
21世紀をリードする金融ビッグバンソリューション

金融CRMを実現するマーケテイングソリューション
LeadingMarketingSolutionsforFinancialCustomerRelationshipMa=agement

l福田
圭 約言殉ゐ〟′α

小野俊之 7もぎゐか〝鬼才O乃〝

CRMコンセプト CRM戦略企画

チャネル系 顧客管理系 基幹商晶系

チャネル支援

コ‾ルセンタ‾∨蔓…

lテレフォンバンキングl

㌫[コ

基斡系

こ≡賢≡空

新商品

‾_屯…一-‾

外書馴青鶴

本部企画支援

□
企画部門

毒

‾

DBマーケテイング≦

---------≧永D

lテレマーケティングl

∃

営業情報支援妻

□
営業統括部門

≧

+』ま州芸羞≡三三慧慧…も芸を弓
仙ふ心〟㌫L血州〟レバL一ム"か〟Jべ〟山=ふ仙よ〃㌫…1V∧レ∧ヱ仙〟d∧州ペに㌫心血00血1瓜給血ふく〟汁仙も川ルカべ

顧客情報基盤

[コ
ノ+し劫

相談支援

1】㈹

MC■F(デ_霊宝㌍､ウス)
マーケテイングDB構築喜

システム連携‾

杉山精一 物〃ゐαZ〟5〟gかα∽α

田中 厚 Aねαgゐ才了七乃α々α

注:略言吾説明

CRM(CustomerRelationship

Management)

DB(Database)

MC】F(Market汁IgCustomer

lnformationFiIe)

金融CRMを実現するマー

ケテイングソリューショ

ンの概要

CRMの考え方に基づく,

金融機関の顧客のニーズに合

わせたセールスやサービスを

支援するために,日立製作所

は,CRMコンセプト チャ

ネル支援,本部企画支援,お

よび顧客情報基盤から成るマ

ーケテイングソリューション
を提案する｡

金融ビッグバンによる競争激化に伴い,金融業界では,顧客一人当たりの収益拡大をねらいとするCRM(CustomerRelationship

Management)の考え方を取り入れる機運が高まっている｡CRMの実現には,既存システムを考慮したトータルコンセプトが

重要という考えの下.日立製作所は,(1)顧客に一貫したサービスを提供するチャネル系,(2)顧客情幸削こ基づいて顧客ニー

ズに応じたサービスを選択する顧客管理系,および(3)顧客へ提供する商品やサービスにかかわる業務処理を行う,基幹商晶

系から成る金融情報システムのコンセプトを提案している｡

今臥 このコンセプトに従い,金融CRMを実現するマーケテイングソリューションを開発した｡このソリューションは,

CRMコンセプト チャネル支援,本部企画支援,および顧客情報基盤から成る｡また,特徴として,専門コンサルタントと連

携した高度なスキル,実績あるCRM支援業務パッケージ,および高性能かつ柔軟な顧客情報基盤技術を提供する｡これによ

り,金融機関での,チャネルや本部が顧客情報を中心に迅速に連携する,顧客別金融サービスの提供を支援する｡

はじめに

金融ビッグバンにより,約1.200兆｢りもの個人金融資産

の流動化が進むと‾i一子われている｡外国金融機関や他業

態･他業種からの参入も多く,金融業界での競争に対応

するためには,顧客の視点に立った金融サービスの掟供

が貢安となっている｡このため,既存顧客の解約を新規

顧客の獲得によって補おうとする従来の戦略に対し,顧

客との長期的な取引関係を維持し,顧客一人当たりの収

益拡大をねらいとするCRM(Customer Relationship

Management)が注日されている｡CRMとは,顧客との

関係に関する知識に基づいて,顧客のニーズや取引関係

の探さに応じて一一貫したサービスを提供するというマー

ケテイング戟略である1■｡

ここでは,金融機関でのCRMとその実規に向けた金融

情報システムのコンセプト,および日立製作所の提案す

るマーケテイングソリューションについて述べる｡
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金融機関でのCRM

