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デルを構築する必要があるだろう。そこで、本企画では金融機関を取デルを構築する必要があるだろう。そこで、本企画では金融機関を取
り巻く環境変化や新たな営業推進のモデル、店舗に求められる姿に至り巻く環境変化や新たな営業推進のモデル、店舗に求められる姿に至
るまで考察する。るまで考察する。
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マ
イ
ナ
ス
金
利
政
策
に
よ
る

コ
ア
収
益
力
の
一
層
の
低
下

　

２
０
１
６
年
初
頭
か
ら
始
ま
っ

た
日
本
銀
行
の
マ
イ
ナ
ス
金
利
政

策
が
２
年
を
経
過
し
た
。

　

こ
れ
に
伴
い
、
金
融
機
関
に
お

い
て
は
、
貸
出
利
鞘
の
低
下
が
さ

ら
に
進
ん
だ
こ
と
か
ら
、
コ
ア
収

益
力
の
減
少
に
拍
車
が
か
か
っ
て

い
る
（
図
表
１
参
照
）。

　

特
に
、
マ
イ
ナ
ス
金
利
政
策
に

伴
う
長
期
金
利
の
低
下
か
ら
、
国

内
債
券
運
用
で
の
利
益
確
保
が
困

難
な
状
況
と
な
っ
て
い
る
。
こ
の

た
め
、
有
価
証
券
ポ
ー
ト
フ
ォ
リ

オ
に
占
め
る
国
内
債
券
の
ウ
エ
イ

ト
が
高
い
（
信
用
金
庫
な
ど
の
）

中
小
地
域
金
融
機
関
の
コ
ア
収
益

力
の
低
下
が
著
し
い
こ
と
が
分
か

る
（
図
表
２
参
照
）。

　
　

金
融
政
策
の
当
面
の
見
通
し

　

日
本
銀
行
は
、「
２
％
の
物
価

安
定
の
目
標
の
実
現
を
目
指
し
、

こ
れ
を
安
定
的
に
持
続
す
る
た
め

に
必
要
な
時

点
ま
で
、
現

在
の
金
融
政

策
（
長
短
金

利
操
作
付
き

量
的
・
質
的

金
融
緩
和
）

を
継
続
す

る
」
と
し
て

い
る
。

　

な
お
、
先

行
き
２
０
１

９
年
度
か
ら

２
０
２
０
年

度
に
か
け
て

の
消
費
者
物

価
指
数
（
対
前
年
度
比
）
に
関
す

る
日
銀
政
策
委
員
の
見
通
し
は
、

消
費
税
率
引
き
上
げ
の
影
響
を
除

け
ば
、
＋
１
・
４
％
前
後
（
２
０

１
９
年
度
）
か
ら
＋
１
・
５
％
前

後
（
２
０
２
０
年
度
）
と
な
っ
て

い
る
。

　

こ
う
し
た
見
通
し
を
踏
ま
え
れ

ば
、
日
本
銀
行
の
マ
イ
ナ
ス
金
利

政
策
が
早
期
に
解
消
さ
れ
る
可
能

性
は
低
い
。

　
　

金
融
緩
和
脱
却
へ
の
道
筋

　

長
期
的
な
金
融
緩
和
が
マ
イ
ナ

ス
金
利
政
策
に
ま
で
行
き
着
い
た

の
は
、
金
融
緩
和
に
よ
る
日
本
経

済
の
成
長
下
支
え
策
が
十
分
な
効

果
を
上
げ
な
い
状
況
で
、
さ
ら
な

る
金
融
緩
和
が
必
要
だ
と
認
識
さ

れ
て
き
た
か
ら
で
あ
る
と
い
え
よ

12

3

図表１　貸出利鞘と貸出金の推移
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　　　マイナス金利等の環境変化と
金融機関経営への影響　　

1

　金融機関は、マイナス金利政策による貸出利鞘の低下が進み、収益
を上げることが厳しくなっている。このような状況において、金融機
関に求められる対応とは何か。金融政策の見通しを見据えながら、そ
のあるべき姿を考察する。
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う
。

　

金
融
政
策
の
波
及
プ
ロ
セ
ス
に

お
い
て
、
金
融
機
関
は
、
企
業
や

個
人
と
い
っ
た
経
済
主
体
に
対
し
、

資
金
コ
ス
ト
の
低
さ
を
イ
ン
セ
ン

テ
ィ
ブ
に
、
積
極
的
な
資
金
供
給

に
よ
る
投
資
や
消
費
の
活
発
化
へ

の
働
き
か
け
を
強
め
て
い
く
こ
と

が
期
待
さ
れ
て
い
る
。

　

こ
の
波
及
メ
カ
ニ
ズ
ム
が
思
っ

た
通
り
に
は
機
能
し
て
こ
な
か
っ

た
中
で
、
日
本
銀
行
に
よ
る
金
融

緩
和
策
は
継
続
的
に
強
化
さ
れ
て

き
た
。

　
「
う
ま
く
効
い
て
い
な
い
か
ら

や
め
る
」
と
い
う
こ
と
に
は
な
ら

な
い
。
他
に
有
効
な
経
済
活
性
化

の
施
策
が
な
い
の
で
あ
る
か
ら
、

「
な
お
金
融
緩
和
が
不
足
し
て
い

る
」
可
能
性
を
諦
め
る
理
由
が
な

い
。

　

前
述
の
「
金
融
機
関
の
収
益
が

圧
迫
さ
れ
て
い
る
」
と
い
う
課
題

は
、
金
融
政
策
の
文
脈
に
お
い
て

は
、
本
来
、
金
融
機
関
が
、
金
融

仲
介
機
能
を
発
揮
し
、
企
業
等
の

経
済
活
動
の
活
性
化
を
果
た
し
、

そ
れ
を
自
ら
の
収
益
に
繋
げ
る
こ

と
に
よ
っ
て
、
日
本
経
済
全
体
の

課
題
と
と
も
に
解
決
さ
れ
る
べ
き

も
の
で
あ
る
。

　

こ
れ
ま
で
金
融
機
関
が
長
期
に

亘
っ
て
行
動
を
変
え
て
こ
な
か
っ

た
と
し
た
ら
、
や
は
り
「
金
融
緩

和
の
圧
力
が
足
り
な
か
っ
た
」
と

い
う
こ
と
で
あ
り
、
こ
こ
へ
き
て

「
自
分
達
が
変
わ
ら
ね
ば
な
ら
な

い
」
と
思
う
よ
う
に
な
っ
た
の
で

あ
れ
ば
、「
や
っ
と
効
い
て
き
た
」

と
い
う
こ
と
に
な
る
。

　

す
な
わ
ち
、
金
融
機
関
こ
そ
が
、

マ
イ
ナ
ス
金
利
政
策
か
ら
脱
却
す

る
た
め
に
必
要
な
行
動
を
取
れ
る

立
場
に
あ
る
。
金
融
機
関
自
ら
が

行
動
を
変
え
て

い
か
な
い
限
り
、

自
ら
を
取
り
巻

く
環
境
は
変
わ

ら
な
い
。

　

こ
う
し
た
点

か
ら
も
、
金
融

機
関
は
、
こ
れ

ま
で
の
ビ
ジ
ネ

ス
モ
デ
ル
を
再

検
討
し
、
大
胆

な
変
革
を
行
う

必
要
に
迫
ら
れ

て
い
る
。
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図表２　金融機関のコア業務純益

（資料）　日本銀行
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こ
れ
ま
で
の
貸
出
マ
ー
ケ
ッ

ト

　

１
９
９
９
年
の
金
融
検
査
マ
ニ

ュ
ア
ル
の
導
入
後
、
こ
れ
を
踏
ま

え
た
金
融
検
査
を
通
じ
て
、
日
本

の
金
融
機
関
の
す
べ
て
が
財
務
情

報
を
活
用
し
た
企
業
格
付
と
そ
れ

に
基
づ
く
審
査
の
仕
組
み
を
導
入

し
、
定
着
さ
せ
て
い
っ
た
。

　

