
リ
ス
ク
性
金
融
商
品
販
売
に
係
る

顧
客
意
識
調
査
結
果（
中
間
報
告
）の
概
要

金
融
機
関
は
、Ｎ
Ｐ
Ｓ
®を
高
め
る
努
力
を

怠
る
べ
き
で
は
な
い

金
融
庁
総
合
政
策
局

リ
ス
ク
分
析
総
括
課

主
任
統
括

検
査
官
　
　
水
野
清
司

６
０
０
０
人
を
対
象
と
す
る

ネ
ッ
ト
調
査

金
融
庁
は
、
17
年
３
月
に
「
顧
客

本
位
の
業
務
運
営
に
関
す
る
原
則
」

を
公
表
し
た
。
そ
れ
以
降
、
金
融
機

関
に
対
し
、
顧
客
本
位
の
業
務
運
営

を
実
現
す
る
た
め
の
「
取
組
方
針
」

や
、
そ
の
定
着
度
合
い
を
客
観
的
に

評
価
す
る
「（
自
主
的
・
共
通
）
Ｋ

Ｐ
Ｉ
」
の
公
表
を
促
す
ほ
か
、
投
資

信
託
な
ど
の
販
売
会
社
へ
の
モ
ニ
タ

リ
ン
グ
を
行
い
、
把
握
し
た
優
良
事

例
や
問
題
事
例
を
公
表
す
る
な
ど
、

顧
客
本
位
の
業
務
運
営
の
浸
透
・
定

着
に
向
け
、
各
種
の
取
組
み
を
行
っ

て
き
た
。

「
原
則
」
の
公
表
後
２
年
が
経
過

す
る
中
で
、
今
般
、
顧
客
意
識
調
査

を
実
施
し
、
こ
う
し
た
金
融
庁
お
よ

び
金
融
機
関
の
取
組
み
が
顧
客
に
適

切
に
認
知
さ
れ
て
い
る
の
か
、
足
も

と
の
金
融
機
関
の
販
売
実
態
に
つ
い

て
顧
客
が
ど
の
よ
う
に
評
価
し
て
い

る
の
か
を
検
証
す
る
こ
と
と
し
た
。

本
調
査
は
、
20
歳
以
上
の
個
人

（
約
６
０
０
０
人
）
を
対
象
と
し
た

イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
調
査
と
、
イ
ン
タ

ー
ネ
ッ
ト
使
用
率
が
低
下
す
る
60
歳

以
上
の
個
人
（
１
５
０
０
人
）
を
対

象
と
し
た
郵
送
調
査
を
併
用
し
、
そ

れ
ぞ
れ
投
資
経
験
者
と
未
経
験
者
が

２
対
１
の
割
合
に
な
る
よ
う
に
回
答

を
収
集
し
た
。
先
行
し
て
実
施
し
た

イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
調
査
結
果
か
ら
分

析
を
行
い
、
こ
こ
で
は
足
も
と
の
分

析
結
果
を
報
告
し
た
い
。
な
お
、
今

後
、
郵
送
調
査
を
含
め
た
総
合
的
な

分
析
を
実
施
し
、
あ
ら
た
め
て
そ
の

結
果
を
最
終
公
表
す
る
予
定
で
あ
る
。

共
通
Ｋ
Ｐ
Ｉ
の
項
目
は

顧
客
が
比
較
し
た
い
情
報

ま
ず
、
金
融
庁
お
よ
び
金
融
機
関

金
融
庁
が
「
顧
客
本
位
の
業
務
運
営
に
関
す
る
原
則
」
を
２
０
１
７
年
３
月
に
公
表
し
て
か
ら
２
年
が

経
過
し
た
。
今
般
、
顧
客
本
位
の
業
務
運
営
の
浸
透
・
定
着
に
向
け
た
金
融
庁
お
よ
び
金
融
機
関
の
取

組
み
が
顧
客
に
適
切
に
届
い
て
い
る
の
か
、
足
も
と
の
金
融
機
関
の
販
売
実
態
に
つ
い
て
顧
客
が
ど
の

よ
う
に
評
価
し
て
い
る
の
か
を
検
証
す
べ
く
、
調
査
会
社
に
委
託
し
、（
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
お
よ
び
郵
送

