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流通業界

製造業界

金融業界

ＩＴビジネス･マネジメントにおける後期学習テーマ

業界を超えた交換プラットフォーム



インターネット販売の進展する製品

一覧的情報（製品）網羅

最新情報（製品）提供

利便性　　　　　　　

有益情報提供

価　　格

コミュニティ　　　　　　　

アメニティ

・物理的

・時間的

・消費者情報

・連帯感　

書
籍

　
　
Ｃ
Ｄ

　
　
　
　
コ
ン
ピ
ュ
ー
タ

　
　
　
　
　
　
チ
ケ
ッ
ト

金
融



バーティカルの事例：＠Ｗｏｍａｎバーティカルの事例：＠Ｗｏｍａｎ

http://www.woman.co.jp/



現状
ソフトを購入

不必要なリソース
　　（ハード、ソフト）

通信インフラ
の改善

必要な時に、

必要なだけ料

金を支払い、

必要な機能の

み使用する

必要な時に、

必要なだけ料

金を支払い、

必要な機能の

み使用する

ソフト【販売→レンタル】 業務アウトソーシング
・サービス

-ＷＥＢシステム：　Ｅｘｏｄｕｓ Ｎｅｔｗｏｒｋｓ他
-システム拡張：　ＩＮＫＴＯＭＩ.ｃｏｍ他
-VPN(ネットワーク）：　ＯｕｔｅｒＮｅｔ.ｃｏｍｔ他
-セキュリティ管理：　ＮｅｔＳｏｌｖｅ.ｃｏｍ他
-人事（401K、福利厚生等）：　Employease他
-カレンダー／スケジューリング：　アマゾン他
-決済機能：　ＣｙｂｅｒＳｏｕｒｃｅ.ｃｏｍ他
-オークション機能：　ＦａｉｒＭａｒｋｅｔ.ｃｏｍ他
-ｅメール機能：　ＣｏｍｍＴｏｕｃｈ.ｃｏｍ他
-メーリング・リスト機能：　ｅＧｒｏｕｐｓ.ｃｏｍ他

事例：
　-オラクル　（会計、人事、ＳＣＭなど）
　-ポータル・ソフトウェア
（顧客確認→サービス提供の認証→課金→ＣＲＭ）
　-ＵＳインターネットワーキング　（ＥＲＰ）
　-Ｅｘｏｄｕｓ Ｎｅｔｗｏｒｋｓ（データ･センター）

膨大なソフト／サービスのアウトソース事業発展の可能性があり、事業参入が盛ん

ソフト販売のサービス化（ＡＳＰ）
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ＡＳＰソリューションの意義

