
「利用者満足度アンケート」取りまとめ結果

1．利用者満足度調査概要

（１）目的

　　　　　　この１年間における利用者の金融商品・サービスに対する満足度の変化を把握し、

　　　　　今後の金融行政の参考とする

（２）対象

　　　　　　金融機関（注）により提供される金融商品・サービスの利用者

  （注）①預金取扱金融機関（銀行・信託銀行・信用金庫・信用組合）

　　　　②証券会社等（証券会社・金融先物取引業者・投資顧問業者・証券仲介業者等）

　　　　③保険会社（生命保険・損害保険）

　　　　④貸金業者

（３）実施期間

　　　　　平成19年2月1日（木）～2月6日（火）

（４）内容

　　　　　　預金取扱金融機関・証券会社等・保険会社・貸金業者の４つの業態ごとに、利用者が

　　　　　感じる満足度の変化を、金融商品・サービスの価格・種類・販売体制等の観点から

　　　　　ホームページ上にアンケート形式で調査

（５）回答者数

　　　　　　総数４，３７１人　（項目別には該当箇所を参照）

（６）回答者の属性

　　　　　　別紙参照

（７）調査実施方法

　　　　　　株式会社日経リサーチに調査の実施及び結果の集計を委託
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２．預金取扱金融機関の満足度

（１）現在の総合的な満足度

（２）１年前と比較した総合的な満足度の変化

（３）項目別満足度の変化

20.4

28.8

23.2

15.2

33.3

54.3

52.9

37.0

48.8

50.2

46.2

34.0

8.5

7.3

11.1

7.1

17.5

3.4

4.7

11.4

11.0

22.2

47.7

14.5

8.1

21.86.9

3.9

1.0

1.8

2.3

1.0

0.6

かなり向上したどちらかと言えば
向上した

8.1

14.3

どちらとも
言えない

2.8

どちらかと言えば
低下した

4.7

かなり低下した

0.9

2.2

2.5

1.7

利用しないので
分からない

2.6

0.0

0.2

0.2

0.2

0.6

0.6

0.3

無回答

0% 20% 40% 60% 80% 100%

①窓口での対応・姿勢（待ち時間・言葉遣い・事務の正確さ等）について

②商品内容に関する説明のわかりやすさ・正確性について

③銀行等の窓口での生命保険や損害保険の販売時における商品内容の説明のわかりやすさ・正確性について

④店舗環境・設備（ATM等）について

⑤提供される商品・サービスの種類について

⑥提供される商品・サービスの価格（金利・手数料等）について

⑦インターネット・携帯電話等を通じた金融商品・サービスの提供について

9.5

満足

1.2

どちらかと言えば
満足

22.5

どちらとも
言えない

43.7

どちらかと言えば
不満

21.4

不満
利用しないので
分からない

1.6

無回答

0.0

0% 20% 40% 60% 80% 100%

かなり向上した

0.7 16.3

どちらかと言えば
向上した

62.7

どちらとも
言えない

14.6

どちらかと言えば
低下した

かなり低下した

4.0

利用しないので
分からない

1.6

無回答

0.0

0% 20% 40% 60% 80% 100%

　預金取扱金融機関の現在の総合的な満足度では、「どちらとも言えない」が43.7％と最も高い。次
いで「どちらかと言えば満足」が22.5％、「どちらかと言えば不満」が21.4％と続く。

　１年前と比較した総合的な満足度の変化では、「どちらとも言えない」が62.7％で最も高い。
「かなり向上した」と「どちらかと言えば向上した」を合わせても17％と２割弱にとどまる。

　満足度の変化では、「⑦インターネット・携帯電話等を通じた金融商品・サービスの提供について」
が「かなり向上した」「どちらかと言えば向上した」を合わせて４割と最も高い。次いで「⑨セキュリティ
の確保（個人情報の取扱等）について」、「④店舗環境・設備（ＡＴＭ等）について」が向上したという評
価であった。
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２．預金取扱金融機関の満足度

