
今月の焦点 
国内経済金融 

多摩信用金庫における少子高齢化への取組み 

古江 晋也 

要旨 

・2006年 1月、旧多摩中央信用金庫、旧太平信用金庫、旧八王子信用金庫が合併し、誕生した

多摩信用金庫は10～20年後の地域価値
・ ・ ・ ・

を高めることを目指した価値創造事業部を設置。少子

高齢化が進行するなか、定期積金契約を行っている顧客や年金受給口座指定顧客などを対象

とした従来型の「友の会」を見直した「多摩らいふ倶楽部」や高齢者等に配慮した顧客対応活動

（「こここも活動」）を積極的に展開している。 

・2008年5月には、国立
くにたち

支店において授乳室を開設。授乳室は多摩信金の顧客のみならず、乳

幼児を連れて近隣に買い物に訪れた顧客も利用することができ、「地域インフラ」としての役割を

も兼ね備えている。 

 

はじめに 

高齢化社会の進展に伴って店舗のバリア

フリー化に取組む金融機関が増加している。

誰もが安心して金融サービスを利用できる

店舗やサービスを整備していくことは、

CSRの観点のみならず、顧客の来店を促す
上からも重要な要素であり、顧客満足度の

向上にも繋がる。ただし、店舗のバリアフ

リー化が行われても、店舗内部におけるこ

まやかな接客サービスや職員のチームワー

クの質的向上が伴わなければ、顧客の満足

度を高めることにはならない。 
また、高齢化への対応とともに少子化対

策の一環として子育てを行いやすい環境を

整備することも重要な社会的要請である。

このように少子高齢化が進行していくなか、

金融機関はどのような取組みを行うことが

できるのであろうか。 
本稿では、多摩信用金庫（以下、「多摩信

金」写真 1 参照）の高齢者対応の観点から
「多摩らいふ倶楽部」と「こここも活動」

の取組みを、少子化対応の観点から国立
くにたち

支

店に開設された授乳室の取組みを概観する

ことで、地域金融機関における少子高齢化

写真１ 多摩信用金庫本店 
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への対応を検討する。 
 

多摩信金の誕生と価値創造事業部の

設置 

現在の多摩信金は 2006 年 1 月、旧多摩
中央信用金庫（本店：立川市）、旧太平信用

金庫（本店：武蔵野市）、旧八王子信用金庫

（本店：八王子市）が合併して誕生した。

旧三信金が合併した背景には、①合併前の

旧三信金は営業エリアの棲み分けが行われ

ており、大幅な店舗統廃合を行うことなく、

多摩地域全体に営業エリアを網羅できるこ

とと、②営業エリアを多摩地域全体に拡大

することで、顧客の利便性が飛躍的に高ま

ることなどがあった。 
多摩地域では増大する都区部人口の住宅

難を解消することなどを目的に 60 年代後
半から大規模開発が始まった。なかでも八

王子市、町田市、多摩市、稲城市にまたが

る多摩丘陵には、多摩ニュータウンが誕生。

74年には小田急・多摩線（新百合ヶ丘～永
山間）、90 年には京王・相模線（調布～橋
本間）、小田急・多摩線（新百合ヶ丘～唐木

田間）、2000 年には多摩モノレールが全線
で開通するなど交

大規模開発

と交通網の整

通網の整備も進んだ。 

備

 

によって同

地域の人口が

増加したもの

の、近年では定

年退職者が増

加し、高齢化が

顕著となった

地区も少なく

ない。図表 1は

東京都・市部（多摩地域）における 65歳以
上人口の推移と市部総人口に占める割合を

示したものであるが、高齢者は年々増加し、

08年には 65歳以上人口が、75万 3,488人
と総人口の 19.0％を占めるようになった（注
１）。 
今後、団塊世代の退職に伴う更なる高齢

化の進展が予測されるなか、多摩信金は 10

～20 年後の地域価値
・ ・ ・ ・

をいかに高めていく

かという視点から、合併を契機に「業務部」

を改め、「価値創造事業部」を設置した。同

部は、高齢者への対策に加え、異業種企業

との提携推進やNPO法人支援など金融サ
ービスの枠内にとらわれない活動を実施し

ており、現在は、営業店支援担当、個人支

援担当、法人支援担当、地域支援担当、企

画担当、ネットワーク担当があり、約 120
名の職員が所属している。 
（注１）東京都・市部には、八王子市、立川市、武蔵野市、

三鷹市、青梅市、府中市、昭島市、調布市、町田市、

小金井市、小平市、日野市、東村山市、国分寺市、国

立市、福生市、狛江市、東大和市、清瀬市、東久留米

市、武蔵村山市、多摩市、稲城市、羽村市、あきる野

市、西東京市が含まれている。 

図表１　東京都・市部における65歳以上人口の推移
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（資料）東京都ホームページ「住民基本台帳による東京都の世帯と人口」より作成
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「多摩らいふ倶楽部」 

