
グローバルバンクのDXに学ぶ、
オムニチャネル活用マーケティング

DXを先取りしているグローバル銀行に学び、
今後取り組みたいキャンペーンマネジメントのご紹介

2022年3月8日
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アジェンダ

• 銀行体験のDXとは
• HCLの紹介
• Unicaの遷移
• 3分Unica紹介動画
• Unica機能モジュール
• 事例紹介
• シンガポール銀行全体像
• 豪州銀行の全体像
• カスタマージャーニー事例
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銀行体験のDX

これまでの「銀行体験」
不便
手間がかかる
時間がかかる
わかりにくい
対面・対人が前提
フレンドリーでない
楽しくない
強い「取引」のイメージ

新しい「銀行体験」
便利
簡単
すぐにできる
わかりやすい
自動・セルフサービス
フレンドリー
楽しい
薄い「取引」のイメージ

「銀行目線」のトランザクションジャーニーから、
ユーザー一人一人のライフスタイル、生活パターン、ニーズに
寄り添った「顧客目線」のカスタマージャーニーへの転換
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１兆２千億円
19.7万人、52カ国の多種多様な従業員
 世界におけるリーディング・テクノロジー・カンパニー
 未来を見据えた企業のビジネスの再構築と変革を支援

成長戦略 : Mode 1–2–3 戦略
テクノロジー製品、ソリューション、サービスの
統合されたポートフォリオの提供にフォーカス

Mode 1
アプリ
インフラ
 BPO
エンジニアリング
サービス

 R&D

Mode 2
デジタル＆
アナリティクス

 IoTWoRKS™
クラウドネイティブ
サービス

 サイバーセキュリティ
＆GRCサービス

Mode 3
 HCL Software
 Unica, Commerce
 DX, Portal
 Domino, Notes
 Connections
 BigFix, AppScan

IPP Services

1976年設立
大規模企業とのパートナーシップの
深い伝統により、現実世界の

アプリケーションに
イノベーションをもたらします

2019年7月
ソフトウェア事業
多数のソフトウェアを

買収し、エンタープライズ
ソフトウェア事業を開始

これまでも世界最大級のソフトウェア
会社をサポートしてきましたが、
自分たち自身のソフトウェアを持つ

という夢を持っています。
Shiv Nadar – HCL 創設者
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Unica の変遷

1992年 Unica 創業
Yuchun Lee

HCL による
Unicaの買収
2019 7/1

Unica 
クラウド

ネイティブ
v12.0

2021年3月
v12.1.0.4
リリース

IBMによるUnicaの買収
2012

Journey

Deliver

Plan

2021年11月
v12.1.2リリース
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オンデマンド
レポート

Insights

デジタル
メッセージング

Deliver

コンタクト戦略の
最適化

Optimize

リアルタイム
パーソナライゼーション

Interact

デプロイメント
モニタリング
Director

Precision Marketing @ Scale: 構成コンポーネント

サードパーティとの連携
Link

オファーの集中管理
COM

精密な
顧客ターゲティング

Campaign
深い行動インサイト

Discover
ゴールベースのジャーニー
オーケストレーション

Journey

ローカライズされた
ラストマイル

パーソナライゼーション
Collaborate

マーケティングリソース
マネジメント

Plan
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本日ご紹介する銀行のマーケティング事例

•シンガポール最大銀行
•豪州エリア最大級銀行
•豪州エリアで最も歴史ある大手銀行
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お客様

Webデータ
(デジタル行動)DMP(3rdparty) SNS お客様不具合 異なる拠点

データ

シンガポール最大の銀行事例

Unicaは、顧客管理・分析プラットフォームの中核となっております。

お客様

E-Message 
(Push Note,  
SMS, eMail)

SSB

テレマ

DM

E-Message 
(Push Note,  
SMS, eMail)
クロスセル
バナー

パートナー
向けリスト

販売
スクリプト

デジタル
コミュニケーション

ATM表示

顧客リスト

配信ベンダー

配信エンジン

インターネットバンキング
アプリ

Digiアプリ
ライフスタイル

チャットボット
セルフサービス向け

研究資料 資産管理アプリ
窓口担当リアルタイム

Inbound

バッチ処理
Outbound

リアルタイム
トリガー

HCL Unica
顧客像理解

顧客情報 口座情報 決済情報

Policy Offer

Segment
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オーストラリアの銀行使用例

Unica Interact で顧客データを処理し、オムニチャネルによる顧客エンゲージメントに対応

イベント取得・決済情報
・通知業者

モデル
データ

サイエンス
AI/ML

精密な
顧客ターゲティング

powered by

Campaign

マーケ
データTeradata

イン
バウンド

デジタル広告

アプリ
ケーション ネットバンキング

アプリ

Webサイト

接触履歴や
反応履歴

リアルタイムの
イベントデータ

顧客プロフィールの
バッチ処理

リアルタイム
パーソナライゼーション

powered by

Interact

カスタマー
ジャーニー

ゴールベースのジャーニー
オーケストレーション

Journey

アプリ情報金融アプリ

PUSH

SMS

EMAIL

アウト
バウンド コミュニ

ケーショ
ンチャネ
ル

コールセンター

EMAIL

店頭
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Unica Journey の概要

目標に沿ってマーケティングの顧客体験を描くジャーニーキャンバス
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冒険志向
ジェネレーションZ

熟年層
ジェネレーション X

初心者
ミレニアル世代

カスタマージャーニー事例

低信用度 高信用度

オファー商品: クレジットカード オファー商品: 住宅ローン オファー商品: ホームイクイティ
ローン
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冒険志向
ジェネレーションZ

銀行にとっての機会:
・旅行者用のクレジットカードのオファー。
・開設したクレジットカードのアクティベーション
・金融リテラシー教育
・自動車ローンや住宅ローンの利用など。

人物像:
投資資産< $5千ドル
世帯年収< $45000ドル
独身
大卒
モバイルバンクユーザー

銀行チャネルの比率割合:
Banking

40 25 20 9 6

オンライン

モバイル

ATM

電話

支店

0 20 40 60 80 100

“ものを買うことより経験重視!”

