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地方銀行CX革命｜
店舗統廃合時代の顧客体験デザイン
とCOPC活用事例

成功事例に学ぶ世界標準CXと非対面チャネル戦略



1 .  は じ め に

2 .  地 方 銀 行 を 取 り 巻 く 環 境 と コ ン タ ク ト セ ン タ ー へ の 期 待

3 .  現 場 で 起 き て い る 課 題 と 「 負 の ス パ イ ラ ル 」

4 .  解 決 策 と し て の グ ロ ー バ ル 基 準 （ CO P C ） と 成 功 事 例

5 .  船 井 総 研 が お 手 伝 い で き る こ と

目 次



本 題 に 入 る 前 に 、 C X に お け る 「 デ ザ イ ン 」 の 定 義 を 明 確 に し ま す。 こ こ で の デ ザ イ ン と は 、 単 な る 表 面 的

な 装 飾 で は あ り ま せ ん 。 問 題 解 決 の た め の 「 計 画 」 で あ り 、 明 確 な 意 図 と 機 能 を 持 っ た 「 形 」 を 作 る こ と を

指 し ま す。  こ れ か ら の 地 方 銀 行 に は 、 行 き 当 た り ば っ た り で は な い 、 緻 密 に 計 画 さ れ た 顧 客 体 験 の 構 築 が

求 め ら れ て い ま す。

「 デ ザ イ ン 」 の 定 義 に つ い て

F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

昨 今 、 地 方 銀 行 を 取 り 巻 く 環 境 は 、 人 口 減 少 や 店 舗 の 統 廃 合 と い っ た 大 き な 波 の 中 に あ り ま す。

こ う し た 変 化 の 中 で、 顧 客 と の 関 係 性 を 維 持 ・ 強 化 す る た め の 「 C X （ 顧 客 体 験 ） 」 お よ び 「 非 対 面 チ ャ ネ

ル （ コ ン タ ク ト セ ン タ ー ） 」 の 戦 略 的 価 値 が 、 か つ て な い ほ ど 高 ま って い ま す。

本 レ ポ ー ト で は 、 コ ン タ ク ト セ ン タ ー コ ン サ ル ティ ン グ に 強 み を 持 つ 株 式 会 社 プ ロ シ ー ド の 知 見 を も と に 、

地 方 銀 行 が 直 面 す る 課 題 と 解 決 策 を 紐 解 き ま す。 な お 、 プ ロ シ ー ド は 2 0 2 6 年 よ り 船 井 総 研 プ ロ シ ー ド 事 業

部 へ 統 合 し 、 本 内 容 は 両 社 の シ ナ ジ ー を 見 据 え た 提 言 と な り ま す。



地 方 銀 行 を 取 り 巻 く 外 部 環 境 と し て、 人 口 減 少 や 高 齢 化 の 進 行 に 加 え 、 D X に よ る 業 務 効 率 化 や 店 舗 統 廃 合

が 加 速 し て い る と い う 厳 し い 現 実 が あ り ま す。 こ う し た 背 景 か ら 、 従 来 の 銀 行 経 営 の 在 り 方 そ の も の が 変 革

を 迫 ら れ て い ま す。

具 体 的 に は 、 顧 客 が 店 舗 に 来 る の を 待 つ 「 待 ち 」 の 姿 勢 か ら 、 顧 客 接 点 と し て 能 動 的 に 関 与 し て い く 「 攻 め

」 の 姿 勢 へ の 転 換 が 必 要 で す。 も は や コ ン タ ク ト セ ン タ ー は 単 な る 問 い 合 わ せ 窓 口 で は な く 、 銀 行 と 顧 客 を

つ な ぐ 最 重 要 チ ャ ネ ル へと 進 化 し な け れ ば な り ま せ ん 。

現 場 に は 、 主 に 以 下 の 3 点 の よ う な 具 体 的 な 期 待 が 寄 せ ら れ て い ま す。

環 境 変 化 と 「 攻 め 」 へ の 転 換

F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

コ ン タ ク ト セ ン タ ー へ の 3 つ の 期 待

店 舗 代 替 機 能 の 強 化 ： 店 舗 に 代 わ る 寄 り 添 った 対 応 や、 セ ー ル ス 機 能 の 担 い 手 と して の 役 割 。１

経 営 へ の ハ ブ 機 能 ： 顧 客 の 声 （ V o C ） を 集 約 し 、 経 営 層 へ 届 け る ハ ブ と して の 役 割 。２

D X に よ る 生 産 性 向 上 ： D X を 活 用 し 、 低 コ ス ト か つ 高 品 質 な 運 営 を 両 立 さ せ る こ と 。３



改 善 を 阻 む 現 場 の 課 題

F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

期 待 が 高 ま る 一 方 で、 現 場 で は 深 刻 な 課 題 が 山 積 し て い ま す。 特 に 「 デ ジ タ ル 人 材 の 不 足 」 「 組 織 の 縦 割 り

」 「 業 務 の 属 人 化 （ ブ ラ ッ ク ボ ッ ク ス 化 ） 」 に よ り 、 改 善 の 方 向 性 が 定 ま ら な い と い う 悩 み が 多 く の 銀 行 で

