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文責　鈴木純二

硬式アカウント：「人」ではなく、組織として対応する。個性を出さず、広報・ＩＲ情報の発信　Ａｎｄ／Ｏｒ　組織への問い合わせ窓口としてまじめに対応する
軟式アカウント：まじめな対応をすることは少なく、運営している担当者、または、キャラクタライズされたアカウントの個性で対応する

効果 負荷 利点 欠点 利点 欠点

1
硬式のみ
（朝日新聞）

△ ◎

①リスクが無い（視聴者に影
響力が無いので）やめるとき
はやめても影響が少ない
②公式対応だけしていれば良
いので、運用が比較的らく

（１）ファンを発見したり囲い込
むことができない
（２）マーケティングへの活用
は期待できない

（あ）企業情報を知りたいと
思っている人には情報源にな
る

（Ａ）つまらない・魅力が無い

2
軟式のみ
（テーブルマーク・す
き屋・サブウエイ）

○ △

③ファン作りができるかもしれ
ない
④マーケティングに利用でき
るかもしれない

（３）人としての対応に失敗し
た場合にアカウント存続の危
機となる（公式アカウントの存
続の危機）
（４）運用が属人化し、組織と
しての対応ができない
（５）対応のうまい・下手に左
右され、安定的な運用が困難
（６）運用に工数がかかる
（７）公私の混同をまねくリスク
が高い

（い）面白いかもしれない
（う）中の人と友達になれるか
もしれない
（え）企業と繋がっている感覚
を持てるかもしれない
（お）企業の考え方の裏話を
聞けるかもしれない

（Ｂ）受け手によっては好き嫌
いが発生するかもしれない

3

硬軟共有（両刀遣
い）
（毎日新聞・
OKWave）

◎ ×

③、④
⑤リスクがやや少ない（軟式
が失敗したら硬式だけにする
ことができる）

（３）～（７） （あ）～（お） （Ｂ）

4
硬軟別々アカウント
（デル・ＭＳ・ソフトバ
ンク）

◎ ×

③、④
⑥リスクがやや少ない（失敗し
た軟式はやめて、他のキャラ
クターで再出発できる）
⑦アカウントの人気度によっ
て、マーケティング戦術を検証

（６） （あ）～（お） 無し

5
アカウントを持たない
（日本大手企業）

－ － ⑧何もしなくても良い
（７）従業員が勝手にやり始め
るＣＳＲ的リスクが大

（か）非公式アカウントが現れ
た場合、アングラ話を聞ける
かもしれない

無し

6

アカウントを持たない
（日常運用せず、イベ
ントなどで限定的に
利用）
（パナソニック、ＡＵ）

△～◎○～◎
①、④
⑨単なるメディアとしてアカウ
ントを使い捨てできる

（８）効果を出す為には事前告
知と運用準備に経費がかか
る

（あ）、（い） 評価不能

視聴者にとって企業にとって

企業におけるＴｗｉｔｔｅｒアカウント運用の私的評価企業におけるＴｗｉｔｔｅｒアカウント運用の私的評価企業におけるＴｗｉｔｔｅｒアカウント運用の私的評価企業におけるＴｗｉｔｔｅｒアカウント運用の私的評価

アカウントの持ち方

＜企業規模別考察＞

☆大企業にとって（ＣＳＲ所轄組織、広報組織が存在し、責任と権限が分散されている組織の場合）
アカウントを持たない場合、従業員が無許可に始めるリスクが存在する。よって、硬式アカウントを持つことが必須であるが、硬式だけの場合には運用効果を期待
できない為、負担になるだけの結果を招く。従って、従業員を規則で縛ってアカウントを持つことを禁止するか、３または４の対応をするかの選択となる。ただし、軟
式対応失敗のリスクを回避することを前提にした場合は４の対応が好ましい
また、キャンペーン、イベント等については６の運用も選択枝であるが、経費は必要

☆個人企業にとって（経営者または有名人の顔で経営している組織の場合）
２または３の対応となり、企業の性格やターゲットによって選択する必要がある。

※負荷に応じたリターンを求めるのであれば、ソーシャルコミュニケーションの位置づけ上、１は選択するべきではない。