、定期積金契約を

行

価値観の多様化を受

け

こここも活動」 

」の「こここも」とは、

る

て

業店においても、「こここも担

、毎年 10月に各営業店で実施さ
れ

地域金融機関の多くは

っている顧客や年金受給口座指定の顧客

を対象に「友の会」を組織している。この

ような取組みは、合併以前の多摩中央信金

においても積極的に行われ、団体旅行が行

われてきた。しかし、90年代頃から従来型
の団体旅行企画に「陰り」が見え始めるよ

うになった。その要因としては、①団体か

ら夫婦や家族を中心とした旅行へと顧客ニ

ーズが変化したことと、②旅行に歴史や文

化などに上質なテーマが求められるように

なったことを挙げることができる。このこ

とは、シニア層のライフスタイルや嗜好が

多様化していることを意味しており、従来

のような画一的な発想からの脱却が求めら

れてきたといえる。 
シニア世代における

て、97年に旧多摩中央信金は「健康」「学
ぶ」「遊ぶ」「地域」をテーマに、旅行や講

座を企画した「多摩らいふ倶楽部」を立ち

上げた。同倶楽部は定期積金契約を行って

いる顧客や年金受給口座指定の顧客を中核

としながらも、会員外でも参加できること

が大きな特色となっている。現在の会員数

は、3万 2,546名（2008年 3月末）であり、
企画内容は、地域散策、オリーブオイルを

使ったレシピの紹介やワイナリー訪問など

生活、趣味の向上を目指したものが多い。

また、多摩信金におけるシニア・高齢者層

への取組みは、「多摩らいふ倶楽部」のみな

らず、営業店での顧客対応にも拡大してお

り、その取組みの一つが「こここも活動」

である。 
 

 

「

 「こここも活動

「こころのこもった対応」の略称であり、

来店した高齢者の満足度を向上させること

を主な目的とした活動である。同活動は多

摩信金発足１周年を契機として、価値創造

事業部などを中心に「こここも活動」会議

が開催された。同会議では、事務部などの

各部署が部署単位で高齢者の満足度を向上

させるための課題の洗い出しを行い、その

課題に対する取組みを 3 ヵ年計画に盛り込
むこととした。この時に提案・実施された

活動のなかには「自動ドアとスロープの設

置」、「サービス介助士資格取得費用の補助」、

「ATMメイン画面の改良」などがある。 
とりわけ、ATMは多様な取引が可能にな
に従ってそのメイン画面の機能ボタンや

文字は小さくなる傾向がある。そこで、多

摩信金では、ATMにトップ画面に使用頻度
の高い機能ボタンのみを配置し、文字を拡

大するというレイアウトに変更した。 
一方、使用頻度の低い機能ボタンについ

は、トップ画面の「その他の取引」を押

すと現われる仕組みとした。同 ATM には

ハンドセットも備え付けられており、目が

不自由な顧客も安心して利用できるように

している。 
 また、各営

当者」を選出し、「こここも活動」を展開。

各営業店の「こここも活動」のテーマは、

各営業店が独自で設定することとし、本部

との連携しながら事業計画に織り込むこと

とした。 
役員会は

ている「こここも活動」のなかから「こ

ここも大賞」を決定し、活動意欲を高めて 
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いる。「こここも大賞」は、特定の営業

店だけにしかできない活動ではなく、全

営業店にも広げることができる活動を

選考基準の一つとしており、営業店に対

して表彰状と金一封が授与される。 
本部と営業店がこれまで実施してき

た

１）杖置き場 

していくなか、杖を利用

す

（２）事務用紙の拡大化 

ズで統一さ

れ

。

３）店内報 

ける業務が拡大していくなか、

 
４）混雑状況のお知らせ 

らせについて

立支店と授乳室 
照）は、JR国立駅南

口

国立支店 

「こここも活動」には、次のようなも

のがある。 
 
（

地域が高齢化

る顧客が増加してきた。そうしたなか、

営業店では、「杖置き場」が課題となっ

た。営業店によっては、傘立てを杖置き

場としたり、杖置き場を設置していない

営業店もあったため、全営業店に「杖ホ

ルダー」を導入し、ATMなどに設置し
た。 

 