2.1 CRMに基づく金融サービスイメージ

CRMによって金融機関が顧客に提供可能となるサー

ビスの例を,営業,相談,および取り引きの場面に分け

て述べる(図1参照)｡

(1)営 業

顧客のライフサイクルや資産状況に応じて,店頭や電

話で適切な商品を紹介する｡例えば,定期預金の満期が

近づいた顧客に,投資商品情報を提供する｡

(2)相 談

さまざまなチャネルを通じて,投資や資産運用,融資

などについてアドバイスを提供する｡例えば,インター

ネットでの投資シミュレーション上で｢相談希望+のボタ

ンを押してコールセンターを呼び出し,顧客情報を参照

しながら資産運用相談を実施する｡

(3)取り引き

従来の入出金といった基本商品に加え,投資信託や保

険などの新商占占を提供する｡また,顧客の預金残高や取

引状況など取引関係の探さに合わせて,ATM

(Automated Teller Machine)や店頭で金利や手数料の

変更などの取り引きを行う｡

このようにCRMでは,従来のダイレクトメールやテレ

マーケティングといったダイレクトマーケティングだけ

でなく,従来の支店や偉業員を含めたさまざまなチャネ

ルが顧客情報を中心に連携して,顧客のニーズに合わせ

た金融サービスを継続的に提供していく｡

2.2 米国金融機関でのCRM事例

米国では,CRMによる成功事例がすでに出始めてい
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図1金融機関でのCRMの実施イメージ

金融機関は,顧客のニーズや取引状況に応じた各種サービスを

提供する｡
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るご■｡人手銀行のバンカメリカは,約1,100万世借の顧客

情報ファイルと,対象顧客を選定する顧客分析システム,

電訪や店頭で連携したセールスを実施する営業支援シス

テムを導入した｡これにより,導人前に比べて住宅ロー

ン勧誘のダイレクトメール送付数を約40%削減し,成約

率を約21%改善した｡

USバンコープは,430支店の店頭に営業支援システム

を導人し,店頭での接客時に担当者が顧客情報ファイル

やマーケテイング部門の分析に基づく推奨商品情報にア

クセスして,営業活動をすることができるようにした｡

また,顧客との対応で得られた情報はすぐに人力して,

次回の営業拍動に役立てている｡同行の試算では,導入

効果として,クロスセル(追加サービス販売)率の4%増

加と,毎年2%の顧客椎持率の増加を見込んでいる｡

CRM実現に向けた

金融情報システムのコンセプト

3.1CRMの実行サイクル

CRMを実行するサイクルは,次の四つのステップから

成る｡

(1)ステップ1:顧客情報の収集

顧客のニーズや,取引関係の探さを知るための顧客情

報を収集する｡顧客情幸剛こは取り引きで収集される顧客

属悼惜報や取引履歴情報のほか,各チャネル別の利用履

歴情報,セールス結果情報やニーズ情報などがある｡

(2)ステップ2:顧客ニーズと収益性の分析

収集した顧客情報を基に,顧客ニーズや収益に関する

分析を実施する｡分析には,顧客の商品購入見込みを測

るクロスセル分析ニー〉や,顧客の収益見込みを測る顧客収

益分析+■などがある｡

(3)ステップ3:顧客別サービスの計画

分析結果を基に,顧客別のサービスを計僻する｡例え

ば,分析結果である商品購入見込みや収益見込みによ

り,キャンペーン対象となる顧客と対象商品,チャネル,

期間,価格などを計画する｡

(4)ステップ4:顧客別サービスの実行

計画に従い,顧客別のサービスを適切なチャネル･タ

イミングで実行する｡実行時には,サービス提供結果や

顧客の反応情報を収集して,次のサービスに反映する｡

各手順のうち,チャネル担当部門がステップ1と4を,

主に本部企画部門がステップ2と3をそれぞれ実施する｡こ

のため,部門間で迅速かつ効率的に実行サイクルを回し

ていくには,全社規模の支援システムと,部門間で顧客
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1.顧客情報の収集 2.顧客ニーズと

