
マーケティングシステムに、
購買商品の単品情報を取り込む

加盟店が利用できる
自由な情報活用環境を実現

マーケティングプロセスを統合し、
多彩なプロモーションを素早く展開

顧客満足を高めていくために、
全社規模でのシステム再編に着手

セキュリティ対策と
情報活用の両立にチャレンジ

次 世 代 のター ゲット
マ ー ケティングシステムを 実 現し、
顧 客 サ ービス 価 値 を 最 大 化 。
医療機関・公共料金等の現金決済市場の開拓や、I Cカード・電子マネ ーによるキャッシュレス化の浸透などによって市

場規模が拡大し続けているクレジットカード業界。しかしながら、その一方で大規模な再編の波も押し寄せており、市

場シェアの獲得競争は日々激化している。こうした状況下、イオンクレジットサービス株式会社（以下イオンクレジット

サービス）では、日本およびアジアの国々で生活に密着したさまざまな金融サービスを提供することで、業界N o . 1 の

高い生産性と成長力を実現してきた。そしていま、日本最大規模の流通グル ープであるイオングル ープの金融サ ービ

ス企業としてさらなる顧客満足を達成していくために、全社規模でのシステム再編に取り組んでいる。S A Sの提供す

るB I（ビジネス・インテリジェンス）プラットフォームとB Iソリューションは、その一角をなすターゲットマ ーケティン

グシステムに採用。革新的な顧客中心型マーケティングの実現によって、国内1 , 3 0 0万を超えるカード会員の理解を

深め、より高付加価値なサービスを提供し、イオングル ープおよび加盟店のビジネス成功をサポートしていく。

ユ ー ザ ー 事 例 イ オ ン ク レ ジ ッ ト サ ー ビ ス 株 式 会 社 ジャスコやマックスバリュをはじめとするイオン

グループの各店舗で利用可能な各種カードを発

行し、流通系クレジットカード会社として1,300

万人の会員数を誇るイオンクレジットサービス。

通常他社のクレジットカード会社で0.5%還元を

行なっているところ、同社では、最高で利用金額

の2.5%（5倍ポイント）を提供するサービスや、

年間利用金額が100万円以上の会員を対象に

した年会費無料のイオンゴールドカード、また急

速な勢いで会員数が増えていく年会費無料の

ETCカードなど、業界に先駆けたさまざまなクレ

ジットサービスを提供してきた。これにより、他社

を圧倒する評価・実績を達成しているのである。

「しかしながら、カードのメリットや便利さをお客

様にもっと享受していただくためには、まだまだ

改善の余地があります。たとえば、ポイント5倍デ

ーや年会費無料といったサービスが、すべての

お客様に理解されているわけではありません。

現在、ジャスコなどの各店舗、またご利用明細書

などのチャネルを通して我々が提供しているサ

ービスをお客様にお知らせしていますが、これを

さらに適切かつタイムリーに行なうために、シス

テムの再編に乗りだしたのです」（取締役 情報シ

ステム本部長 清永崇司氏）。顧客理解を深め、よ

り価値のあるサービスや機能を開発していくには、

システムをどのように作り上げていかなければ

ならないのか。また、自社の仕組みに欠けている

ものは何なのか。こうした根幹部分から全社規

模でのシステム再編に取り組んだプロジェクト。

それが2002年からスタートした第3次システム

の開発なのである。「マーケティングシステム、コ

ンタクトセンター、勘定系システムという3極を

同時に強化していくことをめざしています。そし

て今回、より進化したターゲットマーケティングを

実践していくために、SASのBIプラットフォーム

とBIソリューションを採用したのです」（清永氏）。

イオンクレジットサービスのめざす新しいターゲ

ットマーケティングシステムには、3つの大きな

特徴がある。まず、　 カード会員の属性や購買

履歴、キャンペーン参加情報といった従来のデ

ータに加えて、加盟店が保有する「お買い上げ

商品の単品情報」を一元的に管理、分析できる

環境を実現したこと。　 そこから得られる分析

結果を加盟店のユーザーが自由に活用できるよ

うにしたこと。　 そうした営業促進活動をサポ

ートしつつ、個人情報を保護するための高度な

セキュリティ対策を取っていることである。これ