（３）項目別満足度の変化  (続き)

6.5

4.4

5.7

8.0

36.7

46.9

42.6

33.4

59.1

59.8

6.0

4.7

3.9

8.4

8.3

2.2

1.6

3.6

47.8

9.7

38.4

21.6

19.4

0.3

0.6

0.4

0.5

3.8

0.8

かなり向上した どちらかと言えば
向上した

8.0

33.0

どちらとも
言えない

どちらかと言えば
低下した

6.4

かなり低下した

1.5

4.3

3.1

利用しないので
分からない

56.2

0.4

0.4

0.7

0.2

0.4

0.4

無回答

0% 20% 40% 60% 80% 100%

⑧融資姿勢（住宅ローン等）について

⑨セキュリティの確保（個人情報の取扱等）について

⑩苦情・相談等への対応について

⑪銀行等における生命保険や損害保険の販売に関する苦情・相談等への対応について

⑫地域社会への貢献姿勢について

⑬銀行等の情報の開示について

3



３．証券会社等の満足度

（１）現在の総合的な満足度

（２）１年前と比較した総合的な満足度の変化

（３）項目別満足度の変化

16.3

14.3

35.1

33.4

32.7

31.4

29.3

4.1

4.5

3.7

6.6

48.6

49.4

51.3

46.8

45.1

かなり向上した

0.6

0.6

1.1

1.0

2.0

どちらかと言えば
向上した

9.8

10.9

9.6

どちらとも
言えない

どちらかと言えば
低下した

3.2

かなり低下した

2.2

0.8

1.3

1.0

1.5

利用しないので
分からない

0.1

0.2

0.3

0.4

0.4

無回答

0% 20% 40% 60% 80% 100%

①商品の勧誘姿勢（利用者の意向・実情への配慮等）について

②商品内容に関する説明のわかりやすさ・正確性について

③店舗環境・設備（ATM等）について

④提供される商品・サービスの種類について

⑤提供される商品・サービスの価格（手数料等）について

満足

1.0

どちらかと言えば
満足

17.1

どちらとも
言えない

30.2

どちらかと言えば
不満

7.7

不満

2.4

利用しないので
分からない

41.7

無回答

0.0

0% 20% 40% 60% 80% 100%

かなり向上した

0.7

どちらかと言えば
向上した

13.6

どちらとも
言えない

36.9

どちらかと言えば
低下した

5.3

かなり低下した

1.6

利用しないので
分からない

41.8

無回答

0.0

0% 20% 40% 60% 80% 100%

　証券会社等の現在の総合的な満足度では、「利用しないので分からない」が41.7％と最も高く、次
いで「どちらとも言えない」が30.2％、「どちらかと言えば満足」が17.1％の順。

　１年前と比較した総合的な満足度の変化では、「利用しないので分からない」が41.8％で最も高い。
「どちらとも言えない」が36.9％、「どちらかと言えば向上した」が13.6％と続く。

　満足度の変化でも、証券会社等を利用していない割合が約半数を占めている。
利用している中では「⑥インターネット・携帯電話等を通じた投資商品・サービスの提供について」が
「どちらかと言えば向上した」で21.3％と最も高い。次いで「④提供される商品・サービスの種類につい
て」が16.3％、「⑤提供される商品・サービスの価格（手数料等）について」と「⑧セキュリティの確保
（個人情報の取扱等）について」が同率14.3％と続く。
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３．証券会社等の満足度

（３）項目別満足度の変化  (続き)

