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取
引
チ
ャ
ネ
ル
の
デ
ジ
タ
ル

化
⑴　

デ
ジ
タ
ル
チ
ャ
ネ
ル
は
単
独

で
は
な
く
人
的
ベ
ー
ス
と
併
用

　

ネ
ッ
ト
バ
ン
ク
の
台
頭
に
よ
り

従
来
型
の
金
融
機
関
の
リ
テ
ー
ル

業
務
の
縮
小
を
予
想
す
る
向
き
も

あ
る
が
、
そ
う
単
純
で
は
な
い
。

金
融
機
関
と
顧
客
を
繋
ぐ
「
取
引

チ
ャ
ネ
ル
」
の
デ
ジ
タ
ル
化
は
進

む
と
思
わ
れ
る
が
、
取
引
チ
ャ
ネ

ル
の
デ
ジ
タ
ル
化
の
推
進
に
も
対

人
営
業
は
必
要
で
あ
り
、
そ
う
し

た
デ
ジ
タ
ル
チ
ャ
ネ
ル
を
ど
の
よ

う
に
使
う
か
と
い
う
よ
り
戦
略
的

な
提
案
に
お
い
て
は
、
対
人
営
業

が
よ
り
重
要
と
な
る
。
デ
ジ
タ
ル

ベ
ー
ス
と
人
的
ベ
ー
ス
の
ど
ち
ら

か
で
は
な
く
、
両
方
を
う
ま
く
組

合
せ
る
必
要
が
あ
る
。

⑵　

シ
ニ
ア
の
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト

活
用
は
７
割

　

イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
バ
ン
キ
ン
グ
、

ス
マ
ホ
バ
ン
キ
ン
グ
へ
の
顧
客
誘

導
に
つ
い
て
は
、
以
前
に
も
、
企

業
の
効
率
化
支
援
に
絡
め
て
、
そ

の
必
要
性
を
説
い
た
。
地
域
金
融

機
関
に
お
け
る
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト

バ
ン
キ
ン
グ
の
利
用
率
の
低
さ
は
、

顧
客
で
あ
る
高
齢
者
の
Ｉ
Ｔ
リ
テ

ラ
シ
ー
の
低
さ
を
そ
の
背
景
と
み

る
向
き
が
多
い
。
だ
が
、
そ
も
そ

も
、
多
く
の
金
融
機
関
に
お
い
て
、

デ
ジ
タ
ル
チ
ャ
ネ
ル
へ
の
顧
客
誘

導
に
積
極
性
が
足
り
な
い
。

　

図
表
１
を
み
れ
ば
分
か
る
が
、

80
歳
以
上
で
も
半
数
が
イ
ン
タ
ー

ネ
ッ
ト
を
利
用
し
て
い
る
。
70
歳

〜
78
歳
で
は
７
割
近
く
が
利
用
し

て
い
る
。
顧
客
は
、「
イ
ン
タ
ー

ネ
ッ
ト
を
利
用
し
て
い
る
が
、
イ

ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
バ
ン
キ
ン
グ
を
利

用
し
て
い
な
い
」
と
い
う
こ
と
で

あ
る
。
慣
れ
な
い
取
引
に
つ
い
て

は
、
心
理
的
ハ
ー
ド
ル
が
高
い
。

イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
バ
ン
キ
ン
グ
も
、

最
初
の
一
歩
と
な
る
操
作
方
法
は

対
人
営
業
で
サ
ポ
ー
ト
す
べ
き
だ
。

1

図表１　高齢者のインターネット利用状況

出典：総務省『平成29年通信利用動向調査報告書
（世帯編）』より金融庁作成
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連載　金融デジタライゼーションと実務への影響

　　　サービスチャネルの
デジタライゼーションと顧客支援2.0
第10回

　前回、前々回で、内部事務のデジタル化、社内コミュニケーション
のデジタル化を取りあげた。今回は、金融機関の外へ向けたサービス
提供チャネルのデジタル化と、それに伴う顧客支援ビジネスや組織の
変革（顧客支援2.0）について解説する。

山口　省蔵
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⑶　

顧
客
と
職
員
の
成
長

　