こ
れ
は
、
日
本
の
金
融
機
関
に

お
け
る
企
業
評
価
の
標
準
化
が
進

ん
だ
こ
と
を
意
味
し
て
い
る
。
こ

の
標
準
化
は
、
金
融
機
関
内
部
に

お
い
て
も
、
業
界
全
体
と
し
て
も

進
展
し
た
。

　

金
融
機
関
内
部
に
お
い
て
、
格

付
が
高
い
企
業
に
対
す
る
融
資
の

意
思
決
定
は
ス
ム
ー
ズ
に
な
る
一

方
、
格
付
の
低
い
企
業
に
対
す
る

融
資
の
意
思
決
定
に
は
相
当
の
手

間
が
か
か
る
よ
う
に
な
っ
た
。
こ

の
状
況
下
で
、
単
純
な
貸
出
増
強

が
目
標
に
な
る
と
、
営
業
店
の
職

員
に
と
っ
て
、「
高
格
付
企
業
へ

の
貸
し
増
し
」
が
最
も
合
理
的
な

行
動
と
な
っ
た
。

　

ま
た
、
ど
の
金
融
機
関
で
も
企

業
評
価
の
手
法
が
同
じ
に
な
っ
た

結
果
、
あ
る
金
融
機
関
か
ら
見
て

「
良
い
企
業
」
は
、
他
の
金
融
機

関
か
ら
見
て
も
「
良
い
企
業
」
で

あ
り
、
あ
る
金
融
機
関
か
ら
見
て

「
悪
い
企
業
」
は
、
他
の
金
融
機

関
か
ら
見
て
も
「
悪
い
企
業
」
に

な
っ
た
。

　

格
付
の
高
い
企
業
の
多
く
は
、

資
金
繰
り
的
に
も
余
裕
の
あ
る
先

が
多
く
、
相
対
的
に
は
資
金
需
要

が
少
な
い
。
そ
こ
に
金
融
機
関
が

群
が
っ
て
、
融
資
を
セ
ー
ル
ス
す

る
こ
と
に
な
っ
た
。
そ
の
結
果
、

多
く
の
金
融
機
関
に
お
い
て
、
貸

出
の
増
加
効
果
が
さ
ほ
ど
で
も
な

い
に
も
か
か
わ
ら
ず
、
利
回
り
の

顕
著
な
低
下
が
生
じ
た
。

　
　

顧
客
支
援
２
・
０
と
は

　

金
融
機
関
に
と
っ
て
、「
こ
れ

ま
で
の
仕
組
み
を
そ
の
ま
ま
に
し

て
、
単
純
に
量
を
追
え
ば
、
自
ら

の
首
を
絞
め
て
い
く
」
構
図
は
、

変
わ
っ
て
い
な
い
。

　

方
策
は
二
つ
あ
る
。
一
つ
は
、

今
ま
で
「
貸
せ
な
い
」
と
思
っ
て

い
た
低
格
付
先
が
本
当
に
貸
せ
な

い
先
な
の
か
、
従
来
の
標
準
化
さ

れ
た
評
価
方
法
と
は
切
り
口
を
変

え
て
、
よ
く
見
る
、
と
い
う
こ
と

で
あ
る
。
い
わ
ゆ
る
「
事
業
性
評

価
」
で
あ
る
。

　

も
う
一
つ
は
、
顧
客
の
レ
ベ
ル

ア
ッ
プ
を
支
援
す
る
こ
と
で
あ
る
。

実
は
、
事
業
者
に
対
す
る
支
援
は
、

「
事
業
性
評
価
」
を
内
包
し
て
い

る
。
顧
客
の
中
身
が
分
か
ら
な
け

れ
ば
、
支
援
の
し
よ
う
が
な
い
。

　

例
え
ば
、
取
引
先
企
業
の
販
路

開
拓
支
援
を
行
う
の
で
あ
れ
ば
、

そ
の
企
業
が
提
供
す
る
商
品
・
サ

ー
ビ
ス
の
強
み
・
弱
み
を
把
握
せ

ざ
る
を
得
な
い
。
金
融
機
関
の
中

に
は
、「
支
援
し
よ
う
と
し
な
け

れ
ば
、
顧
客
の
こ
と
は
分
か
ら
な

い
」
と
言
う
人
も
い
る
。
そ
う
で

あ
れ
ば
、「
顧
客
支
援
」
を
目
標

に
す
れ
ば
よ
く
、「
事
業
性
評
価
」

を
単
独
で
行
う
必
要
は
な
い
。

1

2

　　　「量」からの脱却と収益確保
～顧客支援2.0への転換～

2

　次世代における貸出のビジネスモデルは、顧客の事業性を評価し、
レベルアップを支援する、いわば「量」から「質」への転換が求めら
れる。そこで本稿にて、顧客本位を徹底した「顧客支援2.0」を提言
する。
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今
、
多
く
の
地
域
金
融
機
関
で
、

事
業
支
援
部
や
地
方
創
生
部
と
い

っ
た
顧
客
支
援
部
署
が
作
ら
れ
、

事
業
支
援
な
ど
が
展
開
さ
れ
て
い

る
。

　

こ
れ
は
、
顧
客
支
援
の
第
一
ス

テ
ー
ジ
に
す
ぎ
な
い
。
今
後
、
金

融
機
関
が
、
新
た
な
ビ
ジ
ネ
ス
モ

デ
ル
を
確
立
す
る
た
め
に
は
、
顧

客
本
位
を
徹
底
し
た
顧
客
支
援

２
・
０
へ
と
ス
テ
ー
ジ
ア
ッ
プ
を

行
う
必
要
が
あ
る
。

　

顧
客
支
援
２
・
０
と
は
、
以
下

の
二
つ
の
コ
ン
セ
プ
ト
で
構
成
さ

れ
る
。

⑴　

顧
客
支
援
機
関
化
（
資
源
の

集
中
）

　

一
つ
は
、
顧
客
支
援
へ
の
資
源

集
中
で
あ
る
。「
金
融
機
関
か
ら

顧
客
支
援
機
関
に
な
る
」
と
考
え

て
も
い
い
。

　

事
業
支
援
で
あ
れ
ば
、
事
業
金

融
に
関
わ
る
行
職
員
の
全
員
を
投

入
し
て
い
く
。
従
来
の
よ
う
に
本

部
の
支
援
部
署
を
中
心
と
し
た
対

応
で
は
な
く
、
営
業
店
職
員
を
含

め
た
全
員
で
あ
る
。

　

前
述
の
と
お
り
、
高
格
付
先
に

借
入
の
増
額
を
お
願
い
す
る
よ
う

な
営
業
は
付
加
価
値
を
生
ま
な
い

の
で
、
そ
の
た
め
の
要
員
を
残
す

必
要
は
な
い
。

　

近
年
、「
全
員
で
本
業
支
援
を

行
う
」「
取
引
先
企
業
の
販
路
開

拓
支
援
に
全
力
を
尽
く
す
」
と
い

っ
た
金
融
機
関
が
み
ら
れ
る
よ
う

に
な
っ
た
。
限
ら
れ
た
営
業
資
源

を
集
中
し
な
け
れ
ば
、
成
果
を
上

げ
る
こ
と
は
で
き
な
い
。
戦
略
と

は
、「
何
か
を
選
び
、
そ
れ
以
外

の
も
の
を
捨
て
る
」
と
い
う
こ
と

で
あ
る
。

⑵　

顧
客
と
の
一
体
化
（
目
標
の

設
定
）

　

