
OAラベル・用紙の専業メーカーであるエーワンは、顧客からの問い合わせやクレー
ムを受ける「お客様相談室」に、JBCCの戦略的CRMソリューション「Customer
Vision/Contact Center」を活用している。導入にあたっては、多くのパッケージ製
品のFit & Gapを実施した。その中でCustomerVision/Contact Centerが最も適
合しているという確信を得るに至った。実際に導入決定から4か月でシステム稼働が
スタート。エーワンでは、顧客満足度の向上を実現するとともに、集められた顧客か
らの声を生かすためのデータ活用を実現しようとしている。

設　立　1959年5月21日
代表取締役社長 新井浩明
資本金 2億円
売上高 85億9200万円（2005年6月度）
従業員 121名（2005年6月現在）
ＵＲＬ http://www.a-one.co.jp

お客様相談窓口のシステムをリニューアル。
顧客満足度向上と
顧客の声を生かす体制を実現
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業
界
で
い
ち
早
く「
お
客
様
相

談
室
」を
設
置
、
顧
客
か
ら
の

注
文
に
迅
速
に
対
応

１
９
５
９
年
に
誕
生
し
た
ラ
ベ
ル
の

専
業
メ
ー
カ
ー
で
あ
る
エ
ー
ワ
ン
。
パ

ソ
コ
ン
が
ビ
ジ
ネ
ス
用
途
だ
け
で
な

く
、
家
庭
に
も
普
及
す
る
に
つ
れ
て
、
ラ

ベ
ル
の
ニ
ー
ズ
が
多
様
化
し
て
い
く

中
、
時
代
の
ニ
ー
ズ
を
的
確
に
捉
え
、
顧

客
満
足
度
の
高
い
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
を

提
供
し
て
い
る
こ
と
で
定
評
が
あ
る
。

同
社
の
Ｏ
Ａ
ラ
ベ
ル
は
、
独
創
性

の
あ
る
ア
イ
デ
ア
と
最
先
端
の
技
術

が
反
映
さ
れ
て
お
り
、
現
在
で
は
業

界
ス
タ
ン
ダ
ー
ド
と
し
て
幅
広
く
認

知
さ
れ
て
い
る
。
ア
イ
デ
ア
だ
け
で

な
く
、
生
産
・
物
流
体
制
に
も
定
評

が
あ
り
、
顧
客
か
ら
の
注
文
に
迅
速

に
対
応
で
き
る
体
制
を
整
え
て
い
る
。

こ
れ
ら
を
影
で
支
え
て
い
る
の
が
、

「
お
客
様
相
談
室
」だ
。
ラ
ベ
ル
メ
ー
カ

ー
と
し
て
は
業
界
初
め
て
設
置
さ
れ
た

お
客
様
相
談
室
で
あ
り
、顧
客
や
販
売

パ
ー
ト
ナ
ー
か
ら
の
声
を
ダ
イ
レ
ク
ト

に
受
け
る
部
署
と
し
て
、エ
ー
ワ
ン
の

内
部
で
も
重
要
な
部
署
と
な
っ
て
い
る
。

同
社
が
お
客
様
相
談
室
で
利
用
す

る
ユ
ー
ザ
ー
サ
ポ
ー
ト
シ
ス
テ
ム
を
、

Ｊ
Ｂ
Ｃ
Ｃ
の
戦
略
的
Ｃ
Ｒ
Ｍ
ソ
リ
ュ

ー
シ
ョ
ン
「C

u
s
to
m
e
rV
is
io
n
/

C
o
n
ta
c
t
C
e
n
te
r

」に
切
り
換
え
た

し
か
し
、そ
の
使
命
を
達
成
す
る
に

は
、お
客
様
相
談
室
で
利
用
し
て
い
た

旧
シ
ス
テ
ム
を
リ
ニ
ュ
ー
ア
ル
す
