
令 和 元 年 ８ 月 ９ 日
金 融 庁

リスク性金融商品販売にかかる顧客意識調査について
（最終報告・全体版）



1

Ⅰ．調査概要 ･･･････････････････････････・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・ P.２
１．調査の背景
２．調査内容・方法等
３．回答者属性

Ⅱ．郵送調査とインターネット調査（60歳以上）の結果比較分析 ・・・・・・・・・・・・・・・・・ P.９
１．全体の概要
２．販売員の提案に関する質問
３．「見える化」の取組みに関する質問
４．金融機関・商品の選定事由に関する質問
５．ＮＰＳ® （注）・満足度に関する質問

６．投資意欲に関する質問

Ⅲ．郵送調査とインターネット調査（全年齢）の結果 ･････････････････････・・・ P.21
１．全体の概要
２．販売員の提案に関する質問
３．「見える化」の取組みに関する質問
４．金融機関・商品の選定事由に関する質問
５．営業実態に関する質問
６．ＮＰＳ® （注）・満足度に関する質問

７．投資意欲に関する質問

【参考１】 ＮＰＳ®と共通ＫＰＩ（運用損益別顧客比率）のマトリクス図

【参考２】 質問項目一覧表

（注） ＮＰＳ®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

目次



2

Ⅰ．調査概要
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 金融事業者が顧客本位の良質な金融商品・サービスの提供を競い合うように促すべく、2017年３月に、金融
庁において、「顧客本位の業務運営に関する原則」(以下、「原則」)を公表

 併せて、「原則」を採択する金融事業者に対して、顧客本位の業務運営を実現するための「取組方針」、並び
にその定着度合いを客観的に評価する「自主的な成果指標（ＫＰＩ）」の策定・公表を働きかけ

⇒ 2019年６月末時点で、1,679社の金融事業者が「取組方針」を公表し、うち668社が「自主的なＫＰＩ」を公表

「原則」の公表

 リスク性金融商品に係る販売方針等を踏まえ、その目指す販売等の方向が端的に示されている「自主的な
KPI」を好事例として四半期毎に公表し、各金融事業者のKPIの改善を促す

 「見える化」を更に促進するため、2018年６月に、長期的にリスクや手数料等に見合ったリターンがどの程度生
じているかを示す、比較可能な「共通ＫＰＩ」（運用損益別顧客比率など３指標）を公表し、投資信託の販売会社
に対し、これらの指標に関する自社の数値の公表を促してきた

⇒ 2019年６月末時点で、281社が「共通KPI」を公表

「自主的なＫＰＩ」の好事例紹介及び「共通ＫＰＩ」の公表

 「原則」を公表して２年が経過する中、「顧客本位の業務運営」の浸透・定着に向けた金融庁の金融事業者に
対する取組みが、顧客に適切に届いているのか検証する必要

金融事業者に対するモニタリングの実施

 リスク性金融商品の組成・販売に係る業務運営の実態把握のため、金融事業者の経営陣・本部・営業現場に
対し、モニタリングを実施。各金融事業者の「取組方針」と取組みの実態とが乖離していないか検証

 金融事業者や顧客の参考になるよう、モニタリングを通じて把握した優良事例や問題事例について、適時公表

Ⅰ．１．調査の背景
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Ⅰ．２．調査内容・方法等

調査内容

 「顧客本位の業務運営」に関する金融庁及び金融機関の取組み（注１）の顧客認知度や、金融機関の販
売実態に関する顧客の評価（注２）等を確認

（注１） 「原則」に基づき、各金融機関が公表している「取組方針」や「ＫＰＩ」等

（注２） 販売担当者に関する顧客の推奨度を数値化した指標（ＮＰＳ®）等を活用

調査方法 インターネット調査 郵送調査

実施時期 2019年１月29日（火）～31日（木） 2019年２月16日（土）～３月５日（火）

調査対象者

全国の20歳以上の個人（金融機関従事者を除く）で、
リスク性金融商品の購入等にあたり、意思決定に
関与する人

※調査会社（マクロミル社）のモニター登録者の中から、
無作為に抽出

全国の60歳以上の個人（金融機関従事者を除く）で、リ
スク性金融商品の購入等にあたり、意思決定に関与す
る人

※インターネットでのアンケートに馴染みがなく、且つ、金融
庁の調査に協力できる60歳以上の両親・知人等を調査
会社（マクロミル社）のモニター登録者より紹介してもらい、
その中から、無作為に抽出