見 受 け ら れ ま す。

誤 っ た コ ス ト 削 減 が 招 く 「 負 の ス パ イ ラ ル 」
こ の よ う な 状 況 下 で 最 も 警 戒 すべ き は 、 誤 っ た コ ス ト 削 減 策 で す。 現 状 分 析 が 不 十 分 な ま ま 行 う 安 易 な 人 員

削 減 や 自 動 化 は 、 以 下 の 悪 循 環 を 引 き 起 こ し ま す。

1.安易なコスト削減・自動化の断行

2.対応品質の低下

3.顧客離れの発生

4.結果としてコストが増加する

A I 導 入 に お け る 注 意 点
解 決 策 と して 注 目 さ れ る A I 導 入 に つ いても 注 意 が 必 要 で す。 A I は 決 し て 万 能 な 魔 法 の 杖 で は な く 、 有 人 対 応 と

無 人 対 応 （ A I ） の 適 切 な 役 割 分 担 （ デ ザ イ ン ） こ そ が 重 要 で す。 業 務 全 体 の 「 デ ザ イ ン 」 な し に ツ ー ル を 導 入

しても、 根 本 的 な 解 決 に は な り ませ ん 。



グ ロ ー バ ル 基 準 「 C O P C  C X 規 格 」 の 活 用

F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

「 負 の ス パ イ ラ ル 」 を 断 ち 切 り、

あ る べ き 姿 を 実 現 す る た め の 有 効 な

解 決 策 と し て、 世 界 標 準 の 運 営 マ ネ

ジ メ ン ト 規 格 「 C O P C  C X 規 格 」 の

導 入 が 挙 げ ら れ ま す。

こ の フ レ ー ム ワ ー ク を 活 用 す る こ と

で、 「 顧 客 満 足 度 」 「 コ ス ト 」

「 品 質 」 の バ ラ ン ス を 最 適 化 す る こ

と が 可 能 に な り ま す。



導 入 に よ る 成 功 事 例

F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

地 方 銀 行 と し て 初 め て C O P C 認 証

を 取 得 し 、 非 対 面 チ ャ ネ ル の 品 質

を 客 観 的 に 証 明 す る こ と に 成 功 し

ま し た 。

伊 予 銀 行 様

実 際 に 、 適 切 な 基 準 と 戦 略 を 用 い て C X 改 革 を 実 現 し た 事 例 を ご 紹 介 し ま す。

事例1



F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

将 来 構 想 の 実 現  課 題 を 可 視 化 し て

部 門 間 で 共 通 認 識 を 持 つ こ と で、

組 織 横 断 的 な 改 善 と 将 来 構 想 を 実 現

し ま し た 。

将 来 構 想 の 実 現事例2



F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

拠 点 統 合 × D X  シ ス テ ム 更 改 や 拠 点

集 約 の タ イ ミ ン グ に 合 わ せ 、 運 営 の

土 台 作 り と 業 務 の 標 準 化 を 成 し 遂 げ

ま し た 。

拠 点 統 合 × D X事例3



無 料 個 別 相 談 も 受 け 付 け て お り ま す。  

ぜ ひ 、 無 料 の 経 営 相 談 を ご 活 用 い た だ き、 貴 行 の 未 来 を 共 に デ ザ イ ン さ せ て い た だ け れ ば 幸 い で す。

F u n a i  C o n s u l t i n g  I n co r p o ra t e d  A l l  r i g h t s  re s e r v e d .

現 状 分 析 ・ ア セ ス メ ン ト ： コ ン タ ク ト セ ン タ ー の 課 題 抽 出 と ロ ー ド マ ッ プ 策 定 。

人 材 育 成 ・ 研 修 ： マ ネ ジ メ ン ト 層 や オ ペ レ ー タ ー 向 け 研 修 、 デ ジ タ ル 人 材 の 育 成 。

総 括 ： 非 対 面 チ ャ ネ ル を 一 丁 目 一 番 地 に

以 上 の こ と か ら 、 暫 定 的 な 対 応 で は な く 、 地 方 銀 行 な らで は の C X を 「 デ ザ イ ン 」 し 、 非 対 面 チ ャ ネ ル を 一 丁 目 一

番 地 と し て 強 化 す る こ と が、 未 来 を 創 る 鍵 で あ る と 結 論 付 け ら れ ま す。

私 た ち は 、 そ の 実 現 の た め に 経 営 戦 略 か ら 現 場 改 善 ま で 一 気 通 貫 の ご 支 援 を 用 意 し て い ま す。

運 営 支 援 ・ D X 推 進 ： シ ス テ ム 導 入 支 援 や 、 CO P C 認 証 取 得 に 向 け た コ ン サ ル ティ ン グ。

経 営 相 談 の お 勧 め
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タイトル：研究会誘導など自由設定

こちらはサブタイトルを反映文字サイズはそれぞれ合わせてください

ダウンロードはこちら

タイトル

詳細文章を記載ください、こちらはダミーです。この文章はダミーです。詳細文章を記
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ミーです。この文章はダミーです。
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