デ
ジ
タ
ル
チ
ャ
ネ
ル
の
利
用
に

つ
い
て
は
、「
来
店
の
手
間
を
か

け
な
く
て
済
む
」
と
い
う
顧
客
の

メ
リ
ッ
ト
も
あ
る
が
、「
店
頭
で

紙
ベ
ー
ス
で
の
依
頼
書
を
処
理
し

な
く
て
も
済
む
」
金
融
機
関
の
メ

リ
ッ
ト
も
大
き
い
。
顧
客
に
、
デ

ジ
タ
ル
ベ
ー
ス
で
の
金
融
オ
ペ
レ

ー
シ
ョ
ン
を
や
っ
て
も
ら
う
こ
と

で
、
営
業
店
の
事
務
は
な
く
な
る
。

　

最
初
は
、「
こ
う
い
う
ふ
う
に

操
作
し
て
く
だ
さ
い
」
と
い
う
サ

ポ
ー
ト
を
し
て
い
た
職
員
の
仕
事

も
、
顧
客
が
操
作
に
慣
れ
る
に
従

っ
て
な
く
な
る
だ
ろ
う
。
し
か
し
、

そ
れ
は
仕
事
が
な
く
な
る
の
で
は

な
く
、
変
わ
る
と
い
う
こ
と
だ
。

顧
客
の
課
題
が
、
デ
ジ
タ
ル
チ
ャ

ネ
ル
を
使
っ
た
「
金
融
取
引
の
や

り
方
」
で
は
な
く
、「
ど
う
い
っ

た
金
融
取
引
を
す
る
か
」
と
い
う
、

よ
り
戦
略
的
な
意
思
決
定
に
変
わ

る
。
こ
れ
に
伴
い
、
金
融
機
関
職

員
が
行
う
べ
き
サ
ポ
ー
ト
も
よ
り

高
次
の
も
の
に
移
っ
て
い
く
。

　

最
初
は
、
金
融
取
引
の
画
面
に

つ
い
て
説
明
し
て
い
た
職
員
が
、

顧
客
の
財
務
状
況
が
一
覧
で
き
る

画
面
を
み
な
が
ら
、
顧
客
の
ニ
ー

ズ
を
確
認
す
る
よ
う
に
な
る
。
そ

の
上
で
、
顧
客
に
金
融
商
品
の
比

較
が
で
き
る
画
面
を
見
せ
て
、
メ

リ
ッ
ト
・
デ
メ
リ
ッ
ト
を
説
明
す

る
、
と
い
っ
た
も
の
に
な
る
。

　

金
融
機
関
行
職
員
に
求
め
ら
れ

る
ス
キ
ル
も
、
顧
客
の
リ
テ
ラ
シ

ー
と
と
も
に
当
然
変
わ
っ
て
い
く
。

そ
れ
は
「
顧
客
と
と
も
に
成
長
す

る
」
と
い
う
こ
と
で
あ
る
。
従
来

ど
お
り
の
仕
事
を
守
り
た
い
が
た

め
に
、
顧
客
の
成
長
を
抑
制
し
、

自
ら
の
成
長
も
放
棄
す
る
金
融
機

関
は
、
お
そ
ら
く
生
き
残
れ
な
い

だ
ろ
う
。

　
　

顧
客
支
援
２
・
０
と
は

⑴　

デ
ジ
タ
ラ
イ
ゼ
ー
シ
ョ
ン
が

導
く
新
た
な
顧
客
支
援

　

金
融
機
関
が
提
供
す
る
サ
ー
ビ

ス
は
、
デ
ジ
タ
ラ
イ
ゼ
ー
シ
ョ
ン

と
と
も
に
、
従
来
型
の
金
融
サ
ー

ビ
ス
超
え
て
拡
大
し
て
い
く
。
以

前
に
説
明
し
た
金
融
Ｅ
Ｄ
Ｉ
等
の

企
業
の
事
務
効
率
化
支
援
も
そ
の

一
例
で
あ
る
。
金
融
機
関
の
潜
在

的
な
資
源
と
し
て
特
に
注
目
す
べ

き
は
、
取
引
先
と
の
ネ
ッ
ト
ワ
ー

ク
で
あ
る
。
金
融
機
関
の
持
つ
ネ

ッ
ト
ワ
ー
ク
を
活
用
し
た
サ
ー
ビ

ス
の
典
型
は
、
ビ
ジ
ネ
ス
マ
ッ
チ

ン
グ
や
事
業
承
継
・
Ｍ
＆
Ａ
支
援

等
の
事
業
者
支
援
で
あ
ろ
う
。

　

