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10～20年後には
ダイレクトマーケテイングが
世界を陵駕する!!

去る2月 4～6日 に開催された「ポスタルフォーラム2004」 での講演のために、

ダイレクトマーケティングの創始者として知られる、ワンダーマン社 名誉会

長 レスター・ワンダーマン氏が来日された。本号では、(株)電通ワンダー

マンのご好意により実現した独占インタビューの結果を、「ポスタルフォーラ

ム2004」 での氏の講演内容とともにご紹介する。

ダイレクトマーケテイング
の罰 牛

ワンダーマン :私がダイレクトマー

ケティングという言葉を使ったの

は、1961年 に行われたマサチユーセ

ッツエ科大学 (Mr)での講演が最

初でした。その講演にはMITの みな

らず、ハーバードをはじめとするボ

ストン界隈の大学のマーケテイング

の教授たちが参加していました。彼

らはマーケテイング界の学問的リー

ダーですから、私は自分が考えるマ

ーケティング手法を何らかの形でオ

ーソライズしたいと考えました。そ

こで、ダイレクトマーケテイングと

いう言葉を使ったのです。

それまでの伝統的なマーケテイン

グにおいては、“作 り手"と “売 り

手"と “買い手"の関係は一方通行

だったわけですが、ダイレクトマー

ケティングは、“作 り手"と “買い

手"の相互作用に基づいています。

このことは、広告のテクニックと

(メ ッセージの)送 り方を大きく変

革します。そして今やダイレクトマ

ーケティングは、ひとつの大きな産

業に育ち、世界中に広がっているの

です。

ダイレクトマーケテイング

とプランデイング

ワンダーマン :ま ず、商品が中間流

通業者を通して販売されている場

合、そのタッチポイントでダイレク

トマーケテイングとブランデイング

がともに作用するというのは、ちよ

っと難しVヽ と思います。 しかし、通

信販売会社のように、エンドユーザ

ーに商品やサービスをダイレクトに

販売する業態においては、購入経験

そのものがブランデイングの一部に

違いありません。        ‐

ワンダーマン :プロモーシヨンや顧

客サービスは、購入するという経験

に加えればブランデイングヘのイン

パクトが弱く、むしろ小売業が提供
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するサービスの利用経験に引つ張ら