る

必
要
が
あ
っ
た
。
５
年
前
か
ら
利
用

し
て
い
た
シ
ス
テ
ム
が
サ
ー
バ
ー
パ

フ
ォ
ー
マ
ン
ス
の
低
下
な
ど
寿
命
を

迎
え
て
い
た
の
だ
。

エ
ー
ワ
ン
の
情
報
シ
ス
テ
ム
課
・

土
田
課
長
は
、「
旧
シ
ス
テ
ム
は
、他
ベ

ン
ダ
ー
で
作
り
込
み
し
た
も
の
で
、使

い
勝
手
の
よ
い
シ
ス
テ
ム
で
は
あ
っ

た
が
、シ
ス
テ
ム
の
拡
張
は
ほ
と
ん
ど

で
き
な
い
状
態
で
し
た
。
問
い
合
わ

せ
が
増
え
た
時
間
帯
は
、ス
タ
ッ
フ
を

増
員
し
よ
う
に
も
、シ
ス
テ
ム
側
が
対

応
を
で
き
な
い
状
態
に
な
っ
て
し
ま

っ
て
い
た
の
で
す
」と
語
る
。

そ
こ
で
新
シ
ス
テ
ム
導
入
の
検
討
を

開
始
。
パ
ッ
ケ
ー
ジ
の
品
質
が
あ
が
っ

た
こ
と
に
着
目
し
、複
数
の
パ
ッ
ケ
ー

ジ
を
検
討
し
た
が
、Fit

&
G
ap

の
過
程

で
同
社
の
ニ
ー
ズ
に
ピ
タ
リ
と
合
致
す

る
も
の
が
な
く
、ど
の
製
品
を
導
入
す

べ
き
か
は
な
か
な
か
決
定
し
な
か
っ
た
。

の
は
、２
０
０
５
年
７
月
の
こ
と
。

社
長
か
ら
、「
お
客
様
相
談
室
の
専

任
担
当
者
だ
け
で
な
く
、忙
し
い
時
や

時
間
が
あ
る
時
に
は
、社
員
全
員
が
顧

客
か
ら
の
問
い
合
わ
せ
を
受
け
る
こ

と
が
で
き
る
よ
う
、体
制
を
変
え
て
い

こ
う
」
と
い
う
指
示
が
あ
っ
た
上
で

の
、シ
ス
テ
ム
変
更
で
あ
っ
た
。

こ
の
あ
た
り
の
事
情
を
お
客
様
相

談
室
の
原
口
室
長
は
次
の
よ
う
に
説

明
す
る
。

「
お
客
様
の
声
を
ダ
イ
レ
ク
ト
に
聞

く
こ
と
が
で
き
る
お
客
様
相
談
室
は
、

顧
客
満
足
度
向
上
の
た
め
の
重
要
な

部
署
で
あ
る
と
同
時
に
、新
し
い
製
品

を
生
む
ヒ
ン
ト
を
得
ら
れ
る
場
で
も

あ
り
ま
す
。
全
社
員
が
お
客
様
相
談

室
で
お
客
様
か
ら
の
問
い
合
わ
せ
を

受
け
る
こ
と
が
で
き
る
よ
う
な
体
制

を
作
る
こ
と
で
、ビ
ジ
ネ
ス
に
生
か
し

て
い
こ
う
と
い
う
狙
い
が
社
長
の
指

示
に
は
隠
さ
れ
て
い
る
の
で
す
」

拡
張
性
の
な
い
旧
シ
ス
テ
ム
を

リ
ニ
ュ
ー
ア
ル
、
複
数
の
パ
ッ

ケ
ー
ジ
製
品
を
検
証

コ
ス
ト
セ
ン
タ
ー
と
呼
ば
れ
る
こ
と

が
多
い
顧
客
サ
ポ
ー
ト
窓
口
を
、プ
ロ

フ
ィ
ッ
ト
セ
ン
タ
ー
へ
と
変
貌
さ
せ
て

い
く
こ
と
――
こ
れ
が
新
し
い
お
客
様
相

談
室
に
求
め
ら
れ
た
使
命
で
も
あ
っ
た
。

お客様相談室　室長　原口和久氏
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自
由
度
の
高
さ
で
業
務
の
実
態