現
在
、
事
業
者
支
援
は
専
門
性

が
高
い
と
の
捉
え
方
か
ら
、
本
部

の
担
当
部
署
が
個
別
に
対
応
し
て

い
る
ケ
ー
ス
が
多
い
。
し
か
し
、

本
部
の
専
門
部
署
も
、
本
当
の
意

味
で
の
専
門
性
が
必
要
な
場
合
は
、

弁
護
士
や
会
計
士
な
ど
の
専
門
家

を
活
用
し
て
い
る
。
営
業
店
の
現

場
が
直
接
専
門
家
を
活
用
で
き
る

体
制
を
作
る
こ
と
は
可
能
だ
。
ま

た
、
営
業
店
の
職
員
の
成
長
を
考

え
た
場
合
、
単
に
本
部
に
繋
ぐ
仕

事
に
と
ど
ま
ら
ず
、
自
ら
顧
客
に

ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
を
提
供
す
る
経

験
を
積
む
こ
と
が
プ
ラ
ス
に
な
る
。

　

本
部
専
門
部
署
が
個
別
に
対
応

す
る
顧
客
支
援
が「
顧
客
支
援
１
・

０
」
な
ら
、
営
業
店
の
現
場
全
体

で
展
開
す
る
顧
客
支
援
は
、
ス
テ

ー
ジ
が
一
段
階
上
が
っ
た
「
顧
客

支
援
２
・
０
」
に
な
る
。
デ
ジ
タ

ラ
イ
ゼ
ー
シ
ョ
ン
に
よ
っ
て
、
取

引
を
執
行
す
る
こ
と
自
体
の
付
加

価
値
が
下
が
れ
ば
、
顧
客
毎
の
事

情
に
沿
っ
た
サ
ー
ビ
ス
の
提
案
が

よ
り
重
要
に
な
る
。
そ
の
提
案
の

選
択
は
、
顧
客
に
直
に
接
し
て
い

る
営
業
店
の
職
員
が
行
う
こ
と
が

合
理
的
で
あ
る
。

　

顧
客
支
援
に
お
い
て
は
、「
Ａ

と
い
う
状
況
の
顧
客
に
Ｂ
と
い
う

ソ
リ
ュ
ー
シ
ョ
ン
を
提
案
し
た
ら

ど
う
な
っ
た
か
」
と
い
う
各
店
で

の
具
体
的
事
例
こ
そ
が
役
に
立
つ

情
報
に
な
る
。
し
た
が
っ
て
、
サ

ー
ビ
ス
を
提
案
す
る
営
業
店
の
職

員
が
、
そ
う
し
た
具
体
的
な
事
例

情
報
を
参
照
で
き
る
必
要
が
あ
る
。

（
前
回
説
明
し
た
社
内
Ｓ
Ｎ
Ｓ
な

ど
の
活
用
）。
そ
の
中
か
ら
、
自

ら
の
顧
客
の
状
況
に
近
い
事
例
を

2
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参
考
に
提
案
を
し
て
み
る
。
そ
れ

で
う
ま
く
い
か
な
け
れ
ば
、
他
の

事
例
の
パ
タ
ー
ン
を
試
し
て
み
る
。

そ
う
し
た
チ
ャ
レ
ン
ジ
の
繰
り
返

し
が
、
現
場
の
担
当
者
の
課
題
解

決
能
力
を
向
上
さ
せ
て
い
く
。

⑵　

サ
ー
ビ
ス
内
容
を
柔
軟
に
決

め
ら
れ
る
組
織
へ
の
変
化
を

　

前
回
、
ピ
ラ
ミ
ッ
ド
型
組
織
は
、

階
層
に
よ
る
圧
力
に
よ
っ
て
組
織

全
体
に
統
制
を
か
け
や
す
い
一
方

で
、
現
場
が
個
別
に
判
断
し
て
対

応
す
る
こ
と
が
苦
手
で
あ
る
ほ
か
、

ラ
イ
ン
を
ま
た
い
だ
（
所
属
を
越

え
た
）
横
の
連
携
が
苦
手
で
あ
る

こ
と
を
説
明
し
た
。

　