有効回答者数 6,259人（投資経験者：投資未経験者＝２：１） 1,500人（投資経験者：投資未経験者＝２：１）

調査会社 株式会社マクロミル

留意事項

【リスク性金融商品の定義】
外貨預金、仕組預金、投資信託、貯蓄性保険（終身保険や個人年金保険、養老保険など、貯蓄性を重視し
た保険）、仕組債、外貨建て債券、株式（含む自社株式、従業員持株）

【投資経験者の定義】
上記リスク性金融商品のいずれかを購入したことがある人

備考
 本報告は、先行して実施したインターネット調査に基づく調査結果（平成31年４月９日に中間報告として

公表済み）に、遅れて実施した郵送調査結果を反映した総合的な分析結果（最終報告として公表）
 無回答は除外（金融リテラシーに関する質問（Q5～Q7）については、無回答は不正解として集計）



職業 人数
構成比率

（％）

経営者、役員 156 2.0
会社員(上場企業) 535 6.9
会社員(非上場(売上高10億円以上)) 617 8.0
会社員(非上場(売上高10億円未満)) 892 11.5
専門職（弁護士、医師、会計士など） 243 3.1
自営業・自由業 604 7.8
公務員 406 5.2
学生 48 0.6
専業主婦 1081 13.9
派遣・契約社員 353 4.5
パート・アルバイト 890 11.5
無職 741 9.6
退職後（リタイア後） 1069 13.8
その他 124 1.6

地域 人数
構成比率

（％）

北海道 233 3.0

東北地方 883 11.4

関東地方 1615 20.8

中部地方 1477 19.0

近畿地方 1141 14.7

中国地方 691 8.9

四国地方 510 6.6

九州地方 1209 15.6

性別 人数
構成比率

（％）

男性 4217 54.3

女性 3542 45.7
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Ⅰ．３．回答者属性 - ①（全体） ※インターネット調査と郵送調査の合算ベース。以下同様

年齢 人数
構成比率

（％）

20代 540 7.0

30代 1257 16.2

40代 1477 19.0

50代 1214 15.6

60歳以上 3271 42.2

保有金融資産額 人数
構成比率

（％）

300万円未満 2138 27.6

300～500万円未満 1034 13.3

500～1，000万円未満 1252 16.1

1，000～2，000万円未満 974 12.6
2，000～3，000万円未満 681 8.8

3，000～5，000万円未満 658 8.5

5，000万円～1億円未満 436 5.6
1億円以上 136 1.8

所有していない 430 5.5

投資経験 人数
構成比率

（％）

投資経験者 5159 66.5

投資未経験者 2600 33.5

メインで利用している金融機関（投資経験者のみ） 人数
構成比率

（％）

主要行等 689 13.4

ネット銀行 473 9.2

地方銀行・第二地方銀行 815 15.8

その他預金取扱等金融機関 527 10.2

証券会社（対面） 873 17.0

証券会社（ネット） 1362 26.5

生命保険会社 290 5.6

その他 119 2.3

提案を受けた金融機関 人数
構成比率

（％）

主要行等 672 8.7
ネット銀行 108 1.4
地方銀行・第二地方銀行 940 12.1
その他預金取扱等金融機関（注１） 599 7.7
証券会社（対面） 830 10.7

証券会社（ネット） 191 2.5
生命保険会社 329 4.2
その他（注２） 135 1.7
提案や勧誘、アドバイスなどを受けたことがない 3616 46.6
覚えていない／わからない 336 4.3
（注１）ゆうちょ銀行/郵便局、労働金庫、信用金庫・組合、JAバンク

（注２）外資系銀行、独立系金融アドバイザー（IFA）、その他



全回答者数

郵送調査 1,500人 46%

インターネット調査 1,771人 54%
3,271人

内訳
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（出典）平成29年通信利用動向調査（総務省）

（資料）平成29年通信利用動向調査（総務省）より、金融庁作成

回答者数 利用率
６０～６９歳 7389 73.9%
７０～７９歳 5061 46.7%
８０歳以上 2787 20.1%

 60歳以上のインターネット利用率が55％（総務省による平成29年通信利用動向調査）という実態を踏まえ、本調査では、
20歳以上を対象としたインターネット調査に加え、インターネットでのアンケートに馴染みの無い60歳以上を対象とした郵
送調査を実施。

 最終的に、60歳以上の回答者は3,271人（インターネット調査=1,771人、郵送調査=1,500人）となり、60歳以上の全回答者
に占めるインターネット調査回答者の比率は、60歳以上のインターネット利用率と同水準の54％となった。

