
株式会社横浜銀行は１９２０年１２月の創立以来、神

奈川県を地盤に質の高い金融サービスを提供してい

る。国内の本支店、出張所はあわせて１９８カ所、海外

駐在員事務所は４カ所。地域に深く根ざした活動を

展開し、お客さま満足を第一に地域に愛され信頼さ

れる銀行を目指して高水準のサービスを提供している。 

● 代表取締役頭取／小川　是 

● 本社／神奈川県横浜市西区みなとみらい３-１-１　 

http://www.boy.co.jp/

株式会社横浜銀行 

　
横
浜
銀
行
は
変
化
の
激
し
い
金
融
業
界

の
流
れ
に
対
応
す
る
た
め
、C
R
M
営
業
推

進
体
制
の
強
化
に
よ
る
収
益
性
の
向
上
と

神
奈
川
県
内
の
シ
ェ
ア
拡
大
を
経
営
目
標

に
掲
げ
、平
成
19
年
4
月
か
ら
平
成
22
年

3
月
の
3
年
間
を
計
画
期
間
と
し
て
、「N

ew
 

H
orizon

〜
あ
ら
た
な
”み
ら
い
“へ
の
第
一
歩

〜
」
と
名
付
け
た
新
中
期
経
営
計
画
を
策

定
し
た
。
 

  　
横
浜
銀
行
は
そ
の
第
一
ス
テ
ッ
プ
と
し
て
、

使
い
勝
手
の
よ
さ
や
ノ
ウ
ハ
ウ
に
実
績
が
あ

る
イ
ン
テ
ッ
ク
の
金
融
機
関
向
け
C
R
M
営

業
支
援
シ
ス
テ
ム
F（
エ
フ
キ
ュ
ー
ブ
）の
採

用
を
決
め
た
。
 

　
導
入
に
あ
た
り
横
浜
銀
行
は
1
年
か
け

て
問
題
点
を
洗
い
出
し
た
。
平
成
17
年
1
月

か
ら
半
年
間
、個
人
顧
客
向
け
部
門
の
課
題

を
経
営
レ
ベ
ル
で
議
論
し
、そ
の
後
、半
年
か

け
て
各
営
業
店
へ
の
ア
ン
ケ
ー
ト
や
業
務
上

の
課
題
・
問
題
点
の
ヒ
ア
リ
ン
グ
を
行
い
、営

業
店
側
の
ニ
ー
ズ
を
集
中
的
に
調
査
し
た
。

イ
ン
テ
ッ
ク
は
こ
の
ヒ
ア
リ
ン
グ
の
段
階
か
ら

参
画
し
、業
務
分
析
の
支
援
を
行
っ
て
き
た
。

そ
の
結
果
、お
客
さ
ま
情
報
の
散
在
・
蓄
積

不
足
、営
業
店
・
ダ
イ
レ
ク
ト
チ
ャ
ネ
ル
の
連

携
不
足
な
ど
に
よ
り
、そ
れ
ぞ
れ
の
お
客
さ

ま
に
最
適
な
提
案
を
タ
イ
ミ
ン
グ
よ
く
行

う
環
境
が
あ
ま
り
整
備
さ
れ
て
い
な
い
こ
と

が
わ
か
っ
た
。
 

  　
シ
ス
テ
ム
開
発
は
平
成
18
年
1
月
か
ら

1
年
か
け
て
行
わ
れ
た
。
横
浜
銀
行
の
従
来

の
シ
ス
テ
ム
は
、基
幹
系
シ
ス
テ
ム（
勘
定
系
、

外
為
系
）と
部
門
シ
ス
テ
ム（
投
資
信
託
、生

保
窓
販
、証
券
仲
介
、収
益
管
理
）で
構
成

さ
れ
て
い
た
が
、こ
の
デ
ー
タ
が
一
つ
に
統
合

さ
れ
て
い
な
か
っ
た
。
 

　
そ
こ
で
、
統
合
顧
客
デ
ー
タ
ベ
ー
ス
と

C
R
M
営
業
支
援
シ
ス
テ
ム
を
新
し
く
構
築

す
る
こ
と
で
散
在
す
る
デ
ー
タ
の
統
合
を
目

指
し
た
の
だ
。こ
の
統
合
で
渉
外
活
動
や
営

業