す
な
わ
ち
、
従
来
型
の
金
融
機

関
組
織
は
、
顧
客
支
援
２
・
０
に

向
い
て
い
な
い
。
デ
ジ
タ
ラ
イ
ゼ

ー
シ
ョ
ン
の
進
展
に
よ
っ
て
従
来

型
の
一
律
の
サ
ー
ビ
ス
が
機
械
に

移
行
し
、
顧
客
に
個
別
性
の
強
い

サ
ー
ビ
ス
を
提
供
し
て
い
く
方
向

に
あ
る
以
上
、
金
融
機
関
も
、
現

場
が
サ
ー
ビ
ス
内
容
を
柔
軟
に
決

定
で
き
る
セ
ル
フ
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト

型
の
組
織
に
変
わ
っ
て
い
く
必
要

が
あ
る
。

　

セ
ル
フ
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
型
を
志

向
す
る
組
織
で
は
、
Ｉ
Ｔ
を
活
用

し
て
情
報
を
横
で
共
有
す
る
こ
と

で
、
現
場
が
判
断
す
る
た
め
に
必

要
な
情
報
を
確
保
し
て
い
る
。
さ

ら
に
、
階
層
を
経
る
ご
と
に
指
示

が
細
か
く
な
り
が
ち
で
あ
る
こ
と

か
ら
、
階
層
そ
の
も
の
を
減
ら
す

こ
と
に
よ
り
、
現
場
の
裁
量
の
余

地
を
広
げ
て
い
る
。

　

ま
た
、
予
算
や
ノ
ル
マ
と
い
っ

た
定
量
的
な
目
標
（
こ
れ
ら
は
ピ

ラ
ミ
ッ
ド
型
の
組
織
で
は
有
効
な

統
制
手
段
で
あ
っ
た
）
を
軽
減
す

る
こ
と
で
、
本
来
の
組
織
の
理
念

を
行
動
判
断
の
基
準
に
据
え
直
し

て
い
る
。
デ
ジ
タ
ラ
イ
ゼ
ー
シ
ョ

ン
を
進
め
る
こ
と
は
、
金
融
機
関

の
ビ
ジ
ネ
ス
と
組
織
の
変
革
（
デ

ジ
タ
ル
ト
ラ
ン
ス
フ
ォ
ー
メ
ー
シ

ョ
ン
）
を
進
め
る
こ
と
に
つ
な
が

る
の
で
あ
る
。

　
　

顧
客
支
援
サ
ー
ビ
ス
を
提
供

す
る
デ
ジ
タ
ル
チ
ャ
ネ
ル

　

ビ
ジ
ネ
ス
マ
ッ
チ
ン
グ
な
ど
の

事
業
者
支
援
サ
ー
ビ
ス
も
、
デ
ジ

タ
ル
チ
ャ
ネ
ル
に
よ
っ
て
提
供
さ

れ
る
よ
う
に
な
っ
て
き
た
。
そ
の

一
例
と
し
て
、
Ｂ
ｉ
ｇ 

Ａ
ｄ
ｖ

ａ
ｎ
ｃ
ｅ
を
取
り
上
げ
た
い
。

⑴　

Ｂ
ｉ
ｇ 

Ａ
ｄ
ｖ
ａ
ｎ
ｃ
ｅ

　

コ
コ
ペ
リ
が
構
築
し
た
Ｂ
ｉ
ｇ 

Ａ
ｄ
ｖ
ａ
ｎ
ｃ
ｅ
は
、
金
融
機
関

が
取
引
先
企
業
に
提
供
す
る
ク
ラ

ウ
ド
サ
ー
ビ
ス
だ
。
サ
ー
ビ
ス
の

構
築
は
コ
コ
ペ
リ
が
行
っ
て
い
る

が
、
サ
ー
ビ
ス
の
提
供
主
体
は
金

融
機
関
で
あ
り
、
ユ
ー
ザ
ー
は
金

融
機
関
の
取
引
先
企
業
で
あ
る
。

企
業
は
、
Ｗ
ｅ
ｂ
ペ
ー
ジ
か
ら
Ｉ

Ｄ
と
パ
ス
ワ
ー
ド
を
入
力
し
て
Ｂ

ｉ
ｇ 

Ａ
ｄ
ｖ
ａ
ｎ
ｃ
ｅ
に
入
り
、

様
々
な
サ
ー
ビ
ス
を
活
用
で
き
る
。

　