に
あ
う
、「C

V
/C
o
n
ta
c
t

C
e
n
te
r

」を
導
入

そ
ん
な
中
、紹
介
さ
れ
た
の
が
、Ｊ

Ｂ
Ｃ
Ｃ
の
「C

u
s
to
m
e
rV
is
io
n
/

C
o
n
ta
c
t
C
e
n
te
r

」だ
っ
た
。こ
の

シ
ス
テ
ム
は
、電
話
だ
け
で
な
く
、Ｆ

Ａ
Ｘ
、Ｗ
ｅ
ｂ
、E-m
a
il

と
い
っ
た
様
々

な
コ
ン
タ
ク
ト
ポ
イ
ン
ト
に
対
応
。様
々

な
コ
ン
タ
ク
ト
ポ
イ
ン
ト
か
ら
収
集
し

た
情
報
は
、一
元
管
理
し
て
い
く
こ
と
が

可
能
で
、顧
客
対
応
の
あ
ら
ゆ
る
場
面

で
有
効
活
用
を
可
能
と
す
る
。さ
ら
に
、

他
の
情
報
系
シ
ス
テ
ム
と
の
連
携
に
よ

り
、更
な
る
顧
客
満
足
度
向
上
を
実
現

さ
せ
る
こ
と
が
で
き
る
シ
ス
テ
ム
だ
。

「
こ
の
製
品
を
利
用
す
る
こ
と
で
、

時
間
帯
に
応
じ
て
、お
客
様
相
談
室
の

担
当
者
の
増
減
が
行
い
や
す
く
、基
幹

業
務
も
Ｗ
ｅ
ｂ
ベ
ー
ス
で
あ
っ
た
た

め
違
和
感
を
感
じ
ま
せ
ん
で
し
た
。自

由
度
が
高
い
パ
ッ
ケ
ー
ジ
で
あ
り
、当

社
の
実
態
に
あ
っ
た
シ
ス
テ
ム
と
す

る
こ
と
が
で
き
る
と
考
え
た
の
で
す
」

（
土
田
課
長
）

実
際
の
導
入
作
業
は
２
０
０
５
年

３
月
に
ス
タ
ー
ト
。４
か
月
で
全
て
の

作
業
を
完
了
し
、７
月
の
第
２
週
か
ら

利
用
を
開
始
し
た
。営
業
を
行
っ
て
い

る
日
に
は
お
客
様
相
談
室
を
休
止
す

る
こ
と
は
で
き
な
い
。休
日
を
使
っ
て

C
u
s
to
m
e
rV
is
io
n
/C
o
n
ta
c
t

C
e
n
te
r

へ
の
移
行
を
実
施
し
た
が
、大

き
な
ト
ラ
ブ
ル
な
く
無
事
に
稼
働
し
た
。

こ
れ
ま
で
以
上
に
充
実
し
た
お

客
様
対
応
を
、
デ
ー
タ
活
用
に

よ
り
全
社
的
な
体
制
で
実
現

シ
ス
テ
ム
の
操
作
体
系
は
、
旧
シ

ス
テ
ム
と
は
大
き
く
異
な
る
も
の
の
、

C
u
s
to
m
e
rV
is
io
n
/C
o
n
ta
c
t

C
e
n
te
r

はW
e
b

ベ
ー
ス
の
シ
ス
テ
ム

で
あ
り
、
ス
タ
ッ
フ
も
ス
ム
ー
ズ
に

操
作
を
習
得
す
る
こ
と
が
で
き
た
。

「
当
社
の
お
客
様
相
談
窓
口
は
、
電

話
に
加
え
て
Ｆ
Ａ
Ｘ
、
メ
ー
ル
、
Ｗ

ｅ
ｂ
と
い
う
４
通
り
の
問
い
合
わ
せ

を
受
け
て
い
ま
す
。
電
話
に
つ
い
て

は
今
ま
で
の
倍
以
上
の
人
間
が
電
話

に
出
る
こ
と
が
可
能
な
体
制
を
確
立

し
、
電
話
以
外
の
問
い
合
わ
せ
に
つ

い
て
は
本
社
だ
け
で
な
く
、
ど
こ
の

拠
点
で
も
対
応
で
き
る
よ
う
に
な
り

ま
し
た
」（
原
口
室
長
）

そ
の
場
で
答
え
る
こ
と
が
で
き
な

い
問
い
合
わ
せ
に
関
し
て
は
、
