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トレイダーズ証券 事業部（コンタクトセンター）

るミドルウェア【図1】で、このワンストップソリュ
ーションを実現するための立役者的な存在だと
いえる。
　システムを手がけたパナソニック電工ISは、
アステリアのパートナーとしてASTERIA Warp
を発売当初からサポートし、すでに150社をこ
える導入実績がある。同社の山田勉氏（ソリュ
ーション営業本部 東日本営業部営業第一グル
ープ 部長）は「データ連携にASTERIA Warp
を利用することで、生産性が大変高まり、開発
面でのスピードも早くなりました」と評価する。
個人情報などの複雑な名寄せについても
ASTERIA WarpのDB連携機能を使うことに
より、個人を特定できる項目を複数組み合わせ
て顧客マスタとマッチング処理することで、デ
ータ品質を高められたという。

　今回のシステムではWebサイトの入力フォー
ムから口座開設などの依頼がシステム側に届
く。その申し込み情報はASTERIA Warpが

種類や商品が増えれば、相乗的に分類の複雑
さが増すことになる。これらの煩雑なメール配信
作業を人手だけに頼るのはコスト的にも作業工
数的にも見合わない。そこで自動化が効いてくる
のだという。またコンタクトセンターでは、データ
が一元化されたことにより、オペレータが常に最
新のユーザー情報を共有できるようになり、迅速
かつ丁寧な顧客対応が可能になったそうだ。

　今回このような新システムの導入によって、メ
ールの自動配信が実現し、2部門だった部署は
1つにまとめられたそうだ。省力化されたぶん、
スタッフも半分で済むようになり、その人的パワ
ーを営業支援活動にも充てられるようになっ
た。さらに嬉しいことに、導入効果が具体的な
数字として成約率に現れてきたというのだ。
　トレイダーズ証券の阿部氏はシステム導入の
絶大な効果について「口座開設のお申込みをさ
れたお客様に対し、いかに早くアクションを起こ
せるかということが、我々の業務で最も重要な
ポイントになります。ASTERIA Warpによって
実現した新システムで、情報をリアルタイムに確
認して即座に対応できるようになりました。本当
に必要な情報を必要な人に、ホットで最適なア
プローチを掛けられるようになったのです。しか
もこれが人的な労力をともなわず実現できるわ
けです」と満足気に語った。コストダウンをしな
がら大幅な効率アップという、まさに良いこと尽
くめを地でいくシステムの実現に、ASTERIA 
Warpが大きな役割を果たしているのだ。

　トレイダーズ証券は、業界に先駆け、いち早く
オンライン証券取引を推進し、急増する個人投
資家のニーズに応えてきた。同社はFXおよび日
経225先物・オプション取引という2本柱で事
業を展開していたが、これらのシステムは異なる
商品を取り扱うものであるため、システムも運用
管理もそれぞれ個別のものだった。ところが商
品の多様化が進み、昨今の資産運用ブームも
重なって口座開設も増え、事務手続きやメール
による情報発信などの処理が煩雑化してきた。
　「従来までのシステムは使いづらい面があり、
部門間に渡る顧客情報の名寄せなど、無駄な
人的コストやランニングコストが掛かりすぎて
いました。そこで、あらゆる部署から最新情報を
共有できる統合システムの仕組みが欲しいと考
えました」と、トレイダーズ証券の阿部正勝氏（カ
スタマーサービス部 部長）は当時を振り返る。
　もともと同社は顧客満足度を高めるために、
顧客の趣向に応じたサービスや、投資スタイル
にマッチする取引システムを提供していく必要が
あると考えていた。そこで同社は、SIerであるパ
ナソニック電工インフォメーションシステムズ（以
下、パナソニック電工IS）の協力を得て、新しい

コンタクトセンターシステムの導入と、散在する
各種システムを一元的に管理・運用できる顧客
統合管理システムを構築することにしたという。

　そして2007年2月より新システムの構築が
スタートした。同システムは2つのパッケージで
構成されている。1つは、トレイダーズ証券の
コールセンター側に届く電話やメール、Webな
どの情報を一元管理する、パナソニックのコンタ
クトセンター／コールセンター構築パッケージ
「MediaLogue」だ。もう1つは、一元管理さ
れた顧客DBを活用することによってユーザー
に応じた最適メールを配信する「eMplex 
EM」だ。これは、住所、性別、年齢、URLクリ
ック、アンケート回答、購買履歴などの属性情
報をベースに、セグメント化されたメール配信
が行えるメール販促パッケージ。
　さらに、これら2つのパッケージのDBを連携
させるために導入されたのが、アステリアの
「ASTERIA Warp」だ。ASTERIA Warpは多
種多様なフォーマット変換、通信プロトコルに対
応でき、アプリケーション間の連携が容易に行え

回収してMediaLogue側の顧客DB側へとデ
ータが更新される。さらに、その申し込み情報
はリアルタイムでeMplexのDBへ反映される。
このデータ連携でもASTERIA Warpが一役買
っている。eMplex側では、顧客DBと紐づいた
データをルール設定に基づいてセグメント化し、
最適なメールをOne to Oneで自動的に配信
する仕組みを実現している。あたかも個人が個
人に対してメールを送るような感覚だ。特にオ
ンライントレードでは、個人のプロフィールだけ
で1000個以上の項目があり、さらに扱う通貨の

ムダな人件費とランニングコストを
一元的な顧客統合管理システムで解決
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One to Oneメール配信を可能にし
顧客満足度アップ
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