

の創出に尽力しますので、本年も宜しくお

願いいたします。

大転換期を飛躍の年に

（株）もしもしホットライン
代表取締役社長
竹野 秀昭

  2009年「年頭所感」
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　新年あけましておめでとうございます。

　これまで、わが社は事業部発足以来、大

阪ガスお客さまセンターの運営を行い、特

に受付品質管理、受付教育に重点を置い

てきました。そこで培ったノウハウを他企

業様へ展開し、またダイレクトマーケティ

ングセンター運営で提案営業のノウハウ

も蓄積してきました。「守り」と「攻め」の両

輪でこれまで事業運営を行ってきました

が、今年は、更なる飛躍の年とし、わが社

の各事業部門の強み（人材、教育、メディ

ア、調査・コンサル部門など）が相互連携

し総合的なマルチコンタクトセンターの

担い手として、みなさまのお役に立ちたい

と思っております。

　本年も宜しくお願い申し上げます。

更なる飛躍を目指して

関西ビジネスインフォメーション（株）
コールセンター事業部長

大西 紳次

　新年明けましておめでとうございます。

　たくさんのお客様より当社の基礎化粧

品シリーズ『プラセン　タエクストラ』のご

愛顧、心より御礼申し上げます。

　今年は『チェンジ』の風がアメリカより

吹いてまいりました。

　当社におきましても『チェンジ』の年と

位置づけ、従来の既成概念にとらわれる

事無く、お客様によりよい商品（製品、企

画、価格）を提供し『チェンジ』を恐れる事

無く、日々行っていきます。お客様に喜ば

れる新しい『チェンジ 変革』を全社員一丸

となって取り組み飛躍の年にして参る所

存でございます。今後ともご支援宜しくお

願いいたします。

『チェンジ 変革』の年

（株）イデア
代表取締役
福嶋 孝博

　新年明けましておめでとうございます。

　昨年後半より経済の状況が混迷を深め

る中、これまで以上にお客様の声に耳を

傾けて経営の舵取りをすることが重要に

なってきていると感じております。

　本年は、従来のコンタクトセンタ業務に

加え、こうした顧客戦略のコンサルティン

グや、分析活用など、NTTデータグループ

のソリューションを活用し、クライアント様

のより高度化したニーズにこたえられる

サービス強化を行ってまいります。

　本年もなにとぞ宜しくお願いいたし

ます。

より顧客視点でのサービスを目指します

（株）NTTデータ3C
代表取締役社長
安田 健博

　あけましておめでとうございます。

　当社コールセンター業務で培ったノウ

ハウを元に自社開発したCRMシステム

「DISH」におきましては、おかげさまで累

積導入席数4,000席を超える多くのお客

様にご利用いただいております。

　本年度も引き続き更なる機能強化を進

め、より多くのお客様のご要望にお応えす

るべく、データベースを中核としたトータ

ル・ソリューションサービスの展開を目指

してまいります。

　本年も宜しくお願い致します。

データベースを中核とした
トータル・ソリューションの提供

（株）ランドスケイプ
代表取締役社長

高岡 亮

  2009年「年頭所感」

　あけましておめでとうございます。

　お蔭様で、昨年は、自社センターを増設

し、クライアント様の幅広いフルアウトソー

スのご要請にもお応えできるようになり、

着実に成果を上げることができました。

　今年は、一層の景気後退で厳しい環境

となることが予想される中で、よりクライ

アント様のお役に立てるように、単なるア

ウトソーサーから一段上のステージへ成

長するべく更なる挑戦をして参ります。

　本年も何卒よろしくお願い申し上げ

ます。

2009年「挑戦」
一段上のステージへ

（株）TEPCOコールアドバンス
代表取締役社長
下川 洋司

　新年おめでとうございます。

　昨今のコンタクトセンターへのクライア