企
業
に
と
っ
て
の
コ
ス
ト
は
月

額
３
０
０
０
円
で
あ
る
。
こ
れ
は
、

コ
コ
ペ
リ
と
金
融
機
関
で
レ
ベ
ニ

ュ
ー
シ
ェ
ア
す
る
こ
と
に
な
っ
て

い
る
。
す
な
わ
ち
、
こ
の
サ
ー
ビ

ス
は
、
金
融
機
関
の
収
入
源
に
な

る
。
サ
ブ
ス
ク
リ
プ
シ
ョ
ン
型
な

の
で
、
利
用
す
る
取
引
先
企
業
が

増
え
て
い
け
ば
、
定
常
収
入
が
積

み
上
が
っ
て
い
く
。
Ｂ
ｉ
ｇ 

Ａ

ｄ
ｖ
ａ
ｎ
ｃ
ｅ
に
は
、
い
ろ
い
ろ

な
サ
ー
ビ
ス
が
実
装
さ
れ
て
い
る

が
、
注
目
す
べ
き
は
同
サ
ー
ビ
ス

を
提
供
す
る
金
融
機
関
が
連
携
し

て
対
応
す
る
「
ビ
ジ
ネ
ス
マ
ッ
チ

ン
グ
機
能
」
で
あ
る
。

　

Ｂ
ｉ
ｇ 

Ａ
ｄ
ｖ
ａ
ｎ
ｃ
ｅ
を

利
用
し
て
い
る
企
業
は
、
Ｂ
ｉ
ｇ 

Ａ
ｄ
ｖ
ａ
ｎ
ｃ
ｅ
の
中
に
、
自
社

を
紹
介
す
る
ペ
ー
ジ
を
作
成
し
、

主
な
製
品
や
サ
ー
ビ
ス
、
自
社
の

課
題
な
ど
を
書
い
て
い
る
。

　

そ
の
ペ
ー
ジ
に
「
商
談
希
望
ボ

タ
ン
」
が
あ
る
。
他
の
利
用
企
業

が
、
こ
の
「
商
談
希
望
ボ
タ
ン
」

を
押
す
と
、
商
談
が
申
込
ま
れ
る
。

こ
れ
に
よ
り
商
談
が
実
施
さ
れ
る

率
は
80
％
程
度
と
の
こ
と
だ
。

　