に
よ
る
）
顧
客
意
識
調
査
を
実
施
し
た
。
本
稿
で
は
、
現
時
点
で
の
分
析
結
果
を
報
告
す
る
。
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に
よ
る
顧
客
本
位
の
業
務
運
営
の
浸

透
・
定
着
に
向
け
た
取
組
み
の
認
知

度
で
あ
る
。
こ
う
し
た
取
組
み
を
知

っ
て
い
る
（
あ
る
い
は
聞
い
た
こ
と

が
あ
る
）
顧
客
は
、
全
体
の
３
割
程

度
と
、
一
定
数
存
在
し
て
い
る
。
一

方
、
取
組
み
認
知
者
の
う
ち
、
リ
ス

ク
性
金
融
商
品
の
購
入
に
際
し
、
取

組
方
針
や
Ｋ
Ｐ
Ｉ
を
実
際
に
参
考
に

し
て
い
る
人
は
２
割
に
と
ど
ま
っ
て

い
る
。

こ
う
し
た
な
か
、
全
体
の
４
割
は
、

「
取
組
方
針
や
Ｋ
Ｐ
Ｉ
を
公
表
す
る

こ
と
に
よ
り
、
顧
客
本
位
の
業
務
運

営
に
努
め
て
い
る
金
融
機
関
を
選
び

や
す
く
な
る
」
と
回
答
し
て
お
り
、

取
組
み
の
有
用
性
が
相
応
に
確
認
で

き
た
。
他
方
、
当
該
金
融
機
関
を
選

び
や
す
く
な
る
と
思
わ
な
い
人
も
全

体
の
２
割
を
占
め
て
お
り
、
そ
の
理

由
と
し
て
、「
取
組
方
針
や
Ｋ
Ｐ
Ｉ

の
内
容
が
難
し
く
、
十
分
理
解
で
き

な
い
か
ら
」
と
い
う
回
答
が
多
く
を

占
め
た
。

ま
た
、
顧
客
本
位
の
業
務
運
営
に

取
り
組
む
金
融
機
関
を
選
ぶ
場
合
、

各
金
融
機
関
の
ど
の
よ
う
な
情
報
や

数
値
を
比
較
し
て
決
め
た
い
と
思
う

か
を
質
問
し
て
み
た
。
そ
の
結
果
、

比
較
し
た
い
情
報
の
最
上
位
に
は
、

金
融
庁
が
販
売
会
社
に
公
表
を
促
し

て
い
る
共
通
Ｋ
Ｐ
Ｉ
の
項
目
で
あ
る

「
金
融
商
品
保
有
顧
客
全
体
の
損
益

状
況
」
や
「
預
り
残
高
上
位
商
品
の

リ
ス
ク
・
コ
ス
ト
・
リ
タ
ー
ン
」
が

並
ん
だ
（
図
表
１
）。
一
方
、
販
売

会
社
の
自
主
的
な
Ｋ
Ｐ
Ｉ
で
多
く
採

用
さ
れ
て
い
る
、「
商
品
ラ
イ
ン
ア

ッ
プ
数
」「
顧
客
向
け
セ
ミ
ナ
ー
の

開
催
数
」「
Ｆ
Ｐ
等
資
格
保
有
者

数
」
な
ど
は
、
顧
客
の
関
心
度
が
低

い
結
果
と
な
っ
た
。

上
記
の
結
果
を
踏
ま
え
、
金
融
庁

お
よ
び
金
融
機
関
に
お
い
て
は
、
取

組
み
の
認
知
度
を
高
め
る
べ
く
、