ントニーズは、ローコストな運用、顧客ニー

ズの的確な把握と活用、さらなる顧客満

足度向上等、戦略的なセンターとしての期

待が高まっています。こうした中当社は昨

年、05年から実施してきた「サポートサイ

エンス」活動の集大成として、ベストプラク

ティスの共有と活用を推進するサービス

フレームワーク「CSL Standard」を発表し

ました。本年もこの考えを基盤に、社員全

員が働きがいを感じられる各種施策も合

わせて実践し、富士通グループが推進す

るBPO事業の一翼を担って、お客様の戦

略的パートナーになれるようチャレンジし

て行きたいと思います。

「CSL Standard」と人材活性で
高品質サービス提供

富士通コミュニケーションサービス（株）
代表取締役社長

南 昌宏
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　明けましておめでとうございます。

　弊社は、NTT研究所をはじめとする国

内外の高度な技術を用いた様々な製品を

用いてCTIアプリケーション開発、コンタク

トセンター構築に10年以上携わっており

ます。

　最近は、「コンタクトセンター運営見え

る化ソリューション」の販売を開始し、コン

タクトセンターの運営において、迅速な意

思決定と効果的なマネジメントを行うた

めにスーパーバイザーの業務を強力にサ

ポートして、一層の効率化を実現します。

　本年も引き続き、コンサルティングから

システム設計・構築・運用・サポートまで幅

広くワンストップでご提供していく所存で

す。本年も何卒宜しくお願い申し上げます。

コンタクトセンター
トータルインテグレータへ

NTTソフトウェア（株）
取締役　エンタープライズ・ソリューション事業グループ長

田中 公紀

　新年あけましておめでとうございます。

　設立当初より音声系システムを中心に

コンタクトセンターソリューションの開発

に力を注いで参りました。皆様のおかげ

で、起業から13年目の新年を迎えること

が出来ました。昨年はJTAへ加入すること

ができ、大変うれしく感じております。

　本年の命題として「自律と協律」を掲

げ、自社製品のさらなる強化と弊社を支え

て頂いている協力会社様・お客様と一喜

一憂出来るセンター運用に魅力ある製品

ソリューションを展開してゆく所存でござ

います。大変厳しい経済状況ではありま

すが、皆様のお力添えのもと、本年もより

一層のご指導、ご鞭撻を賜りますよう宜し

くお願い申し上げます。

次世代のシステム連携を提案

ユニファイドコミュニケーションズ（株）
代表取締役
大田 保紀

  2009年「年頭所感」

　恒例の『JTAコンタクトセンター・
セミナー』を2009年2月17日（火）
〜18日（水）の日程で開催すること
となりました。
　昨年度の『JTAコンタクトセン
ター・セミナー2008』では、「“顧客
の声”の収集拠点として注目を集
めるコンタクトセンター最新事情」
をテーマに全8講演を実施し、延べ600名以上の方が受講。さまざまな角度
からテレマーケティングの課題と展望について講演・討議を行いました。
　今年度は、特別講演にルネサス高崎女子ソフトボール部総監督の宇津木
妙子（うつぎたえこ）氏と雪印乳業株式会社取締役の日和佐信子（ひわさの
ぶこ）氏をお迎えする予定です。ぜひ多くのご参加をお待ちしております。
　なお詳細に関しては、協会のウェブサイト（http://www.jtasite.or.jp/）、ま
たは次号でお知らせします。

◆JTAコンタクトセンター・セミナー2009 開催概要
　日程：2009年2月17日（火）〜18日（水）／2日間
　会場：中央大学駿河台記念館285号室（東京都千代田区）
　構成：1コマ90分　全8コマ
　定員：各コマ100名
◆特別講演
　2/17 宇津木妙子氏 「強いチームづくりの秘訣」（仮）
　2/18 日和佐信子氏 「不祥事を出発点としたお客様満足への取り組みに
　　　  おけるお客様センターの位置付け」（仮）