店
目
標
実
績
管
理
の
高
度
化
が
実
現
さ

れ
た
。
完
成
し
た
シ
ス
テ
ム
は
今
年
1
月
か

ら
段
階
的
に
導
入
・
試
行
さ
れ
、4
月
か
ら

全
店
展
開
を
開
始
し
て
い
る
。
 

  　
新
シ
ス
テ
ム
は
、大
き
く
わ
け
て
顧
客
情

報
管
理
、担
当
者
管
理
、汎
用
検
索
、目
標

実
績
管
理
な
ど
の
機
能
が
あ
る
。
顧
客
情

報
管
理
で
は
、従
来
の
シ
ス
テ
ム
で
は
散
在

し
て
い
た
お
客
さ
ま
情
報
を
一
元
管
理
す
る

こ
と
が
で
き
、担
当
者
管
理
で
は
、正
・
副
の

二
人
体
制
で
担
当
者
コ
ー
ド
を
登
録
、お
客

さ
ま
管
理
を
徹
底
で
き
る
よ
う
に
な
っ
た
。
 

　
ま
た
汎
用
検
索
で
は
、自
席
の
イ
ン
ト
ラ

ネ
ッ
ト
P
C
か
ら
い
ま
ま
で
よ
り
も
柔
軟
に

顧
客
属
性
や
取
引
状
況
な
ど
の
条
件
検
索

が
で
き
る
よ
う
に
な
っ
た
。
目
標
実
績
管
理

で
は
、交
渉
結
果
や
応
接
記
録
簿
へ
の
実
績

入
力
お
よ
び
目
標
実
績
登
録
機
能
を
活
用

し
た
実
績
入
力
に
よ
り
、集
計
作
業
負
荷
の

軽
減
と
目
標
に
対
す
る
担
当
者
別
の
タ
イ
ム

リ
ー
な
実
績
管
理
が
で
き
る
よ
う
に
な
っ
た
。
 

　
こ
の
シ
ス
テ
ム
の
導
入
に
よ
り
、営
業
推
進

活
動
が
高
度
化
・
効
率
化
し
、お
客
さ
ま
の

ニ
ー
ズ
に
あ
わ
せ
た
タ
イ
ム
リ
ー
な
ア
プ
ロ
ー

チ
が
で
き
る
よ
う
に
な
っ
た
の
で
あ
る
。
　
　
 

  　
横
浜
銀
行
は
今
後
、第
二
ス
テ
ッ
プ
と
し

て
次
の
三
つ
に
つ
い
て
さ
ら
な
る
展
開
を

検
討
し
て
い
る
。一
つ
目
は
、現
在
使
用
し

て
い
る
M
C
I
F
を
更
改
し
、そ
の
情
報
を

C
R
M
営
業
支
援
シ
ス
テ
ム
と
連
携
し
て

営
業
に
一
層
役
立
て
る
こ
と
で
あ
る
。二
つ

目
は
、C
R
M
営
業
支
援
シ
ス
テ
ム
を
担
当

者
の
意
見
に
基
づ
き
さ
ら
に
機
能
強
化
す

る
こ
と
。
そ
し
て
三
つ
目
は
、金
融
商
品
取

引
法
に
即
し
た
投
資
型
商
品
勧
誘
を
支
援

す
る
シ
ス
テ
ム
の
開
発
で
あ
る
。
 

　
今
年
の
9
月
30
日
に
金
融
商
品
取
引
法

が
改
正
さ
れ
、投
資
性
の
強
い
金
融
商
品
を

幅
広
く
対
象
と
す
る
横
断
的
な
制
度
が
整

備
さ
れ
た
。こ
れ
に
よ
り
各
銀
行
と
も
投
資

型
商
品
の
販
売
や
勧
誘
の
プ
ロ
セ
ス
の
見
直

し
が
必
要
と
な
っ
た
。
 

　
横
浜
銀
行
は
イ
ン
テ
ッ
ク
と
と
も
に
こ
の
第

二
ス
テ
ッ
プ
に
つ
い
て
も
対
応
を
検
討
し
始
め
、

さ
ら
な
る
ス
テ
ッ
プ
ア
ッ
プ
を
目
指
し
て
い
る
。 

3

徹
底
し
た
ヒ
ア
リ
ン
グ
と
業
務