5.1

6.2

22.4

31.7

34.3

30.5

36.3

2.0

3.5

2.8

3.7

48.6

51.2

45.8

58.7

51.10.5

0.4

1.6

1.0

4.6

かなり向上した

14.3

11.1

21.3

どちらかと言えば
向上した

どちらとも
言えない

3.1

どちらかと言えば
低下した

0.6

1.0

0.8

1.4

1.6

かなり低下した
利用しないので

分からない
無回答

0.7

0.7

0.2

0.4

0.5

0% 20% 40% 60% 80% 100%

⑥インターネット・携帯電話等を通じた投資商品・サービスの提供について

⑦投資関連情報の提供（情報の充実度、取引後の報告・アドバイス等）について

⑧セキュリティの確保（個人情報の取扱等）について

⑨苦情・相談等への対応について

⑩証券会社等の情報の開示について
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４．保険会社の満足度

（１）現在の総合的な満足度

（２）１年前と比較した総合的な満足度の変化

（３）項目別満足度の変化

36.8

43.2

45.4

44.3

39.8

5.5

10.4

9.0

8.9

6.7

48.3

32.4

32.3

32.5

41.41.0

0.8

0.7

0.8

0.6

かなり向上した

7.5

9.3

8.0

8.4

6.7

どちらかと言えば
向上した

どちらとも
言えない

どちらかと言えば
低下した

3.2

4.1

4.3

3.7

2.1

かなり低下した
利用しないので
分からない

0.3

0.5

0.5

0.3

0.1

無回答

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

①保険会社の窓口での対応の姿勢（言葉遣い・事務の正確性等）について

②営業職員・代理店の対応（訪問頻度・加入後の対応等）について

③商品の勧誘姿勢（利用者の意向・実情への配慮等）について

④商品購入時の説明のわかりやすさ・正確性について

⑤保険料金支払い時の対応について

12.3 45.2 14.8 6.8 19.71.1

満足 どちらかと言えば
満足

どちらとも
言えない

どちらかと言えば
不満

不満
利用しないので
分からない

無回答

0.0

0% 20% 40% 60% 80% 100%

0.6

かなり向上した

9.0

どちらかと言えば
向上した

55.3

どちらとも
言えない

10.4

どちらかと言えば
低下した

4.6

かなり低下した

20.1

利用しないので
分からない

0.0

無回答

0% 20% 40% 60% 80% 100%

　保険会社の現在の総合的な満足度では、「どちらとも言えない」が45.2％と最も高く、次いで「利用し
ないので分からない」が19.7％、「どちらかと言えば不満」が14.8％の順。

　１年前と比較した総合的な満足度の変化では、「どちらとも言えない」が55.3％で半数以上を占め
る。「利用しないので分からない」が20.1％、「どちらかと言えば低下した」が10.4％と続く。

　満足度の変化では、利用している中では「⑥提供される商品・サービスの種類について」が向上し
ている割合が多く、次いで「⑧インターネット・携帯電話等を通じた投資商品・サービスの提供につい
て」、「⑩セキュリティの確保（個人情報の取扱等）について」の順。
　「②営業職員・代理店の対応（訪問頻度・加入後の対応等）について」では「どちらかと言えば低下
した」「かなり低下した」を合わせると15.0％近く、向上した割合より高くなっている。
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４．保険会社の満足度

（３）項目別満足度の変化  (続き)

5.8

45.9

48.1

33.5

47.9

48.8

37.7

46.7

5.5

8.7

3.2

5.1

5.0

6.2

6.5

28.8

29.1

44.1

32.9

31.6

45.8

36.3

かなり向上した

1.0

0.8

1.4

0.7

1.0

0.5

0.5

どちらかと言えば
向上した

16.3

10.4

15.9

10.8

11.3

5.9

どちらとも
言えない

どちらかと言えば
低下した

かなり低下した

3.3

3.5

2.3

2.1

2.7

1.4

2.0

利用しないので
分からない

無回答

0.3

0.3

0.3

0.4

0.2

0.5

0.9

0% 20% 40% 60% 80% 100%

⑧インターネット・携帯電話等を通じた保険商品・サービスの提供について

⑨保険商品関連の情報提供について

⑩セキュリティの確保（個人情報の取扱等）について

⑪苦情・相談等への対応について

⑫保険会社の情報の開示について

⑥提供される商品・サービスの種類について

⑦提供される商品・サービスの価格について
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５．貸金業者の満足度