顧
客
支
援
２
・
０
に
お
い
て
は
、

顧
客
と
金
融
機
関
を
別
の
主
体
と

は
考
え
な
い
。
具
体
的
に
は
、
目

標
を
「
顧
客
か
ら
の
収
益
獲
得
」

で
は
な
く
、「
顧
客
の
成
長
」
に

設
定
す
る
。

　

本
来
、
対
象
が
事
業
者
で
あ
れ

ば
、
金
融
機
関
の
サ
ー
ビ
ス
に
よ

っ
て
企
業
価
値
が
向
上
し
た
そ
の

一
定
割
合
か
ら
し
か
リ
タ
ー
ン
は

取
れ
な
い
は
ず
で
あ
る
。

　

し
か
し
、
こ
れ
ま
で
の
金
融
機

関
は
、「
顧
客
が
ど
の
よ
う
な
状

況
に
な
っ
て
も
、
サ
ー
ビ
ス
の
対

価
を
取
る
」
こ
と
が
一
般
的
で
あ

っ
た
。

　

例
え
ば
、
顧
客
が
投
信
で
儲
か

ろ
う
が
損
し
よ
う
が
、
販
売
手
数

料
は
取
る
、
と
い
っ
た
リ
タ
ー
ン

構
造
で
あ
る
。

　

こ
う
し
た
構
造
の
下
で
、
職
員

に
投
信
の
販
売
手
数
料
拡
大
の
イ

ン
セ
ン
テ
ィ
ブ
を
与
え
る
と
、「
顧

客
が
損
を
す
る
の
が
分
か
っ
て
い

な
が
ら
売
る
」
と
い
っ
た
コ
ン
ダ

ク
ト
リ
ス
ク
の
誘
引
に
な
る
。
金

融
機
関
で
は
、
そ
の
た
め
に
、
膨

大
な
運
用
商
品
販
売
の
交
渉
記
録

を
チ
ェ
ッ
ク
し
て
い
る
。

　
「
顧
客
支
援
本
来
の
目
標
」
と

「
収
益
獲
得
の
仕
組
み
」
の
ベ
ク

ト
ル
が
ず
れ
て
し
ま
う
と
、
こ
う

し
た
問
題
が
顧
客
の
信
頼
を
損
ね

て
い
き
、
長
期
的
な
ビ
ジ
ネ
ス
の

持
続
に
と
っ
て
マ
イ
ナ
ス
に
な
る
。

こ
の
点
に
気
づ
い
た
地
域
金
融
機

関
の
中
に
は
、「
収
益
ノ
ル
マ
を

廃
止
す
る
」
先
が
み
ら
れ
は
じ
め

て
い
る
。

　

顧
客
支
援
に
関
す
る
実
際
の
リ

タ
ー
ン
も
、
で
き
る
限
り
成
果
報

酬
に
し
て
い
く
方
が
良
い
。

　

販
路
開
拓
支
援
を
行
っ
て
い
る

金
融
機
関
の
中
に
は
、
企
業
の
売

上
増
加
額
の
一
定
割
合
を
コ
ン
サ

ル
テ
ィ
ン
グ
手
数
料
と
し
て
受
け

取
る
契
約
を
交
わ
し
て
い
る
先
が

あ
る
。
こ
れ
は
、「
顧
客
支
援
本

来
の
目
標
」
と
「
収
益
獲
得
の
仕

組
み
」
の
ベ
ク
ト
ル
を
一
致
さ
せ

て
い
る
、
と
い
う
こ
と
に
他
な
ら

な
い
。

　

ま
た
、
従
来
の
金
融
取
引
を
超

え
る
付
加
価
値
を
提
供
す
る
以
上
、

成
果
に
見
合
っ
た
リ
タ
ー
ン
を
し

っ
か
り
確
保
す
る
、
と
い
う
こ
と

で
も
あ
る
。
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ピ
ラ
ミ
ッ
ド
統
制
型
Ｖ
Ｓ
セ

ル
フ
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
型

　

顧
客
支
援
２
・
０
は
、
顧
客
の

成
長
サ
ポ
ー
ト
を
中
核
と
し
た
高

付
加
価
値
営
業
の
全
店
展
開
で
あ

る
。
問
題
は
、
現
在
の
金
融
機
関

に
お
け
る
組
織
構
造
が
そ
れ
に
向

い
て
い
な
い
、
と
い
う
こ
と
で
あ

る
。

　

金
融
機
関
組
織
の
殆
ど
が
、
多

段
階
の
ヒ
エ
ラ
ル
キ
ー
が
あ
り
、

中
間
部
分
の
本
部
が
厚
め
で
、
こ

こ
が
営
業
店
に
指
示
と
管
理
を
行

う
「
ピ
ラ
ミ
ッ
ド
統
制
型
」
の
組

織
と
な
っ
て
い
る
。

　

効
率
的
に
顧
客
支
援
を
展
開
す

る
た
め
に
は
、
顧
客
の
事
情
を
直

接
把
握
で
き
る
立
場
に
あ
る
営
業

店
職
員
が
、
自
ら
判
断
し
て
、
自

ら
ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
を
提
供
で
き

る
よ
う
な
「
セ
ル
フ
マ
ネ
ジ
メ
ン

ト
型
」
の
組
織
が
望
ま
し
い
。

　

両
組
織
の
違
い
は
、
以
下
の
よ

う
な
点
に
あ
る
。

⑴　

階
層
構
造

　
「
ピ
ラ
ミ
ッ
ド
統
制
型
」
は
、

ピ
ラ
ミ
ッ
ド
型
の
ヒ
エ
ラ
ル
キ
ー

構
造
を
持
っ
て
い
る
。
金
融
機
関

で
は
、
営
業
店
だ
け
で
も
支
店
長
、

次
長
、
課
長
、
担
当
者
と
い
っ
た

多
段
階
構
造
に
な
っ
て
い
る
上
、

実
質
的
に
は
そ
の
上
に
本
部
各
部

が
あ
る
。
ま
た
、
本
部
各
部
内
部
、

さ
ら
に
そ
の
上
の
経
営
層
内
部
も

多
段
階
構
造
に
な
っ
て
い
る
。

　

一
方
「
セ
ル
フ
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト

型
」
で
は
、
構
成
員
各
自
に
役
割

は
あ
っ
て
も
役
職
化
す
る
こ
と
を

な
る
べ
く
避
け
て
運
営
さ
れ
て
い

る
。
同
じ
企
業
で
あ
っ
て
も
、「
セ

ル
フ
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
型
」
で
あ
れ

ば
、
数
段
階
程
度
の
階
層
構
造
で

運
営
さ
れ
る
フ
ラ
ッ
ト
な
組
織
に

な
っ
て
い
る
。

⑵　

意
思
決
定
の
権
限

　
「
ピ
ラ
ミ
ッ
ド
統
制
型
」
で
は
、

階
層
構
造
に
応
じ
て
、
上
位
の
者

が
決
定
権
を
持
つ
仕
組
み
に
な
っ

て
い
る
。
階
層
上
位
の
者
が
下
位

層
で
の
決
定
を
覆
す
こ
と
が
可
能

と
な
る
の
で
、
必
然
的
に
階
層
上

位
者
に
決
定
権
が
集
中
す
る
よ
う

に
な
る
。

　

一
方
「
セ
ル
フ
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト

型
」
に
お
い
て
、
意
思
決
定
の
権

限
を
有
す
る
の
は
、
解
決
す
べ
き

問
題
の
一
番
近
く
に
い
る
人
、
い

わ
ゆ
る
「
現
場
の
担
当
者
」
に
な

る
。

　