●家族構成
収益性の分析

●取引履歴

:三三完…震悪癖
●ニーズ把握

.顧客別収益分析[コl
●原価計算 乙】___...ム..+

●信用リスク分析

顧客情朝
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キャンペーン
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図2 CRMの実行サイクル

CRMの実行サイクルでは,顧客との接点であるチャネル担当部

門と,分析などを行う本部企画部門の連携が重要となる｡

情報を共有利用できる基盤が必要となる(図2参照)｡

3.2 CRM実現に向けた金融情報システムのコンセプト

日立製作所は,CRMを効果的に実現するために,(1)顧

客に一貫したサービスを提供する｢チャネル系+,(2)顧

客情報に其づいて顧苓に合わせたサービスを選択するた

めの,顧客情報基盤と本部企画支援を持つ｢顧客管理

系+,および(3)顧客へ提供する各金融商品にかかわる

基幹取引処理を行う｢基幹商品系+から成る金融情報シス

テムのコンセプトを提案している(図3参照)｡

3.2.1 チャネル系

チャネル系は,従来の常業店･ATMに加えて,イン

ターネットやコールセンターなどのシステムから構成さ

れる｡各システムは,顧客管押系での分析計坤=ニ基づく,

統合された顧客情報や推奨商品情幸削こアクセスすること

により,営業,相談,取り引きの各サービスを提供する

機能を持つ｡

3.2.2 顧客管理系

(1)本部企画支援

本部企画支援は,チャネル系や基幹商品系から顧客情

報基盤に統合された顧客情報に基づいて,顧客のニーズ

や収益性に関する分析を行う機能を持つ｡また,顧客に

適したサービスと,その提供チャネルやタイミングを計

画管理する機能などを持つ｡

(2)顧客情報基盤

チャネルや商品別に顧客情報を管理していては,顧客

に関する断片的な情報しか把握できない｡また,顧客の

現状に即したサービスを行うためには,本部企画支援で

はチャネル系や基幹商品系の顧客情報を迅速に入手し

チャネル系

●パソコン

●インターネット

∈≡真夏≧∋

∈萱妻憂∋
●丁‾フー

●ATM
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顧客
ニーズ

分析
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収益性

分析

サービス

吉十画管理

顧客情報
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基幹商晶系

預金･貸金

投資信託
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損害保険

圏

図3 CRMを実現する金融情報システムのコンセプト

CRMを実現する金融情報システムのコンセプトでは,チャネル

系と基幹商品系をつなぐ顧客管理系システム構築が必要となる｡

て,本部企画支援で分析計画したサービスの情報を適切

な時期にチャネル系へ転送する必要がある｡そのため,

顧客情報基盤により,チャネル系と鵜幹商品系で人手し

た顧客情報や本部企画支援で分析した結果を統合管押

し,各系で共有する｡

3.2.3 基幹商晶系

基幹商占占系は,銀行の例では,預金･貸出業務を行う

勘定系システムのほかに,投資信託や保険などの新商品

に関するシステムから成る｡基幹繭占占系ほ,取引処理を

掟供するためにチャネル系と接続連携するとともに,蓄

積した取引情封ほ,顧客惜二報基盤を介してチャネル系や

本部企画支援に提供する｡

金融CRMを実現する

マーケテイングソリューション

4.1 マーケテイングソリューションの特徴

CRMを実現するためには,前章で述べたように,統一一

されたコンセプトの下で,各チャネルや本部など令社規

模にまたがるシステムを構築することと,既存システム

を含めてそれらを柔軟に連携させる必要がある｡さらに,

これらのシステムを使いこなすためのスキルやノウハウ

が必要となる｡U､‡製作所は,金融機関のこれらのニー

ズに対比けるために,システムの企画から構築･運用ま

での全フェーズをサポートする｢マーケテイングソリュー

ション+を体系化した(図4参照)｡ソリューションの特徴

について次に述べる｡

4+.1CRMトータルコンセプトに基づく,専門スキル

と連携したソリューションの提案

金融情報システムのコンセプトに従い,既イ∫二の基幹繭
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品系システムとの関連を考慮し,チャネル支援,本部企