従来、振込用紙は A5サイ
ていたが、顧客から「見にくい」との

指摘もあり、A4サイズに拡大。その他
の書類も記入しやすいサイズに拡大した

また、書類の記入例についてもラミネート

フィルムを使用し、耐久性を高めるなどの

工夫を行った。 
 
（

 営業店にお

ともすれば、職員間におけるコミュニケー

ションが不足することもある。こうしたな

か、多摩信金の営業店のなかには、職員の

業務の紹介などを行う「店内報」を作成し、

職員間のコミュニケーションの促進を図っ

ている。 

写真２ 

（

 営業店での混雑状況のお知

は、店舗に待ち時間を表示したり、給料振

込・支給、決済のために来店顧客が増加す

る日の前日には、「明日は混雑が予想され

る」といったアナウンスを行うことで顧客

の利便性を高めている。 
 
国

国立支店（写真 2参
に位置し、1階は預金カウンターや ATM
等が、2階、3階には主に「すまいるプラザ」
が設置されている。「すまいるプラザ」とは、 

写真３ 授乳室入口 
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コンサルティング業務に特化した店

舗スペースであり、3階の「すまいる
ラウンジ」にはゆったりとしたソファ

やインターネットが常設されている。

同支店ではエレベーターが設置され

ているため、車いすの利用者でも「す

まいるプラザ」、「すまいるラウンジ」

に訪れることができる。 
国立支店は約 40 名の職員が所属し
て

子育て支援の一

環

、

入

ゴミは持ち帰ってもらうこととしている。

わりに 

、多摩信金における少子高齢化

へ

いる大規模店舗であるため、同支店

の「こここも活動」は営業担当者、テ

ラー担当者など各担当の若手職員が

中心となった「こここも委員会」が組

織されている。同委員会では、テラー、

渉外営業、融資などの各担当者から通

常業務において「気になったこと」や

顧客からのアンケートをもとに改善

提案が出される。例えば、国立支店で

は、高齢者にもわかり易い店内表示を

心掛けているが、不十分であると思わ

れるものについては、職員が表示プレ

ートを作成し、ロビーに設置するなど

の対応を実施している。 
こうしたなか、授乳室は

として 2008年 5月に開設（写真 3参照）
された。授乳室は多摩信金の顧客に加え、

同支店の近隣へ買い物に訪れた人々も利用

することができ、利用者は一日平均 4 人ほ
ど。多い日には 7人程度が利用する。 
授乳室内部は「L 字型」となっており
口ドアを開けるとすぐに、おむつ交換台

が設置されている。また、授乳室奥にはソ

ファが設置され、安心して乳幼児のケアが

できるようになっている（写真 4、5参照）。 
 授乳室にはウェット・ティッシュが備え

付けられているが、おむつ交換などに伴う

顧客の反応としては、金融機関に授乳室が

あるために助かるという声もあり、今後は

更なる認知度を高め、利用頻度を向上して

いくことが課題である。 
 

写真４ 授乳室内部―① 

 

お

本稿では

の対応を概観してきた。同信金のケース

から高齢者対応をみれば、第一に高齢者層

は多種多様なライフスタイルや趣味を持っ

ており、それらの顧客にきめ細かな対応が

求められていること、第二に「こここも活

動」で示されたように顧客満足度の向上は、

写真５ 授乳室内部―② 
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大掛かりな設備投資を実施することで達成

されるのではなく、「見難い表示を大きくす

る」、「混雑の状況を知らせる」、「店舗周り

の清掃」など、顧客目線に立った努力の積

み重ねも不可欠であることがわかる。 
また近年、金融機関のなかには、少子化

へ

参考資料】 

[2008]『たましんレポート 2008』及びホ

2008]「バリアフリー化への取組み事例

の

の取組みとして「子育て応援定期預金」

などを商品化しているところもあるが、乳

幼児を連れて安心して来店できる金融機関

は少ない。こうしたなか、多摩信金の授乳

室は、来店誘致を促すことに加え、地域の

人々にも開放している点で金融機関におけ

る少子化対応の手段の一つとしても注目で

きる。 
 

【

・多摩信用金庫

ームページ。 

・葛西沙緒里[

②多摩信用金庫」『近代セールス』8 月 15 日号。 

・東京都ホームページ「住民基本台帳による東京都

世帯と人口」。 
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