な
お
、「
セ
ル
フ
マ
ネ
ジ
メ
ン

ト
型
」
で
は
、
問
題
の
性
質
に
応

じ
て
、「
現
場
の
担
当
者
」
が
何

人
か
の
異
な
る
立
場
の
関
係
者
か

ら
の
助
言
を
得
る
「
助
言
プ
ロ
セ

ス
」が
組
み
込
ま
れ
て
い
る
。「
現

場
の
担
当
者
」
は
、
様
々
な
助
言

の
影
響
を
受
け
な
が
ら
、
自
ら
が

ベ
ス
ト
と
思
う
意
思
決
定
を
行
う

こ
と
に
な
る
。

⑶　

情
報

　
「
ピ
ラ
ミ
ッ
ド
統
制
型
」
で
は
、

ツ
リ
ー
構
造
の
枝
を
通
っ
て
上
に

上
が
る
形
で
情
報
が
登
っ
て
い
く
。

1

　　　高付加価値営業の推進
～顧客支援2.0のための組織のあり方～

3

　次世代の営業推進で求められるテーマとして、顧客に高付加価値を
提供する「顧客支援2.0」を前項で提言したが、これを現場で実践す
るには、どのような組織のあり方が求められるのか。現行の金融機関
の組織と比較して解説する。
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上
位
層
ほ
ど
、
広
範
囲
の
情
報
が

集
ま
る
こ
と
に
な
る
が
、
上
位
層

の
人
数
が
下
位
層
よ
り
も
少
な
い

た
め
、
す
べ
て
の
情
報
を
く
ま
な

く
伝
達
す
る
こ
と
が
難
し
い
。
こ

の
た
め
、
一
部
が
カ
ッ
ト
さ
れ
た

り
、
抽
象
度
が
上
が
る
な
ど
、
情

報
の
希
薄
化
が
生
じ
る
。
評
価
さ

れ
る
者
か
ら
評
価
す
る
者
へ
の
伝

達
プ
ロ
セ
ス
で
も
あ
る
の
で
、
評

価
さ
れ
る
下
位
層
に
と
っ
て
都
合

の
良
い
情
報
だ
け
が
上
が
る
よ
う

な
こ
と
も
あ
る
。

　
「
セ
ル
フ
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
型
」

に
お
い
て
は
、
情
報
を
組
織
全
体

で
共
有
す
る
（
組
織
が
フ
ラ
ッ
ト

な
の
で
、
横
共
有
す
る
形
に
な

る
）。
こ
れ
を
実
現
す
る
た
め
に

は
、
相
応
の
Ｉ
Ｔ
ツ
ー
ル
が
必
要

に
な
る
。
従
っ
て
、
現
在
の
情
報

技
術
を
前
提
に
し
て
初
め
て
、「
セ

ル
フ
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
型
」
の
組
織

が
実
現
可
能
と
な
る
。

　
「
ピ
ラ
ミ
ッ
ド
統
制
型
」
で
は
、

情
報
は
、
ツ
リ
ー
構
造
に
よ
っ
て

階
層
上
位
に
吸
い
上
げ
ら
れ
た
後
、

そ
こ
で
さ
ら
に
取
捨
選
択
さ
れ
た

上
で
、
階
層
下
位
に
伝
達
さ
れ
る

形
で
共
有
さ
れ
る
。
こ
の
よ
う
な

伝
達
経
路
で
は
、
現
場
が
直
面
し

た
具
体
性
の
高
い
情
報
の
横
共
有

が
難
し
い
。

　

顧
客
支
援
を
全
店
に
展
開
す
る

た
め
に
は
、
現
場
に
、
ソ
リ
ュ
ー

シ
ョ
ン
に
関
す
る
情
報
が
共
有
さ

れ
て
い
る
必
要
が
あ
る
。
特
に
、

個
別
事
例
に
関
す
る
情
報
が
重
要

に
な
る
。

　

顧
客
支
援
に
営
業
店
職
員
の
活

用
を
企
図
す
る
金
融
機
関
の
中
に

は
、
個
別
事
例
ご
と
に
、
顧
客
の

事
情
、
提
供
さ
れ
た
支
援
の
手
法
、

そ
の
結
果
な
ど
が
蓄
積
･
共
有
さ

れ
る
シ
ス
テ
ム
を
導
入
す
る
先
が

み
ら
れ
て
い
る
。
営
業
店
職
員
が
、

そ
う
し
た
シ
ス
テ
ム
を
活
用
し
、

数
々
の
他
店
の
事
例
の
中
か
ら
、

自
分
が
担
当
す
る
顧
客
の
課
題
に

類
似
し
た
も
の
を
検
索
し
、
同
様

の
ア
プ
ロ
ー
チ
を
試
し
、
そ
の
結

果
の
是
非
を
さ
ら
に
共
有
す
る
。

す
た
わ
ち
、「
現
場
に
よ
る
情
報

の
横
共
有
」
に
よ
っ
て
、
顧
客
支

援
の
Ｐ
Ｄ
Ｃ
Ａ
サ
イ
ク
ル
が
展
開

さ
れ
て
い
る
。

　

し
か
し
、
現
状
の
金
融
機
関
の

多
く
で
は
、
こ
う
し
た
情
報
が
、

本
部
の
担
当
部
に
集
中
し
た
ま
ま

と
な
っ
て
い
る
。
営
業
職
員
全
員

で
顧
客
支
援
を
展
開
す
る
た
め
に

は
、
組
織
の
構
造
を
ま
ず
変
え
る

必
要
が
あ
る
。

⑷　

目
標
管
理

　
「
ピ
ラ
ミ
ッ
ド
統
制
型
」
の
目

標
管
理
の
中
心
は
、
事
前
の
計
画

や
予
算
で
あ
る
。
事
後
に
は
、
計

画
に
対
す
る
達
成
度
評
価
が
行
わ

れ
る
。
現
代
の
大
企
業
の
多
く
が

採
用
し
て
い
る
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
手

法
で
あ
る
。

　

し
か
し
、
長
期
的
な
目
標
と
短

期
的
な
計
画
に
矛
盾
が
あ
る
と
、

複
雑
で
非
効
率
な
統
制
が
必
要
に

な
る
。
例
え
ば
、
金
融
機
関
に
お

い
て
は
、
投
信
の
販
売
手
数
料
獲

得
に
ノ
ル
マ
を
課
し
つ
つ
、
片
側

で
問
題
の
あ
る
売
り
方
を
販
売
交

渉
記
録
で
チ
ェ
ッ
ク
す
る
よ
う
な

統
制
が
行
わ
れ
て
い
る
。

　

こ
れ
に
対
し
「
セ
ル
フ
マ
ネ
ジ

メ
ン
ト
型
」
に
お
い
て
は
、
長
期

的
な
目
標
で
あ
る
理
念
や
価
値
観

が
重
視
さ
れ
る
。
こ
の
長
期
的
な

目
標
や
理
念
が
現
場
で
行
わ
れ
る

意
思
決
定
の
共
通
の
基
準
と
な
る
。

　

こ
の
た
め
、
長
期
的
な
目
標
や

理
念
の
共
有
を
図
る
活
動
が
絶
え

図表３　ピラミッド統制型／セルフマネジメント型の比較
ピラミッド統制型 セルフマネジメント型

①階層構造 ピラミッド型のヒエラルキー フラットな階層

②権限
階層構造（職位）に応じて決定
権を持つ。階層上位者に決定権
が集中。

主担当者に決定権が分
散（但し、助言プロセ
スが組み込まれる）

③情報
ツリー経路を通って伝達。階層
上位に情報が集中。伝達途中で
情報の希薄化や変容が生じる。

組織全体で共有。外部
に対しても透明性が高
くなる。

④目標管理
（中短期的な）計画と予算での
管理

（長期的な）理念や価
値観が分散的な意思決
定での共通の基準
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間
な
く
行
わ
れ
る
。
長
期
的
な
目

標
と
の
間
で
矛
盾
が
あ
る
と
、
組

織
運
営
を
阻
害
す
る
要
因
に
な
る

の
で
、
短
期
的
な
予
算
・
計
画
を

持
た
な
い
場
合
も
多
い
。

　