l叶支援,および顧客情報基盤から戌るCRMトータルコ

ンセプトを提案する｡また,システムの計画･構築･道

川では,統計解析やデータウェアハウス構築,マーケテ

イング業務など専門スキルを必要とする場面もある｡そ

のため,口立製作所は,独白の技術や先行ユーザーの構

築事例のほか,国内外の高度なスキルを提供する企業と

連携し,次の例のような技法やサービスを含めたソリュ

ーションを提案する｡

(1)マーケテイング業務フロー設計

(2)コールセンター運用教育

(3)データベースマーケティング分析‾〟式

(4)顧客データモデル確立

4.1.2 実績あるCRM支援業務パッケージの提案

個々の業務システムを短期間に構築するために,国内

で実績のある,金融機関対1心の業務支援機能を持つ自社

パッケージを提案する｡また,汎用機能をベースに独白

機能を追加する場合には他社パッケージを用意し,必柴

に応じて組み合わせて提案する｡パッケージの例では以

卜のものがある｡

(1)コールセンターシステム:TL-21/ノJ,Vantive'才小

(2)営業情報支援システム:BusiActiv,Aurum■‥㌢ゴJ

(3)相談支援システム:FABIUS/WEB

4.1.3 顧客情報連携を実現する,高性能かつ柔軟なシ

ステム基盤技術の提案

顧客情報を共有するためには,既存システムを含めた,

スケーラブルなシステム間の連携某解が必要となる｡R

_!∑製作所は,基幹系からの膨大なデータ量に対応したメ
インフレームからの高速データ連携才支術や,データベー

スの自動抽出作成を支援するツール●●Prism約'',システ

ムの追加変更に柔軟に対応しながら複数システムを接続

するメッセージ連携技術などを提案する｡つ

区分 ソリューション名称

CRMコンセプト 転

チャネル支援

本部企画支援

顧客惰朝基盤

CRM戦略企画ソリューション

コールセンターソリューション

営業情報支援ソリューション

相談支援ソリューション

DBマーケティングソリューション

キャンペーン管理ソリューション

マーケテイングDB構築ソリューション

システム連携ソリューション
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4.2 各ソリューションの概要

4.2.1CRMのコンセプト

チャネル支援,本部企画支援,および顧客情報基盤か

ら戌るCRMのトータルコンセプトを提案する｡システム

化要求の1㌔いサブシステムからの構築に際しても,金融

情報システムのコンセプトに従った将来システム像とそ

れに向けたシステムの発展段階を明確にすることにより,

システム拡張時の修正規模縮小や重複開発防止といっ

た,コストの削減に寄与する｡

また,マーケテイング戟略としてのCRMを実現するた

めには.情事附支術だけでなく,組織や業務の流れを顧零

Itl心の構造へ再構築していく必繋がある｡そのため,専

門コンサルタントと適宜連携しながら,顧客をビジネス

の中心に考えたマーケテイング戦略策定支援やトータル

システム計由作成といった,CRM戦略企画ソリューショ

ンを提案する.｡部分的なシステム化ニーズに対しても,

マーケテイングに関する業務フロー設計やシステム化方

針の計画策走サービスを提案する｡

4.2.2 チャネル支援

チャネル支援では,顧客のニーズに合わせたサービス

を提供するために,これまで行われている支店での入出

金などの其本業務に加えて,各チャネルでの顧客折衝時

の営業活動や,投資･融資･税金などの各相談業務を支

※1)17anti＼′eは.米国Vantive社の商標である｡口立製作所

は,ソリューションビジネスの一環として,このパッ

ケージについてVantive杜と契約済みである｡､

※2)ノAしIrし1mは,米Ⅰ垂IAし1rumSoftware社の商標である｡l-1立

製作所は,ソリューションビジネスの一一環として,この

パッケージについてAurum Software祉と契約済みで

ある二.