よ

り
顧
客
の
意
見
を
反
映
し
た
、
わ
か

り
や
す
い
内
容
の
情
報
提
供
を
行
う

必
要
が
あ
る
と
考
え
て
い
る
。

８
割
が
フ
ォ
ロ
ー
な
し
、

お
願
い
営
業
や
乗
換
販
売
も

次
に
、
投
資
経
験
者
に
対
し
、
販

売
会
社
の
営
業
実
態
に
つ
い
て
質
問

を
行
っ
た
。
そ
の
結
果
、
７
割
が
リ

ス
ク
性
金
融
商
品
を
購
入
す
る
際
、

販
売
担
当
者
か
ら
ほ
か
の
金
融
商
品

と
の
比
較
説
明
を
受
け
て
い
な
い
ほ

か
、
８
割
が
商
品
購
入
後
に
フ
ォ
ロ

ー
・
ア
ド
バ
イ
ス
を
受
け
て
い
な
い

（
あ
る
い
は
、
ほ
と
ん
ど
受
け
て
い

〔図表１〕 金融機関の比較に有用な情報

（出所） 　金融庁作成（図表２～４も同じ）。

％

0

10

20

30

40

50

41

29

22 21 19 18 17 16 14
10 9 7 6 6

0 0

16 16 15 15

24

12
8

3
6 5 3 3 3

1 1 1 1 1

金
融
商
品
を
購
入
・
保
有
し
て
い
る

お
客
さ
ま
全
体
の
損
益
状
況

販
売
額
や
預
り
残
高
の
大
き
い
商
品
の

リ
ス
ク
や
手
数
料
、
リ
タ
ー
ン

担
当
者
の
（
市
場
動
向
や
商
品
に
関
す
る
）

知
識
や
説
明
力
、
接
客
態
度

金
融
商
品
を
購
入
・
保
有
し
て
い
る

お
客
さ
ま
全
体
の
数
や
預
り
残
高

わ
か
ら
な
い

金
融
機
関
を
比
較
す
る
こ
と
は
な
い

そ
の
他

商
品
ア
ド
バ
イ
ス
に
関
す
る
資
格
を

保
有
し
て
い
る
担
当
者
の
数

お
客
さ
ま
向
け
セ
ミ
ナ
ー
の
開
催
数

ポ
イ
ン
ト
サ
ー
ビ
ス
の
有
無

キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
・
退
職
金
優
遇
サ
ー
ビ
ス

の
有
無

販
売
額
や
預
り
残
高
の

大
き
い
商
品
の
リ
ス
ト

各
金
融
商
品
に
係
る
パ
ン
フ
レ
ッ
ト

提
案
で
き
る
商
品
の
数

お
客
さ
ま
の
満
足
度
調
査
結
果

ラ
イ
フ
プ
ラ
ン
や
投
資
手
法
に
係
る
資
料

金
融
機
関
の
Ｆ
Ｄ
に
係
る
取
組
方
針
や
、

そ
の
進
捗
状
況
に
関
す
る
説
明

N=6,259 共通ＫＰＩの項目
販売会社の主な自主的ＫＰＩの項目

比較したい情報や数値（いくつでも）
最も重視する情報や数値（１つだけ）
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な
い
）
と
の
こ
と
で
あ
っ
た
。
こ
の