例
え
ば
、「
顧
客
の
成
長
」
を

組
織
の
目
標
と
し
て
強
力
に
共
有

す
る
と
と
も
に
、
短
期
的
な
収
益

ノ
ル
マ
を
職
員
に
課
さ
な
け
れ
ば
、

顧
客
の
利
益
に
反
す
る
行
動
を
防

止
す
る
た
め
の
統
制
に
大
き
な
コ

ス
ト
を
か
け
る
必
要
は
な
く
な
る
。

　

一
部
の
金
融
機
関
に
お
け
る

「
ノ
ル
マ
廃
止
」
の
動
き
は
、
こ

う
し
た
方
向
を
目
指
し
て
い
る
も

の
と
思
わ
れ
る
。
以
上
の
違
い
を

簡
単
に
示
す
と
、
図
表
３
の
よ
う

に
な
る
。

　
　

セ
ル
フ
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
型
組

織
の
事
例

　

顧
客
支
援
２
・
０
を
実
現
す
る

た
め
に
は
、
金
融
機
関
の
組
織
改

革
が
必
要
と
な
る
。
大
胆
な
変
化

が
求
め
ら
れ
る
が
、
不
可
能
で
は

な
い
。
現
在
の
日
本
の
金
融
機
関

に
は「
セ
ル
フ
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
型
」

の
モ
デ
ル
が
な
い
が
、
国
内
の
他

産
業
や
海
外
の
金
融
機
関
に
は
モ

デ
ル
に
で
き
る
事
例
が
あ
る
。

⑴　

国
内
他
産
業
で
の
事
例

　

わ
が
国
で
も
、
金
融
以
外
の
他

産
業
で
あ
れ
ば
、「
セ
ル
フ
マ
ネ

ジ
メ
ン
ト
型
」
組
織
は
存
在
す
る
。

　

コ
ン
ビ
ニ
エ
ン
ス
・
ス
ト
ア
に

お
け
る
フ
ラ
ン
チ
ャ
イ
ズ
チ
ェ
ー

ン
な
ど
が
、
そ
れ
に
類
す
る
組
織

で
あ
ろ
う
。
コ
ン
ビ
ニ
エ
ン
ス
・

ス
ト
ア
で
は
、
個
々
の
営
業
店
は
、

フ
ラ
ン
チ
ャ
イ
ズ
の
本
部
と
は
独

立
し
た
事
業
者
に
よ
っ
て
運
営
さ

れ
て
い
る
。本
部
側
は
商
品
供
給
・

情
報
サ
ポ
ー
ト
を
行
う
が
、
ど
う

い
っ
た
商
品
を
仕
入
れ
て
提
供
し

て
い
く
か
は
営
業
店
側
に
決
定
権

が
あ
る
ほ
か
、
人
員
採
用
ほ
か
の

運
営
も
営
業
店
の
判
断
で
行
わ
れ

て
い
る
。

⑵　

海
外
金
融
機
関
の
事
例

　

ス
ウ
エ
ー
デ
ン
の
４
大
銀
行
の

一
つ
、
ハ
ン
デ
ル
ス
銀
行
は
、「
セ

ル
フ
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
型
」
金
融
機

関
の
海
外
事
例
の
一
つ
だ
。

　

ハ
ン
デ
ル
ス
銀
行
は
、
総
資
産

33
兆
円
と
大
規
模
な
銀
行
で
あ
る

が
、
店
舗
数
は
欧
州
全
体
で
約
８

０
０
店
舗
と
地
域
に
密
着
し
た
多

店
舗
展
開
型
の
銀
行
で
あ
る
。
店

舗
数
が
多
い
に
も
か
か
わ
ら
ず
、

経
費
率
（
Ｏ
Ｈ
Ｒ
）
は
45
％
と
効

率
性
が
高
い
（
日
本
で
は
、
大
手

行
で
も
、
経
費
率
が
60
％
を
超
え

て
い
る
）。

　

同
行
に
お
い
て
は
、
予
算
管
理

制
度
が
廃
止
さ
れ
て
お
り
、
量
を

追
う
こ
と
は
「
や
っ
て
は
い
け
な

い
こ
と
」
と
さ
れ
て
い
る
。
目
標

は
、
競
合
他
行
を
Ｒ
Ｏ
Ｅ
で
上
回

る
こ
と
で
あ
る
。

　

同
行
の
経
営
の
基
本
方
針
は
、

「Branch is Bank

」
で
あ
る
。

「Branch is Bank

」
と
は
、
営

業
店
へ
の
徹
底
し
た
権
限
委
譲
で

あ
る
。
支
店
経
営
の
目
標
は
、「
顧

客
満
足
度
を
高
め
る
こ
と
」と「
経

費
率
を
下
げ
る
こ
と
」
の
二
点
と

な
っ
て
い
る
。
支
店
の
権
限
は
広

範
で
あ
り
、
支
店
職
員
の
採
用
・

給
与
水
準
、
店
舗
の
場
所
・
賃
貸

条
件
、
販
売
す
る
金
融
商
品
の
種

類
と
価
格
は
、
支
店
長
が
決
定
で

き
る
。

　

支
店
の
平
均
人
数
は
７
人
と
少

数
で
あ
り
、
支
店
内
の
階
層
は
、

職
員
と
支
店
長
の
２
階
層
の
み
で

あ
る
。
銀
行
全
体
と
し
て
も
、
そ

の
他
の
階
層
は
、
地
域
ブ
ロ
ッ
ク

マ
ネ
ー
ジ
ャ
ー
、
Ｃ
Ｅ
Ｏ
だ
け
で

あ
る
な
ど
、
フ
ラ
ッ
ト
な
構
造
と

な
っ
て
い
る
。

　

自
社
株
を
購
入
す
る
年
金
基
金

が
筆
頭
株
主
で
あ
る
中
、
職
員
は

60
歳
に
な
る
ま
で
年
金
基
金
を
現

金
化
で
き
な
い
よ
う
に
な
っ
て
い

る
。
こ
の
た
め
、
ハ
ン
デ
ル
ス
銀

行
全
体
の
長
期
的
な
企
業
価
値
の

向
上
が
、
職
員
個
人
の
イ
ン
セ
ン

テ
ィ
ブ
と
な
っ
て
い
る
。
こ
う
し

た
構
造
の
下
で
、
支
店
同
士
は
、

競
争
意
識
は
高
い
一
方
で
、
銀
行

全
体
の
価
値
を
高
め
る
た
め
の
協

力
も
行
う
。

2
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金
融
機
関
事
務
の
効
率
化

　

前
項
の
と
お
り
、「
セ
ル
フ
マ

ネ
ジ
メ
ン
ト
型
」
の
組
織
で
顧
客

支
援
を
展
開
す
る
た
め
に
は
、
Ｉ

Ｔ
を
活
用
し
た
情
報
共
有
の
仕
組

み
が
必
須
と
な
る
。

　

ま
た
、
顧
客
支
援
に
投
入
す
る

人
的
資
源
を
確
保
す
る
た
め
に
は
、

Ｉ
Ｔ
を
活
用
し
た
事
務
の
効
率
化

が
必
要
と
な
る
。

　

そ
の
際
に
持
つ
べ
き
視
点
は
、

事
務
の
集
中
処
理
と
と
も
に
、
ペ

ー
パ
ー
レ
ス
化
で
あ
る
。
デ
ジ
タ

ル
デ
ー
タ
で
あ
れ
ば
、
機
械
で
の

処
理
に
任
せ
る
こ
と
が
で
き
る
。

し
か
し
、
紙
を
ベ
ー
ス
に
し
た
事

務
に
は
人
手
が
必
要
な
た
め
、
職

員
を
事
務
処
理
か
ら
解
放
す
る
こ

と
が
で
き
な
い
。

　