※3)Prismは,米国Prism Solutions.Inc.の商標である｡日立

製作所は,ソリューションビジネスの･環として,この

製品についてPrismSolutions,Inc.と契約済みである｡

概要

マーケテイング戦略策定支援,トータルシステム計画作成

コールセンターシステム構築支援,運用教育

営業情報支援システム構築,運用支援

相談支援システム構築,運用支援

顧客別ニーズ･収益分析,システム構築

キャンペーン設計･評価支援,システム構築,運用支援

統合DB･MCIF設計,構築,データモデリング支援

システム問機能･情報連携支援,システム構築,運用支援

注:略語説明

DB(Database)

MICF(MarketingCustomer

lnformationFile)

図4 金融CRMを実現す

るマーケテイングソリュ

ーション体系
金融CRMを実現するマ

ーケテイングソリューショ

ンは,CRM全体の戦略企

画を行うCRMコンセプト

と,業務別のシステム構築

を支援する各ソリューショ

ンから成る｡
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揺する｡

(1)コールセンターソリューション

コールセンター構築基盤ツール"Vantive''に勘定系接

続などの金融業務支援機能を追加したシステムの提供を

ベースとして,顧客へのセールスとサービスの双方を実

施するコールセンター構築を支援する｡

(2)営業情報支援ソリューション

営業情報支援システム``BusiActiv■'(図5参照)やSFA

(Sales Force Aut()mation)ツール"Aurunl”の適用によ

り,担当者が接客時に顧客情報をi古川して営業活動を

したり,顧客との対応で得られた情報を即座にフィード

バックするシステムの構築を支援する｡

(3)相談支援ソリューション

相談支援システム`下ABIUS/′WEB''の適川を中心に,

顧客の資産状況に介わせた運用シミュレーション機能や

ローンプランニング,相続や所得の税額試算機能により,

各チャネルでの適切なアドバイス提供を支援する｡

4.2.3 本部企画支援

本部付但i支援は,顧客への適切な対応を決定するため

の,顧客ニーズや収益性を分析する｢DBマーケテイング

ソリューション+と,顧客へのセールスを計画管理する

｢キャンペーン管理ソリューション+から成る(図6参月弔)｡

(1)DBマーケテイングソリューション

DBマーケテイングソリューションでは,_並列OLAP

(OnlineAnalyticalProcessing)サーバ`-Cosmicube'やデ

ータマイニングサーバ"DATAFRONT/′ノServer”などをベ

ースとした汎用検索･分析環境を提供する｡これらを用

いたシステムにより,人量データに対する顧客別商品別
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図5 営業情報支援の画面例