こ
と
か
ら
、
今
な
お
、
特
定
の
商
品

の
販
売
の
み
に
注
力
し
て
い
る
販
売

員
が
少
な
く
な
い
こ
と
が
う
か
が
わ

れ
る
。

さ
ら
に
、「
自
分
で
は
当
初
購
入

す
る
つ
も
り
が
な
か
っ
た
リ
ス
ク
性

金
融
商
品
を
、
販
売
担
当
者
に
お
願

い
さ
れ
実
際
に
購
入
し
た
こ
と
が
あ

る
」、
あ
る
い
は
「
長
期
投
資
を
目

的
と
し
て
購
入
し
た
リ
ス
ク
性
金
融

商
品
を
、
販
売
担
当
者
か
ら
、
あ
る

程
度
の
評
価
損
益
に
な
っ
た
と
き
に
、

乗
換
え
を
勧
め
ら
れ
て
売
買
を
し
た

こ
と
が
あ
る
」
と
回
答
し
た
投
資
経

験
者
が
、
そ
れ
ぞ
れ
２
割
を
占
め
て

お
り
、「
お
願
い
営
業
」
や
「
乗
換

販
売
」
が
一
定
程
度
行
わ
れ
て
い
る

こ
と
が
う
か
が
わ
れ
る
。

金
融
庁
や
金
融
機
関
が
顧
客
本
位

の
業
務
運
営
の
浸
透
・
定
着
に
向
け

た
取
組
み
を
強
化
し
て
き
た
こ
こ
２

〜
３
年
で
、
金
融
機
関
の
対
応
が
良

く
な
っ
た
と
感
じ
た
こ
と
が
あ
る
か

を
質
問
し
た
と
こ
ろ
、「
良
く
な
っ

た
と
感
じ
た
こ
と
が
あ
る
」
と
の
回

答
は
、
投
資
経
験
者
の
２
割
に
と
ど

ま
っ
た
（
図
表
２
）。
一
方
、
対
応

に
つ
い
て
不
満
な
点
を
聞
く
と
、

「
顧
客
本
位
で
は
な
く
、
業
績
重
視

の
提
案
が
多
い
」「
販
売
担
当
者
の

商
品
知
識
や
説
明
力
が
不
足
し
て
い

る
」「
販
売
担
当
者
の
接
客
態
度

（
親
身
で
な
い
等
）」
な
ど
、
販
売

担
当
者
の
対
応
に
関
す
る
事
項
が
多

く
を
占
め
た
（
図
表
３
）。

こ
う
し
た
結
果
を
踏
ま
え
、
金
融

庁
で
は
、
金
融
機
関
が
顧
客
本
位
の

業
務
運
営
に
向
け
て
販
売
担
当
者
の

人
材
育
成
や
業
績
評
価
体
系
の
構
築

を
図
り
、
適
切
に
販
売
を
行
っ
て
い

る
か
、
経
営
陣
・
本
部
・
営
業
現
場

に
対
す
る
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
を
継
続
し

て
い
く
つ
も
り
で
あ
る
。

他
業
種
比
で
低
い
Ｎ
Ｐ
Ｓ
R

今
回
の
調
査
で
は