２
０
１
７
年
頃
か
ら
、
金
融
機

関
に
お
い
て
も
Ｒ
Ｐ
Ａ（Robotic 

Process A
utom

ation

）
が
活

用
さ
れ
る
よ
う
に
な
っ
た
。
Ｒ
Ｐ

Ａ
を
活
用
す
れ
ば
、
端
末
に
お
け

る
定
例
作
業
を
自
動
化
す
る
た
め
、

生
産
性
の
向
上
が
期
待
で
き
る
。

し
か
し
、
紙
を
要
す
る
事
務
が
存

在
す
る
た
め
、
デ
ジ
タ
ル
デ
ー
タ

し
か
処
理
で
き
な
い
Ｒ
Ｐ
Ａ
の
活

用
範
囲
を
狭
め
て
し
ま
う
。

　

こ
の
た
め
、
最
近
で
は
、
Ｏ
Ｃ

Ｒ
（O

p
tical C

h
aracter 

Reader

）
と
組
み
合
わ
せ
、
紙

媒
体
に
書
か
れ
た
文
字
を
デ
ジ
タ

ル
化
し
た
上
で
の
Ｒ
Ｐ
Ａ
の
活
用

が
行
わ
れ
る
よ
う
に
な
っ
て
き
て

い
る
。

　
　

Ｉ
Ｔ
を
活
用
し
た
顧
客
支
援

の
高
度
化

⑴　

バ
ッ
ク
オ
フ
ィ
ス
事
務
の
効

率
化
支
援

　

大
手
製
造
業
で
も
、
生
産
現
場

の
効
率
化
に
比
べ
て
、
経
理
等
の

バ
ッ
ク
オ
フ
ィ
ス
事
務
の
効
率
化

は
か
な
り
遅
れ
て
い
る
。
ま
し
て

や
中
小
企
業
の
バ
ッ
ク
オ
フ
ィ
ス

事
務
は
、
課
題
が
山
積
み
と
な
っ

て
い
る
。
企
業
の
バ
ッ
ク
オ
フ
ィ

ス
事
務
の
効
率
化
こ
そ
、
日
本
の

成
長
の
伸
び
し
ろ
で
あ
る
。

　

金
融
機
関
は
、
い
ち
早
く
自
ら

の
事
務
効
率
化
を
完
了
さ
せ
、
取

引
先
企
業
の
事
務
効
率
化
の
支
援

を
展
開
し
て
い
く
べ
き
で
あ
る
。

実
際
、
地
域
金
融
機
関
の
一
部
で

は
、
取
引
先
企
業
向
け
の
Ｉ
Ｔ
コ

ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ
や
事
務
効
率
化

支
援
を
行
う
こ
と
に
よ
っ
て
、
成

果
を
上
げ
て
い
る
先
が
み
ら
れ
て

い
る
。

　

企
業
の
中
に
は
、
送
金
等
の
社

内
決
裁
の
手
順
に
、
金
融
機
関
の

伝
票
を
組
み
込
ん
で
い
る
先
が
あ

る
。
経
理
部
署
に
お
い
て
、
担
当

者
が
金
融
機
関
の
振
込
依
頼
書
を

そ
の
ま
ま
使
用
し
て
、
他
社
へ
の

送
金
案
を
作
成
し
、
検
証
す
る
権

限
者
が
銀
行
届
出
印
を
押
す
こ
と

に
よ
っ
て
、
牽
制
す
る
プ
ロ
セ
ス

と
し
て
い
る
。
そ
れ
が
企
業
で
の

決
裁
の
手
順
と
な
っ
て
い
る
た
め
、

経
理
の
担
当
者
は
金
融
機
関
の
窓

口
ま
で
わ
ざ
わ
ざ
振
込
依
頼
書
を

持
っ
て
く
る
こ
と
に
な
る
。

　

こ
う
し
た
事
象
は
、
金
融
機
関

1

2

　　　ITの進展による金融インフラの
変貌と金融ビジネスへの影響

4

　高付加価値営業を推進するためのセルフマネジメント型の組織とす
るには、IT活用は欠かせない。技術進展により金融インフラが変貌す
れば、顧客支援をはじめとした金融ビジネス上においてどのような影
響を及ぼすのか、本稿にて考察する。
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の
営
業
店
に
お
け
る
伝
票
削
減
の

障
壁
に
も
な
っ
て
い
る
。
こ
の
た

め
、
企
業
の
事
務
手
順
を
見
直
す

効
率
化
支
援
は
、
金
融
機
関
自
ら

の
事
務
効
率
化
の
観
点
か
ら
し
て

も
プ
ラ
ス
と
な
る
。

　

本
来
、
人
手
不
足
で
あ
る
中
小

企
業
は
、
単
純
な
事
務
作
業
に
移

動
時
間
な
ど
を
か
け
ら
れ
な
い
は

ず
で
あ
る
。

　

取
引
先
企
業
に
対
し
て
は
、
よ

り
効
率
的
な
事
務
手
順
、
チ
ャ
ネ

ル
、
ツ
ー
ル
の
活
用
を
「
顧
客
支

援
」
と
し
て
働
き
か
け
る
べ
き
で

あ
ろ
う
。

⑵　

販
売
拡
大
等
の
フ
ロ
ン
ト
支

援

　

米
国
の
小
売
業
界
で
は
、
数
年

前
の
テ
ー
マ
が
「A

m
azon

の
脅

威
に
ど
う
対
抗
す
る
か
」
で
あ
っ

た
の
に
対
し
、
近
年
の
テ
ー
マ
は

「A
m
azon

の
中
で
ど
う
売
上
を

伸
ば
す
か
」
に
な
っ
て
い
る
そ
う

で
あ
る
。

　

米
国
で
はA

m
azon

の
小
売
支

配
が
相
当
進
展
し
た
が
、
日
本
が

そ
の
よ
う
な
状
況
に
な
る
に
は
、

ま
だ
数
年
か
か
る
と
思
わ
れ
る
。

し
か
し
、
地
域
金
融
機
関
の
取
引

先
企
業
の
中
に
は
、
Ｂ
ｔ
ｏ
Ｃ
の

商
材
を
扱
っ
て
い
る
に
も
か
か
わ

ら
ず
、
未
だ
販
売
チ
ャ
ネ
ル
に
Ｗ

ｅ
ｂ
を
活
用
し
て
い
な
い
先
が
か

な
り
あ
る
。

　

こ
の
よ
う
な
取
引
先
に
つ
い
て

は
、
ま
と
め
て
、
Ｗ
ｅ
ｂ
活
用
の

支
援
を
し
て
い
く
必
要
が
あ
る
の

で
は
な
い
か
。

⑶　

Ｉ
Ｔ
を
活
用
し
た
顧
客
支
援

の
金
融
へ
の
波
及

　

Ｉ
Ｔ
を
活
用
し
た
顧
客
支
援
は
、

融
資
等
の
金
融
サ
ー
ビ
ス
へ
の
相

乗
効
果
が
大
き
い
。

　

例
え
ば
、A

m
azon

は
、
同
社

の
サ
イ
ト
上
で
商
品
の
販
売
を
行

う
シ
ョ
ッ
プ
に
対
し
て
、
短
期
運

転
資
金
型
ロ
ー
ンA

m
azon 

Lending

と
い
う
融
資
を
提
供
し

て
い
る
。

　

A
m
azon

の
サ
イ
ト
で
販
売
し

た
シ
ョ
ッ
プ
に
ク
レ
ジ
ッ
ト
カ
ー

ド
会
社
か
ら
代
金
が
入
っ
て
く
る

ま
で
に
１
カ
月
か
ら
２
カ
月
が
か

か
る
。
そ
の
間
、
シ
ョ
ッ
プ
は
運

転
資
金
が
必
要
と
な
る
。A

m
a-

zon

側
か
ら
は
、
シ
ョ
ッ
プ
の
商

品
が
売
れ
て
い
る
の
が
み
え
て
お

り
、
カ
ー
ド
会
社
へ
の
売
掛
金
が

ど
の
程
度
発
生
し
て
い
る
の
か
が

分
か
る
。

　