JTAコンタクトセンター・セミナー2009 開催決定

JTAコンタクトセンター・セミナー 2008の模様

◆JTAセッション〈パネルディスカッション〉
■タイトル スピーカー①

モデレーター スピーカー②

1スーパーバイザーの採用・育成
（株）プロトデータセンター
マーケティング部門取締役
大河内 敬三氏

（有）ワンズベスト
代表取締役  西澤 直子氏

（株）もしもしホットライン
マーケティング第一本部長
中村 恵一氏

2品質の向上・維持
東京海上日動あんしん生命保険（株）
総合カスタマーセンター　室長　
田村 太一氏

（株）WOWOWコミュニケーションズ
WOWCOM College　サブゼネラルマネージャー
佐々木 真美氏

（株）KDDIエボルバ
採用教育部　部長
三浦 義晴氏

3テレコミュニケーターの採用・育成
（株）オークローンマーケティング
コールセンター　アドミニストレーション　
ディビジョンダイレクター　吉川　光秀氏

ヒューマン・キャピタル・コンサルティング（株）
代表取締役
河口 まさえ氏

（株）フジスタッフ
CCM事業部　マネージャー
入澤 誠之氏

4モチベーション・ストレス管理
（株）ツーウェイシステム
業務運営部ファイナンシャルグループ　
統括マネージャー　馬場 俊成氏

アデコ（株）
アウトソーシング人材部　池袋テレマーケティングセンター
マネージャー　頭本 満加氏

（株）テレマーケティングジャパン
CC統括本部　北九州統括部
長迫 あゆみ氏

5クレーム対応
ジョンソン・エンド・ジョンソン（株）
カスタマーサービスマネジャー
伊東 順也氏

三井情報（株）　総合研究所
CRMコンサルティングチーム　シニアコンサルタント
村田 啓多郎氏

ファーストコンタクト（株）
カスタマーサービス第二本部　本部長
橋本 敦氏

6顧客の声（VOC）の全社的共有と活用
関西ビジネスインフォメーション（株）
コールセンター事業部　部長
大西 紳次氏

（株）NTTソルコ
ヒューマンキャピタル部　トレーニングマネージャー
後藤 敦子氏

情報工房（株）
代表取締役
宮脇 一氏

※タイトルや出演者は事前の予告なく変更する場合がありますので、ご了承下さい。



1220





12

JTA・NEWS Vol.142

Contents
菱沼会長新年ご挨拶・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・1

会員企業2009年「年頭所感」・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・2

JTAコンタクトセンター・セミナー2009・・・・・・・・・・・・・・・・・9

協会日誌・TOPICS・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・12

　次号予告

「JTA・NEWS」Vol.143では、『2009年「新春賀詞交歓会」』
『CRMソリューション大会 詳細報告』などを掲載する予定
です。
※掲載内容は変更する可能性があります

お答えします。
テレマーケティングの
あらゆる「？」

テレマーケティング電話相談室

03-5289-0404
受付時間　10：00 〜 16：00（土曜・日曜・祝日を除く）

　11月18日（火）、協会事務局において、人材育成委員会
主催の「スーパーバイザーによる意見･情報交換会」を実
施しました。
　同委員会では、「コンタクトセンターのキーパーソン
は、“スーパーバイザー（SV）”である」という認識から、“SV
を交えた活動”をすべく模索・検討してきました。2006年
度からの2年間は、157名にアンケートを行い、SVの実状
を把握し、その結果をもとに、『スーパーバイザー職務定
義』を作成し、会員企業に報告しました。
　この内容を踏まえ、当初の目的である“SVを交えた活
動”として、第1回目の「SVによる意見・情報交換会」を実
施する運びとなりました。

　交換会にはコンタクトセンターで活躍するSV 9社10名
が参加。人材育成委員進行のもと、“モニタリング”をテー
マにラウンドテーブル形式で意見・情報交換が行われま
した。「社内情報・資料の開示・提示は不要」とし、自身の
取り組み状況や悩み・課題などについて、各自が積極的
に発言されたので、活発な議論が展開され、参加者の目
的意識の高さを感じ取ることができました。
　実施後に行ったアンケートでは、「また参加したいと思
いますか？」という問いに対し、全参加者が「強く思う」また
は「思う」と回答し、高い評価をいただくことができました。
　人材育成委員会では、今後も「SVによる意見･情報交換
会」を実施していく予定です。委員会活動も含め、興味･関
心のある方は、当協会事務局までお問合せください。