らのすべてを実現することで、安全で柔軟性に

富んだ真の情報活用環境が構築できたのである。

「これまでは、会員の属性情報と、いつ、どこの店

でいくらご利用になったのかという簡単な情報

しかわかりませんでした。しかも、クレジットカー

ドの会員属性情報は、本人からの申請がなけれ

ば入会時のままです。一般的には、入会後5年も

経てば趣味や趣向、さらには家族構成も変わる

ことがありますが、そうしたお客様の本当の姿が

見えてきませんでした。しかし、新しいシステム

によって、何を購入されたのかという単品情報ま

で管理できます。たとえば、ランドセルを若い夫

婦が購入されたという情報によって、そのお客

様にお子様がいることがわかります。年配の方

が購入されたらお孫さんがいらっしゃるかもし

れないということになりますし、色やブランドに

よっても性別や趣向がわかってくるでしょう。こ

れらの情報をすべて紐づけた、より精度の高い

プロファイルを作り、お客様のライフステージや

ライフスタイルを把握することで、本当に喜んで

いただける適切なご案内ができるような仕組み

を実現したいと考えています」（情報システム本

部 システム企画室 室長 桜庭博文氏）。

イオングループや加盟店が求めるニーズにいか

に応えていくのか。これが2つ目の大きな柱で

あった。「これまではクレジット会社側が分析を

行ない、その結果を加盟店にお渡ししていました。

しかし、ビジネスの現場にいらっしゃる方のほうが、

お客様を包括的に見ているはずであり、知識も

あるはずです。ですからより優れた企画やサー

ビスを開発するために、加盟店がユーザーとし

て自由に必要な情報をご利用いただける環境を

作りたいと考えたのです。SASによる新しいシ

ステムでは、ユーザビリティが大きく向上してい

ますので、統計解析の知識がなくても高度な分

析を行なえるため、ユーザーの裾野を広げてい

ると確信しています。また、特別なソフトウェア

を導入することなく、通常のインターネット環境

で利用できるので、離れた場所にいるユーザー

にも使いやすい環境を実現できたと思います。

新しい仕組みを駆使して、ユーザーの皆様と一

緒に、これまでにはない、いろいろな情報の使い

方を模索していきたいと思っています」（桜庭氏）。

こうした環境を構築する際、一番大きな課題にな

ったのが個人情報保護というセキュリティの問題

であった。新しいシステムでは、データウェアハ

ウスをOLTP、OLAP、フロントエンドという三層

構造で構築。また、加盟店が利用する情報活用

系の部分は、個人情報が特定できない形式とす

るなど、さまざまなセキュリティ対策を施している。

「お客様の情報をお守りするということは最優先

課題です。しかしながらセキュリティだけにフォ

ーカスしていくと、マーケティングシステムとし

てさまざまな制約を受けてしまうのも事実です。

個人情報にできるだけ触れないというのは、確か

に情報の保護対策にはなりますが、それは業務

範囲を限定していくことであり、営業面から見る

とマイナスとなってしまうのです。ですから私た

ちは、加盟店の皆様に安心して情報を活用して

いただける環境をめざすため、『個人情報の保護』

と『営業活動』という、相互に矛盾したものを両

立させることに非常に苦心しました」（清永氏）。

ターゲットマーケティングを成功に導くには、お

客様が本当に必要とする情報をタイムリーに提

供していく必要がある。たとえば、ETCカードを

すでに持っているお客様に、ETCカードの新規

提案を行なっても意味がない。また、DMを制作

する際には、お客様が求めている情報を包含す

ることはもちろん、その情報が確実に伝わる形で

掲載されているかにまで気を配らなければなら

ない。さらにお客様の行動の変化に迅速に対応

していく必要がある。キャンペーンの結果分析に

時間がかかってしまうと、それを活かそうとする

頃にはすでに旬や季節が過ぎてしまう。だからこ

そ、ターゲットマーケティングを行なうためのす

べてのプロセスを素早く、また戦略立案から顧

客ターゲティング、施策の実行管理、またその評
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