そ
の
売
掛
金
は
ア
マ
ゾ
ン
の
口

座
を
通
っ
て
シ
ョ
ッ
プ
に
入
金
さ

れ
る
。
売
掛
金
の
範
囲
で
シ
ョ
ッ

プ
に
融
資
を
行
な
っ
て
い
く
の
で

あ
れ
ば
、
ほ
ぼ
貸
し
倒
れ
な
い
で

あ
ろ
う
。

　

ま
た
、A

m
azon

は
、
シ
ョ
ッ

プ
と
個
人
顧
客
間
の
配
送
サ
ー
ビ

ス
も
行
な
っ
て
い
る
。
シ
ョ
ッ
プ

の
在
庫
をA

m
azon

の
倉
庫
に
置

く
こ
と
に
よ
り
、
販
売
翌
日
の
配

送
が
低
コ
ス
ト
で
実
現
で
き
る
よ

う
に
な
っ
て
い
る
。
つ
ま
り
、

A
m
azon

の
シ
ョ
ッ
プ
支
援
と

A
m
azon Lending

を
組
み
合
わ

せ
て
み
れ
ば
、
Ａ
Ｂ
Ｌ
（A

sset 

Based Lending

、
動
産
や
売
掛

債
権
を
担
保
と
し
た
融
資
）
を
ほ

ぼ
自
動
的
に
行
っ
て
い
る
状
態
に

等
し
い
。

　

わ
が
国
に
お
い
て
は
、
全
銀
協

に
よ
っ
て
、
金
融
Ｅ
Ｄ
Ｉ
（
企
業

間
の
電
子
化
さ
れ
た
受
発
注
の
情

報
を
資
金
決
済
に
ま
で
連
携
さ
せ

る
仕
組
み
）
を
実
現
す
る
た
め
の

シ
ス
テ
ム
が
開
発
さ
れ
、
２
０
１

８
年
12
月
25
日
よ
り
稼
動
し
た

（
本
稿
執
筆
時
点
で
は
予
定
）。

　

金
融
機
関
が
取
引
企
業
に
金
融

Ｅ
Ｄ
Ｉ
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
こ

と
に
よ
り
、
企
業
の
受
注
情
報
を

把
握
で
き
れ
ば
、
こ
れ
を
融
資
に

活
用
す
る
こ
と
も
可
能
で
あ
る
。

既
に
数
年
前
か
ら
、
日
本
銀
行
に

お
い
て
、
受
注
情
報
を
活
用
し
た

企
業
の
信
用
評
価
に
関
す
る
研
究

が
行
わ
れ
て
い
る
。

　

新
た
な
金
融
ビ
ジ
ネ
ス
は
、
金

融
と
は
異
な
る
サ
ー
ビ
ス
と
の
連

携
に
よ
っ
て
生
ま
れ
て
き
て
い
る
。

だ
か
ら
こ
そ
の
顧
客
支
援
で
あ
る
。
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店
舗
活
用
の
変
革

　

以
前
で
あ
れ
ば
、
金
融
機
関
店

舗
は
、
貸
出
・
預
金
・
送
金
等
の

オ
ペ
レ
ー
シ
ョ
ン
を
行
う
場
で
あ

り
、
そ
れ
が
顧
客
に
対
す
る
サ
ー

ビ
ス
で
あ
っ
た
。

　

し
か
し
、
そ
う
し
た
事
務
の
多

く
は
、
パ
ソ
コ
ン
や
ス
マ
ー
ト
フ

ォ
ン
、
Ａ
Ｔ
Ｍ
等
が
と
っ
て
か
わ

る
よ
う
に
な
っ
た
。

　

店
舗
に
代
わ
る
チ
ャ
ネ
ル
の
普

及
に
伴
っ
て
、
店
舗
へ
の
来
店
客

数
は
年
々
減
少
し
て
い
る
。
こ
れ

は
、
顧
客
自
身
が
「
単
な
る
金
融

事
務
の
処
理
は
、
わ
ざ
わ
ざ
金
融

機
関
店
舗
に
行
く
よ
り
も
、
ス
マ

ー
ト
フ
ォ
ン
や
コ
ン
ビ
ニ
Ａ
Ｔ
Ｍ

で
済
ま
せ
る
方
が
、便
利
で
あ
る
」

と
感
じ
て
い
る
か
ら
に
ほ
か
な
ら

な
い
。
従
っ
て
、
店
舗
で
提
供
す

る
サ
ー
ビ
ス
が
事
務
処
理
で
あ
れ

ば
、
店
舗
の
必
要
性
は
な
く
な
る
。

　

し
か
し
、
事
務
処
理
は
機
械
に

置
き
換
え
ら
れ
て
も
、
人
が
寄
り

添
う
こ
と
が
求
め
ら
れ
る
サ
ー
ビ

ス
を
機
械
に
置
き
換
え
る
こ
と
は

で
き
な
い
。
機
械
が
で
き
る
こ
と

が
増
え
る
ほ
ど
、
顧
客
一
人
ひ
と

り
が
抱
え
る
事
情
に
寄
り
添
う
こ

と
が
で
き
る
場
で
あ
る
営
業
店
舗

の
重
要
性
は
か
え
っ
て
高
ま
る
。

　

店
舗
の
あ
り
方
が
変
わ
れ
ば
、

必
要
な
店
舗
数
の
前
提
も
変
わ
る
。

現
状
の
店
舗
の
あ
り
方
を
前
提
と

し
た
統
廃
合
計
画
に
は
意
味
が
な

い
。
優
先
す
べ
き
は
、
店
舗
活
用

の
変
革
で
あ
る
。

　
　

店
舗
で
行
う
べ
き
業
務

　

店
舗
で
行
う
べ
き
中
心
業
務
は
、

金
融
取
引
に
関
す
る
相
談
業
務
を

含
め
た「
顧
客
の
成
長
サ
ポ
ー
ト
」

で
あ
る
。
従
っ
て
、
店
舗
に
相
談

に
き
た
顧
客
に
は
、
不
安
の
解
消

と
と
も
に
、
成
長
し
て
、
帰
っ
て

も
ら
わ
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
。

　

そ
の
成
長
と
は
、「
店
舗
に
来

な
く
て
も
ス
マ
ー
ト
フ
ォ
ン
で
送

金
が
で
き
る
よ
う
に
な
っ
た
」
で

も
良
い
し
、「
金
融
取
引
・
金
融

商
品
に
つ
い
て
の
理
解
が
増
し

た
」
で
も
良
い
し
、あ
る
い
は
「
新

し
い
ビ
ジ
ネ
ス
へ
の
繋
が
り
を
得

た
」
で
も
良
い
。

　

し
か
し
、
営
業
店
に
来
た
と
き

と
帰
る
と
き
と
で
、
顧
客
に
ポ
ジ

テ
ィ
ブ
な
変
化
が
見
ら
れ
な
い
よ

う
で
あ
れ
ば
、
高
コ
ス
ト
チ
ャ
ネ

ル
で
あ
る
店
舗
を
活
用
す
る
意
味

は
な
い
。
従
っ
て
、
店
舗
を
単
な

る
事
務
を
処
理
す
る
場
と
し
て
は

い
け
な
い
。

　

