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りそなのDXへの取り組み

～デジタルバンキング戦略～

オムニチャネル戦略部



1中期経営計画＜概要＞
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ATM

会えないお客さま

電話営業店
端末

渉外 店頭
Tablet

Chat 外部
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SNSE-
Mail

会えるお客さま

HP

Physical Channel Digital Channel

DATA分析 商品開発×

デジタルバンキング戦略の全体像



3課題認識

① 有効な接点を持てなかったお客さま

② 汲み取ることができなかったニーズ

③ リーチすることができなかった収益機会

お客さまが抱える悩みの解消を通じた
新たな顧客価値の創造

挑戦

これまで、
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1600

1
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デジタルチャネルの整備

マーケティングの高度化

お客さまとつながる

重点テーマ
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りそなグループのデジタルバンキング戦略

バンキングアプリを中核チャネルに
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 スマホアプリが銀⾏になる

 「いつでも」「どこでも」「簡単･便利」

 「気づき」「発見」など新しい価値提案

ご提供する価値

お客さまへの多様な選択肢のご提供と新たな
価値創造を目指す
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7新しいチャネルとして確実に成長

グループアプリチャネル別利用者数（DAUの月間平均）の推移



8現状実績 お客さま接点

0% 10% 20% 30%

60代以上

50代

40代

30代

20代

10代

アプリユーザー アプリなし・IBなし

【ユーザー年齢分布】

新たなお客さま層との接点を確保 継続的なお客さま接点の確保

継続利用率（月間）

約 80％

平均アクセス回数（月間）

15回以上

（2020年6月）



9２．我々の『現在地』③（デジタル化比率）アプリを中心にデジタル化は加速

外貨預金

（口座開設）

積立定期預金

（口座開設）

アプリ

店頭

ﾈｯﾄﾊﾞﾝｷﾝｸﾞ

ATM
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アップデート回数 改善項目数

＋100 ＋780

継続的な改善活動

App Store 評価
4.6



11外部評価

(※2020年12⽉現在)

App Store

4.6
Google Play

4.3

優れたデザイン、シンプルな操作性

意匠登録済
「銀⾏取引機能付き電⼦計算機」
（登録第1646172号 登録⽇令和元年11⽉1⽇）
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りそなグループのデジタルバンキング戦略

アプリ以外のデジタルチャネル
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従来の「掲示板」的役割から「戦略チャネル」へ

WEBサイト改善を行う開発拠点（ R&T COLLABORATION STUDIO ）

運用 その他PDCA その他
デジタル

マーケティング
PDCA

守り 攻め 攻め

ホームページ
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従来の「電話」中心から「デジタル×電話」へ

SMS

Bot
電話

HP
Chat SMS

電話 アプリ

Chat Bot

コンタクトセンター
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りそなグループのデジタルバンキング戦略

データ×マーケティング



16データサイエンスへの取り組み

ビジネス、データ、分析力を融合し、データを起点
とした新たなビジネスチャンスの創出に挑戦

データ
サイエンス⼒

データ
エンジニア⼒

ビジネス⼒

データサイエンス室を設置
（2019年4月）

専⾨性⾼い
分析領域にチャレンジ

ビジネス中⼼
課題・仮説設定

分析結果の
ビジネス実装
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ネット×

オムニチャネルの実現

リアル
将来構想①

店 310833
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オープンイノベーション

お客さま基盤

の拡充

サービス・機能

の拡充

新規ビジネス

の創出

×

 地域金融機関

 自治体

 一般事業法人
（情報・交通・小売・物流・製造等）

 フィンテック企業

 スタートアップ

 IT・BPO企業 ･･･等

将来構想②



19デジタルバンキング戦略を支える仕組み

共創型プラットフォーム
（デジタルバンキング基盤）

API

りそなグループ

地⽅⾃治体

APIAPIAPI

APIAPI

⾮対⾯(個⼈・法⼈)対⾯(渉外・セルフ)

属性情報、
取引情報、
交渉内容等を
⼀元管理

地域金融機関

Fintech

認証基盤

API

一般事業法人
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本資料中の、将来に関する記述（将来情報）は、次のような要因により重要な変動を受ける
可能性があります。具体的には、本邦における株価⽔準の変動、政府や中央銀⾏の⽅針、法
令、実務慣⾏及び解釈に係る展開及び変更、新たな企業倒産の発⽣、⽇本および海外の経済
環境の変動、並びにりそなグループのコントロールの及ばない要因などです。本資料に記載
された将来情報は、将来の業績その他の動向について保証するものではなく、また実際の結
果と⽐べて違いが⽣じる可能性があることにご留意下さい。

（ご参考） ニュースリリース



212020年6月 めぶきFGと戦略的業務提携

バンキングアプリの強化および営
業プロセス・店頭業務改革の追求

デジタル分野の連携および人材交
流を通じたノウハウの共有・向上

他の金融機関・異業種等との連携
・協業を通じたオープン・プラッ
トフォームの展開



222020年8月 DX銘柄2020に選定

出所：https://safe.menlosecurity.com/docview/viewer/doc
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銀行での新しい取引スタイル、
お客さまとの新しいコミュニケー
ションの場をご提供

簡単・シンプルな画面操作でスト
レスなく取引が完了する新たな体
験をご提供

2020年10月 セルフプラザ新設
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銀行の枠組みを超えた新たな価値
を共創する場 ～Resona Garage～

新たなワークスタイルの実現を
通じて、柔軟かつ斬新な発想の
創出に挑戦

2020年10月 Resona Garage 開設



252020年10月「問合せ窓口格付け」三つ星獲得
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本資料中の、将来に関する記述（将来情報）は、次のような要因により重要な変動を受ける
可能性があります。具体的には、本邦における株価⽔準の変動、政府や中央銀⾏の⽅針、法
令、実務慣⾏及び解釈に係る展開及び変更、新たな企業倒産の発⽣、⽇本および海外の経済
環境の変動、並びにりそなグループのコントロールの及ばない要因などです。本資料に記載
された将来情報は、将来の業績その他の動向について保証するものではなく、また実際の結
果と⽐べて違いが⽣じる可能性があることにご留意下さい。

本資料中の、将来に関する記述（将来情報）は、次のような要因により重要な変動を
受ける可能性があります。

具体的には、本邦における株価水準の変動、政府や中央銀行の方針、法令、実務
慣行及び解釈に係る展開及び変更、新たな企業倒産の発生、日本および海外の経
済環境の変動、並びにりそなグループのコントロールの及ばない要因などです。

本資料に記載された将来情報は、将来の業績その他の動向について保証するもの
ではなく、また実際の結果と比べて違いが生じる可能性があることにご留意下さい。
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