い
き
な
り
、
知
ら
な
い
企
業
か

3
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ら
電
話
や
メ
ー
ル
で
商
談
の
ア
ポ

が
き
て
も
、
簡
単
に
は
対
応
し
な

い
の
が
普
通
で
あ
る
こ
と
を
考
え

る
と
、
商
談
を
申
込
ん
で
受
け
て

も
ら
え
る
比
率
が
80
％
と
い
う
の

は
驚
異
的
な
高
さ
だ
。
こ
の
商
談

実
施
率
の
高
さ
は
、
企
業
の
間
に

金
融
機
関
が
入
る
か
ら
で
あ
る
。

手
順
と
し
て
は
、
以
下
の
と
お
り
。

①
「
商
談
希
望
」
ボ
タ
ン
が
押
さ

れ
た
情
報
は
、
ま
ず
、
希
望
し

た
企
業
の
取
引
先
金
融
機
関
に

伝
わ
る
。
取
引
先
金
融

機
関
は
、
商
談
を
希
望

し
た
自
分
の
取
引
先
企

業
が
、
ど
う
し
て
そ
の

対
象
企
業
と
商
談
し
た

い
か
に
つ
い
て
の
背
景

等
に
つ
い
て
確
認
す
る
。

②
次
に
、「
商
談
を
希

望
し
た
企
業
の
金
融

機
関
」
が
「
対
象
と

な
る
企
業
の
金
融
機

関
」
に
連
絡
し
、
希

望
を
寄
せ
た
企
業
の

内
容
や
希
望
の
背
景

等
に
つ
い
て
伝
え
る
。

③
話
を
聞
い
た
金
融
機

関
が
自
分
の
取
引
先

で
あ
る
対
象
企
業
に

説
明
を
す
る
。
対
象

企
業
は
、
自
分
の
取

引
金
融
機
関
経
由
の
商
談
オ
フ

ァ
ー
な
の
で
、「
ま
あ
、
話
を

聞
い
て
み
る
か
」
と
い
う
こ
と

に
な
る
わ
け
で
あ
る
。

　

そ
し
て
、
以
上
の
や
り
取
り
は
、

Ｂ
ｉ
ｇ 

Ａ
ｄ
ｖ
ａ
ｎ
ｃ
ｅ
が
提

供
す
る
ビ
ジ
ネ
ス
チ
ャ
ッ
ト
で
行

わ
れ
る
（
図
表
２
参
照
）。

　

ビ
ジ
ネ
ス
チ
ャ
ッ
ト
は
、
前
回

説
明
し
た
と
お
り
、
場
所
と
時
間

の
制
約
が
な
く
、
気
や
す
く
お
し

ゃ
べ
り
の
よ
う
な
や
り
取
り
が
で

き
る
と
同
時
に
、
記
録
さ
れ
た
内

容
を
後
か
ら
確
認
で
き
る
も
の
で

あ
る
。
取
引
先
と
の
間
で
ビ
ジ
ネ

ス
チ
ャ
ッ
ト
を
活
用
す
る
こ
と
は
、

金
融
機
関
が
外
に
向
か
っ
て
新
た

な
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
チ
ャ
ネ

ル
を
開
く
こ
と
に
な
る
。
こ
れ
だ

け
で
も
、
金
融
機
関
の
営
業
ス
タ

イ
ル
を
大
き
く
変
え
る
ツ
ー
ル
に

な
る
。

⑵　

職
員
の
意
識
の
変
革
が
必
要

　

Ｂ
ｉ
ｇ 
Ａ
ｄ
ｖ
ａ
ｎ
ｃ
ｅ
に

お
け
る
ビ
ジ
ネ
ス
マ
ッ
チ
ン
グ
機

能
は
、
顧
客
で
あ
る
企
業
が
始
点

と
な
り
、
自
動
的
に
金
融
機
関
ど

う
し
を
連
携
さ
せ
て
い
く
仕
組
み

に
な
っ
て
い
る
。
こ
の
た
め
、
現

場
ど
う
し
の
横
の
連
携
が
苦
手
な

従
来
型
組
織
の
金
融
機
関
に
も
メ

リ
ッ
ト
は
あ
る
。
し
か
し
、
こ
の

よ
う
な
サ
ー
ビ
ス
を
企
業
に
う
ま

く
使
っ
て
も
ら
う
た
め
に
は
、
活

用
事
例
を
営
業
店
の
担
当
者
が
幅

広
く
共
有
し
た
上
で
、
企
業
に
提

案
し
て
い
く
ア
プ
ロ
ー
チ
が
必
要

に
な
る
。
横
の
情
報
共
有
と
現
場

の
柔
軟
な
裁
量
が
確
保
で
き
る
セ

ル
フ
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
型
の
組
織
の

方
が
う
ま
く
い
く
は
ず
で
あ
る
。

　

新
た
な
ツ
ー
ル
を
活
用
し
、
新

た
な
ビ
ジ
ネ
ス
を
展
開
す
る
以
上
、

組
織
を
変
え
、
職
員
の
意
識
を
変

え
て
、
そ
れ
に
対
応
し
て
い
か
な

け
れ
ば
、
十
分
な
成
果
は
得
ら
れ

な
い
で
あ
ろ
う
。

 （
株
式
会
社
金
融
経
営
研
究
所　

代
表
取
締
役
所
長
）

企業Xが企業Yの「商談申込み」ボタンを押すと

金融機関A 金融機関B

企業X 企業Y

ビジネスチャット

ビジネスチャット ビジネスチャット
自動的に連絡

図表２　Big Advance「ビジネスマッチング」機能のフロー