銀行利用傾向:

貯蓄より消費型だが

クレジットカードは延滞なし

基本的に銀行を信用してない

Venmo というアプリを送金等で活用しており

銀行利用は小切手活用と公共料金支払い

銀行へ期待すること:

簡単な決済仕様

セキュリティ効果 & 情報漏洩防止

特典および低利率（リボ）
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Zachのカスタマージャーニー ０: ライフスタイル

ザックは体験することが大好きで、いろいろなところへ
行ったり、何かをしたりするのが好きです。
コロナ禍のせいで旅行ができないので、遠出をすることを
心待ちにしており、さらに休暇も余っています。
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Zach のカスタマージャーニー 1: 旅行サイト訪問

旅行好きZachが見てるサイトに旅
行者用クレジットカードの案内が。
→クリックし、サイト遷移
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遷移先のページは、ザックにカス
タマイズされた旅行者カードの案
内ページとなっており、旅行関連
の買い物は全てポイントが2倍とい
うことや旅行者向け保険も付帯し
安心して旅に行ける内容を紹介。

ウエブサイトに旅行者向け、コン
テンツを出し分け、アウトドア志
向のイメージで、ザクの趣向にあ
わせている。

Unicaには潜在顧客の、行動デー
タを記録し、後のインタラクショ
ンも記録している。

Zach のカスタマージャーニー 2: クレジットカード紹介ページ
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Zachのカスタマージャーニー 3: クレジットカード申し込みフォーム

クレジットカードの申し込み
ページ、必要事項の記入サイト

ウエブサイト側で途中放棄の
情報をUnicaへ送付

Unicaが、Zachなる潜在顧客が、
フォーム縫う力の途中で放棄した
情報を検知
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Zach のカスタマージャーニー 4 & 5: フォーム記入放棄の連絡

Zachが、カード利用申し込みが
途中であることのメールを受信し、
記入途上のサイトへ遷移し、記入
完了し申し込み。

UnicaのDeliverのメール機能より、
記入が途中であることのメールを
送付

フォームサイトへ遷移。
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Zach のカスタマージャーニー 6 & 7: カード審査承認通知

Zachは、カード申し込みが承認
された旨、プッシュ連絡受信。
メールでも同内容の連絡。

カードの承認情報がUnica 
Journeyに渡され、メールで申し
込み承認したことの内容を配信。



20Copyright © 2022 HCL Technologies Limited  |  www.hcltechsw.com  

Zach のカスタマージャーニー 8 & 9: 利用登録の案内と利用登録ページ

Zachは、メールで、アクティベー
ションを促す知らせを受信。

Zackは、アクティベーションに
必要な情報を銀行側へ送付。
その後のお知らせもオプトイン。

利用登録ページ表示

Unicaは引き続き。Zachとの
エンゲージメントを継続
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その後、Zachは、オンラ
インの請求を確認にいき、
３０日内でのカード利用
によってボーナスポイン
トを獲得できるとの知ら
せの表示を確認した。

Unica、Journeyと
Interact により、上記
メッセージを表示。

Zach のカスタマージャーニー 10
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ザックは次の旅行に向け飛行
機チケットを購入した。
その後プッシュメッセージを
受け取り、今後もカード利用
者のためのお得な特典を見逃
さないようリマインドを受け
取った。

Unica deliverによるプッシュ
メッセージの送信

顧客との信頼を構築:

• 顧客との親和性情勢
• 手続きの簡略化
• プロアクティブに特典ご紹介
• 類似のコンテンツを紹介し
アップセル

Zach のカスタマージャーニー 11
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次の旅行
の夢想して
る際旅行者
向けカード
の案内を
見る

・クレカ申込
・記入放棄

フォーム記入完了 クレカ利用
登録完了

記入放棄連絡
銀行

オファー

ザック
の体験

・カードの承認通知
・利用登録案内連絡

チャネル メール・プッシュメール旅行サイト

旅行者向け
カードの案内

ボーナス
ポイント案内

オンライン
バンキングの

バナー表示・メール

・ 利用登録したカー
ドで最初の買物

・ 特典狙いの旅行
チケットを購入

お得な特典
情報の案内

プッシュ

さらに次の
買物で利用

特典ロイヤルティ
プログラムの

案内

ロイヤル
プログラムの

加入

メール/プッシュ

別の金融
ローンなど
の紹介

カードの
利用登録

最初の
ショッピング

継続化カード承認

Zach のカスタマージャーニー体験まとめ



ご視聴ありがとうございました。

みなさまのDXの成功にお役に立てれ
ばと思っております。

HCL岩田
(swinfo@hcljapan.co.jp)
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