開発用ソフト･インフラ
高価なソフトを別途購入する必要ない
（ＷｅｂＬｏｇｉｃ、ＢｒｏａｄＶｉｓｉｏｎなど）

開発用ソフト･インフラ
高価なソフトを別途購入する必要ない
（ＷｅｂＬｏｇｉｃ、ＢｒｏａｄＶｉｓｉｏｎなど）

ハードウェア
ハードの選択作業不要、有利な購買条件

（ＳＵＮ、シスコなど）

ハードウェア
ハードの選択作業不要、有利な購買条件

（ＳＵＮ、シスコなど）

通信インフラ
高度な技術･知識を必要とする通信不要

（ＰＳＩＮｅｔ、Ｌｅｖｅｌ３、ＩＳＰなど）

通信インフラ
高度な技術･知識を必要とする通信不要

（ＰＳＩＮｅｔ、Ｌｅｖｅｌ３、ＩＳＰなど）

システム開発
ＷＥＢ専門のシステム開発会社を活用
（マーチ１ｓｔ、ｉＸＬ、サピエントなど）

システム開発
ＷＥＢ専門のシステム開発会社を活用
（マーチ１ｓｔ、ｉＸＬ、サピエントなど）

コロケーション＊

面倒な運用・メンテを一括して任せる
（エクソダス、ＮＴＴコミュニケーションなど）

コロケーション＊

面倒な運用・メンテを一括して任せる
（エクソダス、ＮＴＴコミュニケーションなど）

＊コロケーション：　顧客のシステムを保管・運用しメンテナンスを代行するサービス

ＡＳＰサービス
会社が一括して
請け負う

ＡＳＰサービス
会社が一括して
請け負う



代理店
代理店

顧客

営業マン
代理店

顧客データ入力

営業・マーケティング
アクション

オペレーター
トランスレーター
インストラクター

金融機関
　

顧客管理ＤＢ管理･維持
↓

データ･マイニング
↓

必要アクションの抽出

金融機関へのダイレクト･アクセス

　　　　　 ファースト・
コンタクト用
顧客データ

推奨
アドバイス

顧客データ

アクション

顧客接点

オペレーター
トランスレーター
インストラクター 業務支援インターネット

　　●情報提供

　　●業務処理

業務の集中処理

顧客管理データベースを中心とした、チャネル展開



ＣＲＭ
（顧客管理ＤＢ）

営業マン支援 戦略的活用

●日常業務支援

　・契約管理

　・誕生日、季節の挨拶などのＣＲＭ

　・クロスセル

　・キャンペーン（知り合い紹介等）

●顧客ＤＢデータ・マイニング

　・リテンション（ローヤルティ管理）

　・解約予測

　・製品開発

　・キャンペーン

　・転居・営業マン間移動

　・業務処理の効率化への応用

顧客管理データベースを中心とした、チャネル展開



■リテラシー・レベルの低いユーザー

■営業マンは、ユーザーに対して、高度化するインターネットの
インストラクター／トランスレータの役割を担う

■営業マンの活動をインターネットで支援・教育

顧客に対する情報提供

日常業務の支援

ＣＲＭを活用したマーケティング活動

ｅラーニングの役割の重要性が増大

日本においては、インストラクター／トランスレータの役割必要



代理店支援 ＩＴ戦略の基本コンセプト：　『高付加価値化への転換支援』

　　　 　　　　　高付加価値化
　　　・代理店の転換戦略（高付加価値化）のＷＥＢ上での提示・説明

　　　・代理店へのＷＥＢによる情報提供（製品、市場、業界、競合…）

　　　・代理店へのノウハウのＷＥＢによる提供

　　　　-顧客へのコンサルティング（基本編、実用編）
　　　　-クロスセリング

　　　　-自社のマーケティング　（企業内ブランチ開発営業、エリア･マーケティング、消費者キャンペーン、
顧客管理ノウハウ、消費者向け営業ノウハウなど）

　　　・教育（メディア・リッチなオンライン教育を中心に、ロールプレーなど集合教育）

　　　・代理店間の情報共有（成功事例、コミュニティ・ポータル [共済、協同購買、同好会など] ）

　　　・インセンティブ･プラン／危機感の醸成

　　代理店の日常業務処理の効率化
　　

・帳票ダウンロード、連絡の電子化

・シミュレーション

・その他（経理、人事、携帯電話型グループウェア、携帯電話活用、

　ＣＲＭソフト、営業活動支援ソフト、購買代行、採用）

・顧客管理（顧客データベース）→ＣＲＭおよび顧客データ・マイニングへ展開

高付加価値化のため
の時間を捻出する



販売業務高付加価値化のための時間の捻出：　業務効率化のメリット

ファースト・
コンタクト
（接触）

フォロー･
アップ
（追跡）

面会・雑談 説明 業務処理 リテンション
（保全）

クロスセル
（他販）

販売業務効率化のためのＩＴ・情報支援

●顧客紹介

（データのオン
ライン提供）

・属性

・簡単な顧客
攻略法の紹
介

●顧客管理

（顧客管理ＤＢ
の提供）

・属性データ更
新

・初面会に必
要なアクショ
ンのアラート、
推奨

●雑談ネタ
提供

（顧客プロファ
イル別話ネタ
の提供）

・スポーツ

・趣味

・芸能

・投資・金融、
他

●資料のオ
ンライン提
供

（顧客説明用
の資料・プレ
ゼンの提供）

・顧客プロファ
イル別、ステー
ジ別＊紙芝居

・上記、顧客攻
略法の紹介

●シミュレー
ション機能

●契約書作
成機能

●帳票類の
ペーパーレ
ス化

●その他必
要機能（グ
ループウェ
ア、携帯、
ＣＴＩ、ＰＩＭ）

（業務のオンラ
イン処理機
能をＡＳＰで
提供）

●顧客関係
維持

（顧客管理ＤＢ
の提供）

・ライフサイク
ルにおける
属性データ
更新

・顧客関係維
持に関連して
必要なアクショ
ンのアラート、
推奨、推奨

●顧客管理

（顧客管理ＤＢ
の提供）

・クロスセルに
関連して、必
要なアクショ
ンのアラート、
推奨

・知り合い紹介
→ファースト・
コンタクトへ

＊ステージ：　顧客の契約への段階・ステップ



米リテール･バンクでのデータ・マイニング技術の浸透の歴史

顧客識別の開始

非優良顧客より、　
月3ドルの手数料を
徴収
（ファースト・ナショナ
ル・バンク・オブ・シ
カゴ）

顧客による利益
率の違いへの認
識が普及

セグメントと利益
率の関係性の研
究が始まる

「リテール・デリバ
リー・システム研究
報告書」（バンク・ア
ドニミニストレーショ
ン・インスティチュー
トとファースト・マン
ハッタン・コンサルティ
ング・グループ）

セグメントによる
利益率の違いの
典型例の公表
（マスターカード）

「６０歳以上の支店
のみ使用」グループ
は平均の２．６倍の
利益、「６０歳以上
のダイレクトのみ使
用」グループは平均
の２．４倍の利益を
上げている

同様の分析結果
が次々と明らか
になる

例：　支店は高齢者、
PCバンキングは若
年層という通念は成
立せず、PCバンキ
ングのヘビー･ユー
ザーは支店を頻繁
に利用することが判
明した（平均６回PC
バンキングを使用す
ると同時に、支店を
２５回利用する）