（１）現在の総合的な満足度

（２）１年前と比較した総合的な満足度の変化

（３）項目別満足度の変化

21.3

15.4

17.3

15.6

15.5

7.9

4.0

4.2

3.2

57.4

74.4

74.6

73.3

76.7

かなり向上した

0.7

0.3

0.2

0.2

0.2

3.2

4.0

2.0

どちらかと言えば
向上した

8.5

3.8

どちらとも
言えない

2.7

どちらかと言えば
低下した

4.2

2.1

1.7

2.2

2.1

かなり低下した
利用しないので
分からない

0.1

0.1

0.3

0.4

0.3

無回答

0% 20% 40% 60% 80% 100%

①勧誘行為・宣伝（テレビCM等）の質や量の適切さについて

②借入れに当たっての説明のわかりやすさ・正確性について

③提供される商品・サービスの種類について

④提供される商品・サービスの価格（金利等）について

⑤契約後の顧客サービス（契約内容の見直しに関する情報提供等）について

5.4 70.5
0.1

満足

1.5

どちらかと言えば
満足

16.6

どちらとも
言えない

5.9

どちらかと言えば
不満

不満 利用しないので
分からない

0.0

無回答

0% 20% 40% 60% 80% 100%

9

0.2

かなり向上した

2.3

どちらかと言えば
向上した

18.5

どちらとも
言えない

4.9

どちらかと言えば
低下した

3.3

かなり低下した

70.9

利用しないので
分からない

0.0

無回答

0% 20% 40% 60% 80% 100%

　貸金業者の現在の総合的な満足度では、「利用していないので分からない」を除けば「どちらとも言
えない」が16.6％と最も高い。次いで「どちらかと言えば不満」5.9％、「不満」5.4％と続く。

　１年前と比較した総合的な満足度の変化では、利用している中では「どちらとも言えない」が18.5％
が最も高い。向上した割合は低下した割合を下回っている。

　満足度の変化では、利用している中では「⑦インターネット・携帯電話等を通じた商品・サービスの
提供について」の項目を除いた全ての項目で、「どちらかと言えば低下した」「かなり低下した」を合わ
せた割合が「かなり向上した」「どちらかと言えば向上した」を合わせた割合を上回っている。

8



５．貸金業者の満足度

（３）項目別満足度の変化 (続き)

14.5

14.3

15.1

14.1

15.8

2.7

2.1

3.0

3.8

78.5

76.6

76.1

78.4

74.4

かなり向上した

0.3

0.4

0.3

0.2

0.2

3.1

1.7

1.8

どちらかと言えば
向上した

1.7

4.9

どちらとも
言えない

2.9

どちらかと言えば
低下した

2.2

1.4

2.3

2.2

3.1

かなり低下した
利用しないので

分からない

0.2

0.3

0.3

0.3

0.9

無回答

0% 20% 40% 60% 80% 100%

⑥返済に当たっての対応（督促時の対応等）について

⑦インターネット・携帯電話等を通じた商品・サービスの提供について

⑧セキュリティの確保（個人情報の取扱等）について

⑨苦情・相談等への対応について

⑩貸金業者の情報の開示について
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　≪アンケート回答者の属性≫

１．回答総数　：　4,371人　　　

２．性別

３．年代

４．職種

５．居住地

50.8 49.2

男 女 無回答

0.0

0% 20% 40% 60% 80% 100%

17.1 16.1 40.5 15.20.0

20歳未満

11.0

20歳代 30歳代 40歳代 50歳代 60歳以上

0.0

無回答

0% 20% 40% 60% 80% 100%

36.9 10.2 4.7 42.82.6

金融関連 金融関連以外 自営業 公務員

2.7

学生 その他

0.0

無回答

0% 20% 40% 60% 80% 100%

北海道

4.3

東北

8.4

関東
（甲信越含む）

35.2

北陸

2.7

東海

12.6

近畿

16.2

中国

5.9

四国

3.7

九州・沖縄

11.0

無回答

0.0

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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