BusiActivは,顧客情報や折衝状況などをサーバで一元管理し,

イントラネットで各営業店から顧客情報を照会,登録する｡

などの多様な観点での分析や,スコアリングやセグメン

テーションによる顧客別購人見込みや収益性の分析を叶

能とする｡

日謀製作所は.独自の技術や先行ユーザーの構築事例

を基に.顧客分析やモデル作成などの専門的な業務知

識･技術を必要とするコンサルテーションを行っている｡

さらに,特別に専門的なスキルが必安な場合は,専門コ

ンサルタントとの連携によって提案を行う｡

(､2)キャンペーン管理ソリューション

キャンペーン管理ソリューションでは,きめ細かなキ

ャンペーンを効率的に実施するために,各チャネルでセ

ールスの対象となる顧客の抽州や,対象商品や期問など

のキャンペーン内容の計画と,その結果管理を行うシス

テム構築を支援する｡また,キャンペーン計l担=青報をチ

ャネルの各システムへ放映させるととにもに,キャンペ

ーン評価のための実行結果情報を取り込むためのシステ

ムインテグレーションも支援する｡

4.2.4 顧客情報基盤

チャネルや本部脚Jで,顧客情報を共有する顧客情報基

盤の構築を支援する,｢マーケテイングDB構築ソリュー

ション+と｢システム連携ソリューション+を提案する｡

(1)マーケテイングDB構築ソリューション

マーケテイングDB構築ソリューションでは,鵜幹系と

のデータ連携技術や,データウェアハウス構築ツール

ー`Prism'',データマート構築ツール``NAVITOP”,高速

なデータ検索東新機能を持ち,データ量の拡人に対比こが

可▲能な並列DBMS(Database Management System)の

DMリスト

豊∃
∈≡

(罫DM
送付

営業店◆

よるフォロー

氏名
日立一郎
日立花子

反応の有無
○
× ②DMアタック

リスト作成

顧客行動

④反応をデータベース

ヘ反映

キャンペーン

状況管理
キャンペーン管理
データベース

タ…ゲット顧客

抽出処理

フォローリスト

頂二億ヨテレフォン

マーケテイング

氏名 反応の有無
日立花子 ×

⑤反応のない
顧客を抽出

①キャンペーン
対象者抽出

注:略語説明 DM(DirectMail)

図6 本部企画支援の概要

本部は,OLAP(OnlineAna】yticalProcessing)やデータマイニン

グによる顧客分析を行い.ヒット率の高い,きめ細かなキャンペ

ーンヘと展開する｡
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基幹系

DB

情報系

DB

夕ほ巧情報

DB

｢データベースHub+

データ

抽出変換
統合論理

データベース

キャッシュ

デづ

統合利用

インタフェース

メタデータ管理

キャッシュ管理 メタデータ

業務 当

アプリケーション

業務
j

アプリケーション

業務
守

乏

アプリケーション

図7｢データベースHub+の構成

｢データベースHub+は,金融機関内に分散した顧客情報の論理

的統合利用を支援する｡

``HiRDB”などを提案する｡これにより,顧客別取引情報

や収益情報を格納する基幹系,収益管理システムからの

統合DBの構築,およびマーケテイングに必要な情報を

抽出した顧客情報ファイル``MCIF(Marketing

CustomerInformati()nFile)''の構築を支援する｡

また,MCIFは顧客に関する多くのデータ項目を含む

とともに,関連する機能が多岐にわたるため,一から構

築するには設計に時間がかかる場合がある｡これを支援

するために,分析設計段階での検討のベースとして,先

進事例を基にしたデータモデルを提案する｡

(2)システム連携ソリューション

複数システム間で顧客情報を連携共有するために,シ

ステム間の機能と情報に関する連携を支援する｡

システム間の機能連携については,システム間のメッ

セージ経路制御･運用管到与のための｢Hub碁盤+や,アプ

リケーション接続のための｢Hubアダプタ+などのツール

を持つ｢日立Hub&Spokeシステム構築サービス+帥によ

り,システム構築を支援する｡

システム間の情報連携については,｢データベース

HUB+技術により,異種分散DBに対するアクセス方法や

保有データ形式を統合管理し,アプリケーションに対し

て各種DBへの透過的なアクセスインタフェースを提供す

る(図7参照)｡これにより,既存のデータ資産に手を加

えずに,企業内に散在する顧客情報を効率的かつ柔軟に

統合利糊することができる｡+Z､要な情報が利用者のニー

ズに応じて頻繁に変更されたり,DBの構築に開発や管

※4)Hub&Spoke:複数のシステムをHし1bを中心として接

続し,連携させるシステムアーキテクチャをホす技術

用語である｡
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理コストが多くかかる場合に,特に有効である｡

おわりに

ここでは,CRMを実現するための金融情報システムの

コンセプトと,日立製作所が提案するマーケテイングソ

リューションについて述べた｡

今後,金融業界では,新商品や新サービスの導入が進

むとともに競争はますます激化し,顧客に対するマーケ

テイング戟略の巧拙が業績を左右するものと考える｡こ

のような中で,顧客をビジネスの中心に置いたCRMの考

え方はさらに重要視されていく｡

これからも,枝先端のマーケテイング情報技術や専門

的な業務ノウハウを取り込んだソリューションを開発し,

金融機関のマーケテイング戦略をトータルに支援してい

く考えである.｡
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