1991年 1993年 1996年 1997年



●ＧＥキャピタル
・キャンペーンの成約率向上

・詐欺の回避

・資金回収の電話の成功率向上（顧客グループと時間の相関性分析）

・テレマーケティングに適した製品の抽出」「クロスセリングの顧客セグメントと製品の抽出

●銀行（ＩＢＭ顧客企業）
・クレジット･カード詐欺のパターン抽出

・ローヤルティを有する顧客の抽出

・顧客別のクレジット･カードのアフィリエーションの選定

・クレジット･カードの消費額の推定

●ウィンタートゥール保険
・２５０項目のデータ分析→９０％の確率で、解約者を予測

●英ファーストダイレクト銀行
・購買特性、家計の状態、イベントの発生（引越し、出産など）→ローン・保険製品のクロスセリング

●その他一般的成功事例
・購買特性分析→貸し倒れ、詐欺、顧客損失の回避

データ・マイニングの著名成功事例：



リテール･データ・マイニングの対象：

　

●デモグラフィー（性別、年齢、家族構成）

●家計（収入、職業、世帯収入）

●地域

●購買行動特性（支出動向、クレジット･カード／デビット･カードの使用履歴等）

●所有金融資産、所有資産（ローン／モーゲージ／保険の購買履歴、　　　　　　
年金／リタイアメント･プログラムなど）

●ライフスタイル

カスタマー・プロファイリング
セグメンテーション

カスタマー・プロファイリング
セグメンテーション



金融リテール･データ・マイニングの目的（まとめ）

●製品開発

●プロモーション（キャンペーンなどにおけるターゲット･セグメントの抽出）

●顧客リテンション（優良顧客の抽出、顧客ローヤリティの判断）

・新規開拓よりも、既存顧客への販売のほうが効率が高い

・新規参入者のインターネットなどのスキルにより、カスタマー・ローヤリティが　
低下していることへの対応

・競合へ流れる顧客のプロファイリングが有効である

●クロスセリング

●詐欺の事前回避（保険、ローン、クレジット･カード）

●リスクの事前回避（ローン、クレジット･カード）

●優良顧客損失の事前回避（保険）

注：英国プライスウォーターハウスの調査では、データ・ウェアハウスの最大のユーザーは銀行



成功の鍵：　セグメンテーション

–１ｔｏ１とは、一人一人対応することではない　
•一人一人の対応では、非効率
•セグメントで対応する

–セグメント ＝　共通の特性を持つ顧客グループ

＝　共通の組織的対応

–セグメンテーション　　
＝　マーケティング戦略



金利 新規参入企業

１０％

２０％

３０％

消費者金融事業への新規参入

オリックス・クレジット

クォーク（住友銀行系）

プロミス＋三和銀行＋アプラス

アコム＋ソフトバンク・ファイナンス（ｅネットカード）

ニッシン（ウェブ・キャッシング・ドット・コム）

ＤＣカード（東京三菱銀行系）

消費者金融大手
武富士、アコム、プロミス、

アイフル、レイク

銀　行

さくらローンパートナー
さくら銀行＋三洋信販＋
日本生命＋ａｍ／ｐｍ



ローン業務拡大の条件

審査業務の
効率化、標準化、高精度化

審査業務の
効率化、標準化、高精度化

クレジット・スコアリング　
技法の導入

クレジット・スコアリング　
技法の導入

顧客データベースの導入
・顧客情報蓄積　　　　　
・データ分析（マイニング）

顧客データベースの導入
・顧客情報蓄積　　　　　
・データ分析（マイニング）

領域特化によるノウハウ、情報の蓄積領域特化によるノウハウ、情報の蓄積



ローン業務拡大の条件

審査業務の
効率化、標準化、高精度化

審査業務の
効率化、標準化、高精度化

クレジット・スコアリング　
技法の導入

クレジット・スコアリング　
技法の導入

顧客データベースの導入
・顧客情報蓄積　　　　　
・データ分析（マイニング）

顧客データベースの導入
・顧客情報蓄積　　　　　
・データ分析（マイニング）

領域特化によるノウハウ、情報の蓄積領域特化によるノウハウ、情報の蓄積



地域ポータル「地域コミュニティのネットワーク」

コミュニティ（商店街など）
のネットワーク化

●域内でのリアルタイム情報提供･
　　交換（地域コミュニティでの情報
　　発信、掲示板、メーリングリスト等）
・趣味のコミュニティ
・共同作業

コミュニティの活性化
観光客への情報提供

　　（各所に端末配置）

●域外への情報発信
・コミュニティのパブリシティ
・観光情報
・観光客のリテンション

　　　　（メール･ニュースなど）
・域内グッズ（名産品など）の

　　　通信販売