〈参加者アンケートより〉
・参加する前は、業種も規模も異なるセンター同士で話

ができるのか少々不安な点もあったが、意外と同じよう
な問題を抱えていると感じ、その問題点について話し合
えたことがとても良かった。

・非常に刺激を受けた。また反省もした。社内にいつもい
るので、他の視点・角度からものを見ることが難しくなっ
ており、その点に改めて気づくことができた。

・良い経験ができた。今までは他センターとの交流がな
く、オペレーターに対する姿勢や管理方法に差がある
ことが明らかになった。また、『モニタリング』についても
色々な目的や方法を学ぶことができ、当センターでの
モニタリングの活用目的、方法を再検討する良い機会
になった。

　2008年11月13日(木)・14日（金）、国内最大のコール
センターCRM分野のイベント、コールセンター／CRMデ

モ＆コンファレン
スが、東京池袋　
サンシャインシテ
ィ／ 文 化 会 館で
開催されました。
　今回で9回目を
迎える同イベント

のテーマは「新・顧客満足宣言。」。出展企業の増加に伴
い展示スペースを拡大し、昨年を1,000人以上上回る
8,264名（2日間合計）の来場者でにぎわいました。
　当協会では、出展ブースおよび来場入り口におい
て、JTA NEWS11月号、テレマーケティング・ガイドブック
VOL.18、協会のご案内等の頒布を行い、協会活動や業
界のPR活動を行いました。
　同イベントは、2008年より関西地区（大阪）でも開催
し、2009年の開催は5月の予定です。

人材育成委員会「スーパーバイザーによる意見・情報交換会」実施

第9回 コールセンター／CRMデモ＆コンファレンス開催

　2008年12月9日(火)、東京・千代田区の
全電通ホール（財団法人全電通労働会館）
で、『CRMソリューション大会2008』を開催
しました。統一テーマは“コールセンターの
要員稼動管理を画期的に向上させる『ワー
クフォース･マネジメント（WFM）』”。当日
は、150名を超えるみなさんが聴講すると
いう大盛況でした。

◎出演企業（出演順）
　P＆Wソリューションズ（株）
　NTTソフトウェア（株）
　（株）JALインフォテック
　伊藤忠テクノソリューションズ（株）
　アートソフト（株）

◎なお詳細は次号でご紹介する予定です。

CRMソリューション大会
2008を開催

協会日誌

11／20 事業委員会

1. JTAコンタクトセンター・セミナー
    2009について
・特別講演の講師、JTAセッションのテーマおよ

びモデレーター・スピーカー候補を確定した。

2. JTAテレマーケティングスクールについて
・2009年度の東京および大阪での開催回数を確

定した。また、「センターマネージャー講座の体

系化」「東京・大阪以外での開催」については、今

後検討していくこととなった。

3. テレマーケティング・ガイドブック
     VOL.18について
・11月10日に完成し、11月13日〜14日に開催さ

れた「コールセンター・CRMデモ＆コンファレン

ス」会場で2，800部を配付したことを報告した。

11／21 情報調査委員会

1. テレマーケティング・アウトソーシング
     企業実態調査について
・調査結果を11月10日に発行したテレマーケティン

グ・ガイドブックVOL.18に掲載したことを報告した。

・次年度以降の調査結果を協会ホームページ上

で公開することおよびプレスリリースとしてマス

メディアに配信することの是非について討議し、

調査項目を検討する際にあらためて委員会で

諮ることとなった。

2. コンタクトセンター見学会について
・2009年2月に東京近郊での見学会を実施するこ

とを決定した。

3. JTAメールニュースについて
・VOL.98の掲載内容を承認した。

・「JTAメールニュース」の名称変更について討議

した結果、名称の変更は行わないこととなった。




