
第23回 国債トップリテーラー会議
ー個人向け国債販売にあたっての取組事例ー

巣鴨信用金庫

～コロナ禍前の店頭態勢へ～

資料４



個人向け国債販売にあたっての取組事例（第23回トップリテーラー会議紹介事例）

コロナ禍は、感染防止に向けてお客さまの安全を優先に、積極的な推進を
控えており、販売目標を定めず自然体での販売を行っていた。
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2022年度までは

・お客さまとの会話が減少（訪問の自粛）

・お手紙等の積極的なご案内の中止

・職員に対する研修、勉強会の減少

ご案内機会の減少と

ともに販売額が減少

また、事前予約制度の導入により窓口の受け入れ態勢がお客さまに寄り
添った対応から、予約ありきの対応に傾倒してしまった。

「巣鴨さん変わったね。」

「予約がないと受付してくれないの？」

このままではいけない

「喜ばれることに喜びを」の実践へ

2023年度復活に向けた活動へ 1
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2023年度の施策

目標

リーダー

研修・
ロープレ

基本動作

本部による販売目標の設定 ➡ 各店舗で販売目標の設定

各支店で様々な項目を掲げる中、個人向け国債においては支店環境にあわせた
ボトムアップの目標設定（１億円～１２億円まで）が行われた。

「店頭営業態勢の強化」➡ ① テラーリーダーの選抜・会議の開催 

各店舗よりテラーリーダーを１名選抜し、会議や研修への参加、本部情報発信
のアンバサダーと支店の店頭態勢活動のナビゲーターを担ってもらう。

② 預り資産商品提案力の向上
お客さまとの日常的会話から自然にニーズを引き出す研修、毎月本部より課題
を設定し、勉強会やロープレの実践、ロープレ大会の実施等。

③ 店頭態勢評価の実施
基本的な挨拶、マナーから「情報メモ」の活用、個人向け国債償還先への対応
など総合的に判断した評価の実施。
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2023年5月16日マナー研修より
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個人向け国債販売にあたっての取組事例（第23回トップリテーラー会議紹介事例）

2023年度の結果

１.販売実績

２.まとめ

・明確な目標に対し個々の意識が高まり、窓口及び営業課員双方でご案内ができた。

・外部講師を招いた研修の開催が刺激となり、お客さまとの会話が広がるようになった。
また、テラーリーダーを任命したことで、本部での研修内容が課内全体に伝わり、
各営業店で研修も積極的に行われ、全体のスキルアップが図れた。

・定期的なロープレ・勉強会、そして十数年ぶりのロープレ大会を行うことで、お客さま
との会話を見直す機会となり、日常の窓口業務にも自然と生かせるスキルがついた。

・基本的な挨拶・マナー、お客さまに寄り添った対応を大事にすることで、お客さまが
受ける印象が変わり、何でも声を掛けやすい窓口に戻ってきた。

2023年度の個人向け国債の販売は
コロナ前に戻ることができた。

13,310百万円
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