分
析
 

課
題
は
散
在
す
る
デ
ー
タ
の
統
合
 

タ
イ
ム
リ
ー
な
ア
プ
ロ
ー
チ
が
可
能
に
 

  

金
融
商
品
取
引
法
へ
の
対
応
も
 

 

※
 

※MCIF：マーケティング用顧客データベース 

個人営業部門の課題・営業店の要望をふまえたシステム導入 

基幹系 

部門システム 

CRM 営業店 

見込先の抽出 

行 動 計 画  

セールス活動 

行 動 記 録  

進 捗 管 理  

計 数 管 理  

営業計画・目標策定 P

D

C

A

ダイレクトバンキングセンター 

本部 

顧客セグメント情報 
EBM情報（推進顧客、推奨商品） 

交渉・応接履歴 
ニーズ情報 

テラー 
＜営業推進業務＞ 

個人渉外 セールス 

顧客顧客の声 

セールス 

顧客の声 

お客さま 

セールス 

顧客顧客の声 

セールス 

顧客の声 

（2）データ鮮度の 
　　向上 

（6）渉外活動の高度化 

お客さまの情報を継続的に管理していくことで、 
将来にわたり、お客さまとの良好な関係を維持 

（1）散在する 
　　データの統合 

（5）営業店目標実績 
　　管理の高度化 

（3）ダイレクトチャネル 
　　との情報連携 

（4）交渉履歴の電子化 
　　による記録・加工や 
　　情報共有の実現 

勘定系 
システム 

MCIF

統合顧客 
DB

営業支援 
システム 

外為系 
システム 

投資信託 
システム 

生保窓販 
システム 

証券仲介 
システム 

収益管理 
システム 

コールセンター 
システム 

第一ステップでは、お客さま情報を一元管理することを最優先課題として、散在するデータの 
統合およびデータ鮮度の向上をはかりつつ、営業支援システムおよび統合顧客DBを構築。 

お客さま情報を一元管理することで、
ニーズにあわせた情報をタイムリーに提供
長期的な信頼関係の構築を目指して

昨今の金融業界を取り巻く環境は、規制緩和の一層の進展に加え、貯蓄から投資への流れ、キャッシュ

レス化、企業の社会的責任（CSR）の高まりなどにより大きく変化している。この変化の激しい金融

業界を勝ち抜いていくためには、収益力の向上とお客さま満足が必須である。インテックが開発した

金融機関向けCRM営業支援システムF3（エフキューブ）の導入により、お客さま情報を一元管理し、

ニーズにあわせてタイムリーに情報を提供できるようになった。

わが社の一手I T 戦 略

株式会社横浜銀行　
個人営業部  個人企画グループ  
グループ長 片岡 達也氏

今回、インテックの金融機関向けCRM営業支援システムＦ
３
（エフキューブ）を導入するにあたり、営業店の管

理役職者・担当者が日頃感じている業務遂行上の問題点・ニーズを徹底して調査しました。インテックにもこ

の段階から営業店の生の声を一緒にヒアリングしてもらいました。また、実際の運用に際しては営業店向けに

導入研修を実施し、段階的に展開しました。徹底したヒアリング、十分な業務分析、段階を踏んだ運用、そして

継続的な利用啓蒙活動の実施が、このシステム導入・有効な活用のポイントだったと思っています。今後、金

融商品取引法の改正などに対応するため、さらなるステップアップを目指しています。インテックには、第１ステップ

同様、これからも私たちの「ニーズ」、そして「提供スケジュール」にあわせ、きめ細かい対応を期待しています。

CRM営業支援システムで収益力向上とお客さま満足を実現