顧
客
の
不
安
に
対
応
し
、
顧
客

の
知
識
を
向
上
さ
せ
て
い
く
。
す

な
わ
ち
、
店
舗
を
、
顧
客
が
レ
ベ

ル
ア
ッ
プ
で
き
る
場
所
に
し
て
い

く
の
で
あ
る
。
顧
客
が
実
際
に
レ

ベ
ル
ア
ッ
プ
で
き
た
ら
、
そ
れ
に

伴
い
、
金
融
機
関
側
の
相
談
業
務

も
よ
り
付
加
価
値
の
高
い
内
容
へ

と
変
化
し
て
い
く
は
ず
で
あ
る
。

つ
ま
り
、金
融
機
関
は
店
舗
を「
顧

客
と
金
融
機
関
の
成
長
の
場
」
に

し
て
い
く
こ
と
が
求
め
ら
れ
て
い

る
の
で
あ
る
。

　

ま
た
、
店
舗
で
提
供
で
き
る
サ

ー
ビ
ス
は
、
単
な
る
相
談
業
務
に

1

2

　　　店舗の役割の変化
～次世代における店舗のあり方～

5

　ITの進展により、金融機関の営業店は単に事務処理を行う場所では
なく、顧客と相談する、あるいは学ぶ場所となっていくと考えられる。
多様な目的に対応しうる営業店となるには、どのような対応が求めら
れるのか。
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限
ら
な
い
。
特
定
の
場
所
に
人
が

集
う
こ
と
を
前
提
と
し
た
サ
ー
ビ

ス
に
は
、
様
々
な
形
態
が
あ
る
。

セ
ミ
ナ
ー
、
勉
強
会
や
商
談
会
、

あ
る
い
は
地
域
の
イ
ベ
ン
ト
等
も
、

金
融
機
関
の
営
業
店
舗
を
活
用
し

て
提
供
で
き
る
サ
ー
ビ
ス
の
形
態

に
な
る
。

　

な
か
で
も
、
顧
客
同
士
を
繋
げ

て
い
く
サ
ー
ビ
ス
こ
そ
が
、
金
融

機
関
の
持
ち
味
を
活
か
し
や
す
い
。

　

例
え
ば
、
特
定
の
事
業
者
を
集

め
た
商
談
会
や
、
あ
る
い
は
取
引

先
企
業
を
集
め
た
顧
客
相
互
紹
介

の
会
合
な
ど
、
顧
客
の
成
長
を
サ

ポ
ー
ト
す
る
た
め
の
拠
点
と
し
て

の
店
舗
活
用
方
法
が
色
々
と
あ
る

と
思
う
。

　

最
近
都
心
で
は
、
会
議
室
や
打

ち
合
わ
せ
ス
ペ
ー
ス
な
ど
を
共
有

し
な
が
ら
そ
れ
ぞ
れ
が
独
立
し
た

仕
事
を
行
う
コ
ワ
ー
キ
ン
グ
プ
レ

イ
ス
が
増
え
て
き
て
い
る
が
、
金

融
機
関
の
店
舗
を
、
コ
ワ
ー
キ
ン

グ
プ
レ
イ
ス
的
に
活
用
す
る
こ
と

も
考
え
ら
れ
る
。

　
　

顧
客
獲
得
に
お
け
る
店
舗
の

重
要
性

　

顧
客
の
近
く
に
店
舗
が
あ
る
か

ど
う
か
は
、
未
だ
に
「
金
融
機
関

と
し
て
最
初
に
選
ば
れ
る
」
か
ど

う
か
を
左
右
し
て
い
る
。

　

新
規
預
金
口
座
を
開
設
す
る
た

め
の
金
融
機
関
を
選
択
し
た
理
由

に
は
、
今
な
お
、「
近
く
に
店
舗

が
あ
っ
た
か
ら
」「
い
つ
も
こ
の

道
を
通
る
と
き
に
、
こ
の
店
が
見

え
て
い
た
か
ら
」
と
い
っ
た
回
答

が
多
い
。
不
安
に
な
っ
た
時
、
あ

る
い
は
迷
っ
た
時
に
す
ぐ
相
談
で

き
る
場
（
店
舗
）
を
認
識
で
き
て

い
る
か
ど
う
か
は
、
顧
客
が
最
初

に
金
融
機
関
を
選
ぶ
場
合
の
重
要

な
要
素
で
あ
る
。

　

従
っ
て
、
顧
客
が
生
ま
れ
て
初

め
て
預
金
口
座
を
開
設
し
に
き
た

の
で
あ
れ
ば
、
そ
の
多
く
は
「
事

務
」
で
は
な
く
、「
相
談
業
務
」

で
あ
る
。
預
金
口
座
を
開
設
す
る

こ
と
が
ま
っ
た
く
新
た
な
経
験
で

あ
り
、
そ
れ
が
ど
う
い
っ
た
も
の

で
あ
る
の
か
に
不
安
を
感
じ
て
い

る
顧
客
は
、
職
員
と
のface to 

face

で
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン

の
必
要
性
を
感
じ
て
来
店
し
て
い

る
。

　

慣
れ
て
い
な
い
顧
客
は
、
Ｗ
ｅ

ｂ
上
の
説
明
を
読
ん
で
必
要
な
書

類
を
揃
え
て
も
、
そ
れ
で
本
当
に

間
違
っ
て
い
な
い
の
か
、
受
付
け

て
も
ら
え
る
の
か
の
不
安
を
持
っ

て
い
る
。
そ
の
よ
う
な
時
は
、
自

ら
実
際
に
店
舗
に
書
類
を
持
参
し
、

窓
口
の
職
員
が
「
こ
れ
で
大
丈
夫

で
す
よ
」
と
深
く
頷
い
て
く
れ
る

の
か
、
あ
る
い
は
「
大
変
申
し
訳

ご
ざ
い
ま
せ
ん
が
…
」
と
残
念
そ

う
な
顔
で
不
足
す
る
手
続
き
を
説

明
し
て
く
れ
る
の
か
、
と
い
っ
た

対
応
を
直
接
見
る
こ
と
が
「
知
識

の
不
足
と
気
持
ち
の
不
安
を
最
も

効
率
的
に
埋
め
て
く
れ
る
方
法
」

に
な
る
。

　

事
務
処
理
に
関
し
て
相
談
し
て

く
れ
る
顧
客
は
、
理
解
が
深
ま
る

と
と
も
に
、
店
舗
よ
り
効
率
的
な

チ
ャ
ネ
ル
へ
と
移
っ
て
い
く
で
あ

ろ
う
。
し
か
し
、
そ
う
で
あ
っ
て

も
、「
い
ざ
と
な
れ
ば
店
舗
で
相

談
が
で
き
る
」
と
い
う
安
心
感
が

顧
客
ロ
イ
ヤ
リ
テ
ィ
に
繋
が
る
。

顧
客
が
来
店
せ
ず
と
も
、
店
舗
の

価
値
は
あ
る
。

　

本
稿
で
は
、
持
続
可
能
な
ビ
ジ

ネ
ス
モ
デ
ル
の
構
築
に
は
、
金
融

機
関
の
目
標
、
組
織
、
Ｉ
Ｔ
、
店

舗
に
関
す
る
大
胆
な
改
革
が
必
要

で
あ
る
こ
と
を
論
じ
た
。
変
革
を

進
め
る
上
で
の
困
難
は
大
き
い
。

し
か
し
、
本
稿
の
読
者
の
中
か
ら
、

困
難
に
怯
ま
ず
、
変
革
へ
の
第
一

歩
を
踏
み
出
す
人
が
現
れ
る
こ
と

を
信
じ
て
い
る
。

※　

※　

※

山
口
省
蔵
（
や
ま
ぐ
ち
・
し
ょ
う

ぞ
う
）
日
本
銀
行　

金
融
高
度
化

セ
ン
タ
ー
副
セ
ン
タ
ー
長
を
経
て
、

２
０
１
８
年
９
月
に
株
式
会
社
金

融
経
営
研
究
所
を
設
立
し
、
熱
い

金
融
マ
ン
協
会
を
発
足
さ
せ
る
。
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