、
金
融
機
関
の

販
売
実
態
に
関
す
る
顧
客
の
評
価
を

確
認
す
る
ツ
ー
ル
と
し
て
、
販
売
担

当
者
に
関
す
る
顧
客
の
推
奨
度
を
数

値
化
し
た
指
標
（
Ｎ
Ｐ
Ｓ

®
 、
注
）

を
用
い
て
み
た
。
Ｎ
Ｐ
Ｓ

®

の
算
出

方
法
は
シ
ン
プ
ル
で
、
ま
ず
「
あ
な

た
は
金
融
機
関
の
担
当
者
を
友
人
や

知
人
に
ど
の
程
度
勧
め
る
か
」
と
質

問
し
、
10
点
（
勧
め
た
い
）
か
ら
０

点
（
勧
め
た
く
な
い
）
で
評
価
し
て

も
ら
う
。
次
に
、
10
〜
９
点
と
回
答

し
た
顧
客
を
「
推
奨
者
」、
８
〜
７

点
を
「
中
立
者
」、
６
〜
０
点
を

「
批
判
者
」
と
し
て
三
つ
の
セ
グ
メ

ン
ト
に
分
類
し
た
の
ち
、
推
奨
者
の

割
合
か
ら
批
判
者
の
割
合
を
引
く
。

今
回
の
調
査
結
果
で
は
、
投
資
経

験
者
の
Ｎ
Ｐ
Ｓ

®

は
、
平
均
▲
52

（
推
奨
者
割
合
７
％

－

批
判
者
割
合

59
％
）
だ
っ
た
（
図
表
４
）。
こ
の

数
値
は
、
野
村
総
合
研
究
所
が
18
年

３
月
に
実
施
し
た
業
種
別
Ｎ
Ｐ
Ｓ

®

調
査
に
お
け
る
銀
行
・
証
券
会
社
・

保
険
会
社
の
数
値
（
▲
41
〜
▲
46
）

と
同
程
度
だ
が
、
当
該
調
査
に
よ
る

と
、
テ
ー
マ
パ
ー
ク
（
＋
19
）
や
ホ

テ
ル
（
＋
２
）、
航
空
会
社
（
▲
10
）、

旅
行
会
社
（
▲
18
）
な
ど
と
比
べ
、

〔図表２〕 ここ２～３年で金融機関の対応が良くなったと感じたことがあるか

〔図表３〕 金融機関等の対応への不満

不満を感じている点（回答数の多い項目）

① 顧客本位ではなく、業績重視の提案が多い

② 販売担当者の商品知識や説明力が不足して
いる

③ 販売担当者の接客態度（親身でない等）

④ 販売担当者からの購入後のフォローがない

⑤ 勧誘がしつこい・勧誘の電話が多い・強引
な勧誘

（注） 　自由記述の内容に基づき、各項目に分類。

0 20 40 60 80 100％

とても
良くなったと
感じている

感じたことはあるが、
まだ改善の余地がある

何も変わっていない
34

以前より
悪くなっている

5 15 4

N＝4,159

あまり感じたことがない
42
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金
融
機
関
の
数
値
は
極
め
て
低
い
こ