ilて しまうと思います。

ワンダーマン :そ うした場合にも、

一設の広告のような何らかの影響は

与えていると思います。

情報化 と

ダイレクトマーケテイング

ワンダーマン :ジ ャンク・メールと

はそもそも、“自分に関係 (興味)の

ない"DMの ことなのです。このよ

'に考えると、世の中にあるほとん

どのものは自分とは関係がないとい

'こ とになりますが、誰も自分に関

係がない広告を「ジャンク広告」な

どとは呼びません。ですから、何も

ギイレクトマーケテイングが発展し

たからジャンク・メールが登場した

というわけではないのです。

私はむしろ、ジャンク・メールと

.・ う言葉は、マスコミがダイレクト

マーケテイングを誹謗するために生

ス出した言葉なのではないかと思っ

ています。

ワンダーマン:データマイエングな

どを駆使してターゲットに最適なメ

ッセージを送り届けても、タイミン

グを間違えれば、顧客はこれを鬱陶

しいと感じるに違いありません。私

は「成功しているすべてのダイレク

トマーケテイング会社が知る19のポ

イントJの中で “言葉には出なかっ

た「いつ」を知ること"ということ

を指摘していますが、タイミングを

誤れば、いくら最適化されたコミュ

いうことと、適切であるということ

は異なります。知っていることを総

動員するのではなく、そのときに必

要な要素だけを使ってコミュニケー

ションをとることが大切なのです。

データは上手く活用しないと、非常

に危険であるということを肝に銘じ

るべきです。

CRMと
ダイレクトマーケテイング

:パーソナルであると

マーケテイングの最終的な目標は、

関係を構築することではなく、

顧客を創造することにあるのです。

本誌創刊当初からの悲願であったワンダーマン氏へのインタビューが実現

2004‐ 4日□]preSS⑮ 33



ケティングをさらに一歩、推し進め

たには違いありません。しかし、

CRMも展開方法によつては、大きな

危険隆をはらんでいます。というの

は、人々は必ずしも企業と関係を持

ちたいとは思っていないからです。

私は自分が使っている商品を取り扱

っている企業と関係を持ちたいので

はなく、満足が得られればそれでい

いのです。ただし、企業と顧客の関

係性が、ロイヤルテイという面で作

用することはあると思います。多頻

度購買客には、企業に認めて欲しい

と思う気持ちもあるのです。

また私は、この2つ のコンセプト

には若干の意味の相違があると考え

ています。例えば、CRMを展開しな

くても、ダイレクトマーケテイング

で商品やサービスを販売することは

可能です。例えlよ シアーズなどの

カタログ販売会社は、リレーション

シップなしにダイレクトマーケテイ

ングを展開することができるでしよ

う。CRMと ダイレクトマーケテイン

グの違いは、ダイレクトマーケテイ

ングがセールスにコミットしている

ということです。マーケテイングの

最終的な目標は、関係を構築するこ

とではなく、顧客を倉1造することに

あるのです。そういう意味では、す

べてのCRMaヾこれを満たしていると

は思いません。

ダイレクトマーケテイング

の未来

ワンダーマン :イ ンターネットの利

用がますます,舌

`割

ヒしていくでしよ

う。企業と生活者のインタラクテイ

ブなコミュニケーシヨンを実現する

メデイアとしては、電話もあります

が、インターネットが最も重要な位

置付けを担っています。そして、イ

ンターネットを通して双方向の会話

が繰 り返される中で、“買い手"と

“売 り手"や “作 り手"の距離がま

すます近づいていくでしよう。

ワンダーマン :今後は商品以上に、

サービスのダイレクトマーケテイン

グカ簿男割ヒするでしよう。そもそも

私たちは、洗濯機が欲しいのではな

く、月長を清潔にしたいのです。また

車が欲しいのではなく、快適に移動

したいのです。今後、情報化がます

ます進展する中で、商品はサービス

ヘと姿を変えていくでしよう。産業

革命は商品の革命でしたが、情報化

社会にはサービスの革命が起こるの

です。

例えば、今、米国ではスーパーマ

ーケットに足を運ばずに、コンピュ

ータで買い物をするようになってき

ました。これは食料品や日用雑貨を

購入しているのではなく、データを

やりとりしているということです。

つまり、これまでの食品ガヽ売業は、

生活にかかわるサービス業に変化し

ているのです。このようにすべての

商品がサービスに姿を変え、ダイレ

クトマーケテイングでやりとりされ

るようになるでしょう。

本的に、それぞれの国に合わせて翻

訳されるべきだと思います。すべて

にアメリカ流のやり方を適用すると

いうのには無理があります。そのた

めに、日本で電通と組んでいるよう

に、それぞれの国でローカル・パー

トナーを選定しているのです。現在

ワンダーマンでは、世界Ю力国以上

でオペレーションを展開していま

す。ダイレクトマーケテイングのセ

オリーは伝えますが、最終的な実行

段階は各国のローカル・パー トナー

に任せています。日本においては電

通ワンダーマンがこれを担つていま

す。

ワンダーマン :日 本に限らず世界中

で、ダイレクトマーケテイングは成

長を続けています。スーパーマーケ

ットなど既存の店舗小売業はもはや

成熟していますが、デイス トリビユ

ーション (流通)のあり方にはまだ

まだ発展の余地があります。インタ

ーネットやデータベースが世界を変

え、新しいメデイアや手法が次々に

登場する中で、ダイレクトマーケテ

ィングには洋々たる未来が拓けてい

るのです。おおまかな予測ですが、

10年後か20年後には、広告の世界の

ほとんどをダイレクトマーケテイン

グが占めるようになるでしよう。

ワンダーマン:文化というものは基

マーケターヘの期待
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E)irect Mail
The Relevant
Medium
※レスター・ワンダーマン氏の「ポスタルフォーラム2004」 での講演より抜粋
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