処
理

途
中
で
保
留
に
す
る
機
能
を
装
備
。

案
件
が
保
留
の
ま
ま
に
な
っ
て
い
る

と
、
パ
ソ
コ
ン
を
立
ち
上
げ
る
と
同

時
に
、「
未
処
理
リ
ス
ト
」と
し
て
表

示
さ
れ
る
仕
組
み
と
な
っ
て
い
る
。

「
こ
の
機
能
は
、
他
の
部
署
に
問
い
合

わ
せ
を
行
い
、
そ
の
問
い
合
わ
せ
に

回
答
が
あ
っ
た
の
か
ど
う
か
確
認
す

る
際
、
大
き
な
力
を
発
揮
し
て
い
ま

す
」（
原
口
室
長
）

ま
た
、
メ
ー
ル
で
の
回
答
を
作
成

中
に
電
話
が
か
か
っ
て
き
て
、
作
業

を
中
断
し
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
場
面

が
多
い
こ
と
に
着
目
し
、
書
き
か
け

の
メ
ー
ル
を
自
動
保
存
す
る
機
能
も

追
加
開
発
し
た
。
お
客
様
相
談
室
の

担
当
者
か
ら
、「
こ
の
機
能
に
よ
っ
て
、

書
き
か
け
の
メ
ー
ル
を
保
存
せ
ず
、

消
し
て
し
ま
っ
た
と
い
っ
た
ト
ラ
ブ

ル
が
減
り
ま
し
た
」と
い
う
声
が
あ
が

っ
て
い
る
。

同
社
の
営
業
マ
ン
が
営
業
日
報
に

利
用
す
る
ノ
ー
ツ
、
基
幹
シ
ス
テ
ム

で
利
用
し
て
い
る
Ｄ
Ｂ
と
の
連
動
も
、

「C
u
s
t
o
m
e
rV
is
io
n
/
D
a
t
a

T
ra
n
s
fe
r

」を
使
っ
て
実
現
。
全
社

員
が
ど
ん
な
問
い
合
わ
せ
や
ク
レ
ー

ム
が
来
て
い
る
の
か
目
に
す
る
こ
と

が
で
き
る
環
境
を
整
え
た
。

「
従
来
よ
り
も
多
く
の
問
い
合
わ
せ

を
受
け
る
体
制
を
作
り
、
デ
ー
タ
を

蓄
積
し
て
い
く
ベ
ー
ス
は
で
き
ま
し

た
。
あ
と
は
こ
の
デ
ー
タ
を
ど
う
使

い
こ
な
し
て
い
く
か
。
こ
れ
か
ら
は

デ
ー
タ
の
活
用
レ
ベ
ル
向
上
を
目
指

し
て
い
き
た
い
と
考
え
て
い
ま
す
」

（
原
口
室
長
）

POINT

●5年前から利用の「お客様相談室」シ
ステムがサーバーパフォーマンスの低
下などで寿命に。 

●システムのリニューアルにあたり、パッ
ケージベースによる新システム導入を
検討。最もフィットしてかつカスタマイ
ズの自由度が高い「CustomerVision 
/Contact Center」を採用し自社の
実態にあったシステムを構築。 

●お客様から、電話、FAX、メール、Web
という4通りの問い合わせを受ける。
電話対応は倍増、電話以外には本社と
各拠点で対応が可能に。 

●営業日報に利用するノーツ、基幹シス
テムで利用しているDBとの連動も、
「CustomerVision/Data Transfer」
を使って実現。 

お客様相談室 
お客様 

営業・管理部門 

スーパーバイザー 

お
問
合
せ 

FAX

Web

E-Mail

電話 

オペレーター Lotus Notes 
営業日報 

情報系DB 
アクセスツール 

情報系DBお問合せ履歴DB

システム構成 
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