と
が
わ
か
る
。
個
人
的
な
見
解
に
な

る
が
、
金
融
機
関
と
い
え
ど
も
、
商

品
・
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
と
い
う

こ
と
で
は
他
業

種
と
変
わ
ら
ず
、

よ
り
良
い
商
品

・
サ
ー
ビ
ス
の

提
供
の
あ
り
方

を
追
求
し
、
Ｎ

Ｐ
Ｓ

®

を
高
め

る
努
力
を
怠
る

べ
き
で
は
な
い

と
思
わ
れ
る
。

な
お
、「
日

本
人
は
、
お
金

を
扱
う
金
融
機

関
に
つ
い
て
は
、

あ
ま
り
知
人
や

友
人
に
勧
め
る

べ
き
も
の
で
は

な
い
と
思
う
人

が
多
く
、
Ｎ
Ｐ

Ｓ
®

が
低
く
出

や
す
い
」
と
い

う
意
見
を
耳
に

す
る
。
そ
こ
で
、

今
回
の
調
査
で

は
、
あ
わ
せ
て
、

「
今
後
、
リ
ス

ク
性
金
融
商
品

を
追
加
購
入
す

る
と
す
れ
ば
、
現
在
の
販
売
担
当
者

か
ら
購
入
し
た
い
と
思
う
か
」
と
い

う
追
加
購
入
意
向
度
を
Ｎ
Ｐ
Ｓ

®

の

算
出
方
法
を
使
っ
て
計
測
し
て
み
た
。

結
果
は
、
▲
61
（
意
向
強
７
％

－

意

向
弱
68
％
）
と
な
り
、
前
述
の
Ｎ
Ｐ

Ｓ
®

数
値
と
大
き
な
違
い
は
な
か
っ

た
。
以
上
を
踏
ま
え
る
と
、
金
融
機

関
の
販
売
担
当
者
に
対
す
る
顧
客
の

評
価
は
、
か
な
り
厳
し
い
こ
と
が
わ

か
る
。

そ
こ
で
、
ど
の
よ
う
な
顧
客
（
投

資
経
験
者
）
の
Ｎ
Ｐ
Ｓ

®

が
高
い
か

を
分
析
し
て
み
た
と
こ
ろ
、
商
品
購

入
後
に
フ
ォ
ロ
ー
・
ア
ド
バ
イ
ス
を

受
け
て
い
る
人
や
、
投
資
信
託
を
積

立
購
入
し
て
い
る
人
、
購
入
し
た
商

品
の
運
用
成
績
に
つ
い
て
理
解
（
あ

る
い
は
満
足
）
し
て
い
る
人
、
顧
客

本
位
の
業
務
運
営
に
係
る
金
融
庁
や

金
融
機
関
の
取
組
み
を
知
っ
て
い
る

人
な
ど
で
あ
り
、
こ
う
し
た
顧
客
を

増
や
す
努
力
が
求
め
ら
れ
る
。
ち
な

み
に
、
お
願
い
営
業
や
乗
換
販
売
を

受
け
て
い
る
顧
客
の
Ｎ
Ｐ
Ｓ

®

も
高

い
傾
向
に
あ
る
が
、
こ
れ
は
、
例
え

ば
、
運
用
成
績
に
満
足
し
て
い
る
人

に
対
し
て
は
、
販
売
員
も
お
願
い
営

業
や
乗
換
販
売
を
行
い
や
す
い
と
い

う
こ
と
で
あ
り
、
決
し
て
お
願
い
営

業
や
乗
換
販
売
を
行
え
ば
、
Ｎ
Ｐ

Ｓ
®

が
高
く
な
る
と
い
う
こ
と
で
は

な
い
と
考
え
て
い
る
。

金
融
庁
に
お
い
て
は
、
さ
ら
に
Ｎ

Ｐ
Ｓ

®

分
析
を
進
め
、
Ｎ
Ｐ
Ｓ

®

評

価
に
最
も
影
響
を
与
え
る
項
目
（
要

因
）
を
特
定
し
、
顧
客
本
位
の
業
務

運
営
の
あ
る
べ
き
姿
を
検
討
し
て
い

く
つ
も
り
で
あ
る
。

（
注
）　

Ｎ
Ｐ
Ｓ
Rは
、
ベ
イ
ン
・
ア
ン
ド

・
カ
ン
パ
ニ
ー
、
フ
レ
ッ
ド
・
ラ
イ

ク
ヘ
ル
ド
、
サ
ト
メ
ト
リ
ッ
ク
ス
・

シ
ス
テ
ム
ズ
の
登
録
商
標
。

み
ず
の　

き
よ
し

富
士
銀
行
（
現
み
ず
ほ
銀
行
）
に
て

11
年
間
の
海
外
赴
任
も
含
め
、
ほ
ぼ

20
年
に
わ
た
り
、
市
場
（
資
金
、
為

替
、
債
券
）
デ
ィ
ー
ラ
ー
と
し
て
勤

務
。
そ
の
後
、
09
年
金
融
庁
入
庁
。

検
査
局
総
務
課
に
て
金
融
証
券
検
査

官
、
特
別
検
査
官
、
統
括
検
査
官
と

し
て
、
一
貫
し
て
検
査
業
務
に
従
事
。

14
年
７
月
か
ら
主
任
統
括
検
査
官
と

し
て
、
フ
ィ
デ
ュ
ー
シ
ャ
リ
ー
・
デ

ュ
ー
テ
ィ
ー
に
関
す
る
モ
ニ
タ
リ
ン

グ
に
従
事
。

〔図表４〕 顧客推奨度（ＮＰＳⓇ）
【参考】業種別平均ＮＰＳ®

業種 ＮＰＳ®

テーマパーク 19
ホテル 2
航空会社 ▲ 10
旅行会社 ▲ 18
ＥＣサイト ▲ 20
百貨店 ▲ 23
衣料品 ▲ 25
カード ▲ 31
通信会社 ▲ 40
生命保険 ▲ 41
損害保険 ▲ 41
証券 ▲ 44
銀行 ▲ 46
消費者金融 ▲ 64
（出所） 　野村総合研究所が2018年3

月に実施した調査から、金融
庁作成。
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