 また、結果として、インターネット調査と郵送調査の合算ベースの回答者の年代別構成比率は、人口構成と概ね同一と
なった。

約55％

（資料）人口推計（平成29年10月1日現在）（総務省）より、金融庁作成

年代別インターネット利用率

60歳以上のインターネット利用率

顧客意識調査の60歳以上の回答者数・比率

Ⅰ．３．回答者属性 - ②（年齢構成）

年代別人口構成比率との比較

人口構成 調査全体
20代 11.9% 7.0%
30代 14.3% 16.2%
40代 18.0% 19.0%
50代 15.0% 15.6%

60歳以上 40.9% 42.2%
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 金融リテラシーに関する３つの質問において、全問正解者は２割程度（インフレ（Ｑ６）や分散投資の有効性（Ｑ７）に関する質
問よりも、金利と債券価格の相関（Ｑ５）に関する質問の方が、正答率が低い）。

 投資商品購入経験者の方が金融リテラシーが高く、資産規模が大きい人ほど金融リテラシーが高い。

【投資経験×金融リテラシー】

【資産規模×金融リテラシー】

正答率

N=7,759

Ⅰ．３．回答者属性 - ③（金融リテラシー）

32%

65%

69%

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

Q5

Q6

Q7

3問正解者

24%

2問正解者

36%

1問正解者

24%

全問不正解者

17%

31%

8%

39%

29%

20%

31%

10%

32%

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

投資経験者

投資未経験者

3問正解者 2問正解者 1問正解者 全問不正解者

15%

19%

23%

30%

32%

37%

40%

53%

5%

34%

37%

39%

37%

38%

37%

36%

26%

23%

30%

26%

23%

21%

19%

16%

14%

14%

27%

22%

18%

14%

12%

11%

10%

9%

7%

45%

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

300万円未満

300～500万円未満

500～1,000万円未満

1,000～2,000万円未満

2,000～3,000万円未満

3,000～5,000万円未満

5,000万円～1億円未満

1億円以上

所有していない

3問正解者 2問正解者 1問正解者 全問不正解者

N=7,739

N=7,759



8

【年齢・性別×資産規模】 【資産規模×メイン利用金融機関】

【年齢×メイン利用金融機関】【金融リテラシー×メイン利用金融機関】

 資産規模と年齢には正の相関が見られる。

 資産規模が大きいほど、また、金融リテラシーが高いほど、証券会社をメインで利用する顧客の割合が高い。

 ネット証券をメインで利用する顧客の割合は、全世代において高い。

Ⅰ．３．回答者属性 - ④（メインで利用している金融機関との関係）

45%

38%

34%

29%

17%

51%

39%

32%

29%

17%

15%

20%

14%

11%

9%

19%

21%

16%

12%

11%

15%

21%

17%

14%

15%

14%

18%

22%

15%

14%

7%

8%

12%

12%

16%

5%

10%

12%

12%

15%

3%

5%

7%

8%

13%

3%

6%

10%

13%

3%

6%

9%

14%

4%

8%

14%

3%

6%

9%

9%

9%

10%

4%

5%

7%

4%

9%

6%

6%

5%

5%

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

男性20代

男性30代

男性40代

男性50代

男性60代以上

女性20代

女性30代

女性40代

女性50代

女性60代以上

300万円未満 300～500万円未満 500～1，000万円未満

1，000～2，000万円未満 2，000～3，000万円未満 3，000～5，000万円未満

5，000万円～1億円未満 1億円以上 所有していない

N=7,739

N=5,148

N=5,138

N=5,148

10%

13%

13%

13%

14%

11%

19%

13%

10%

4%

16%
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15%
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17%

14%

10%

7%

9%

12%

4%

6%

9%

15%

26%
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28%

34%
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21%

11%
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3%

2%
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0% 20% 40% 60% 80% 100%

20代

30代

40代

50代

60代以上

主要行等 ネット銀行 地方銀行・第二地方銀行

その他預金取扱等金融機関 証券会社（対面） 証券会社（ネット）

生命保険会社 その他
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5%
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34%
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25%
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24%
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16%
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6%
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7%
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1億円以上

所有していない

主要行等 ネット銀行 地方銀行・第二地方銀行

その他預金取扱等金融機関 証券会社（対面） 証券会社（ネット）

生命保険会社 その他
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20%

23%
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14%

18%
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12%

37%

26%

19%

12%

4%

5%

7%

8%

2%

2%

3%

1%

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

3問正解者

2問正解者

1問正解者

全問不正解者

主要行等 ネット銀行 地方銀行・第二地方銀行

その他預金取扱等金融機関 証券会社（対面） 証券会社（ネット）

生命保険会社 その他
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Ⅱ．郵送調査とインターネット調査（60歳以上）の
結果比較分析
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Ⅱ．１．全体の概要

 個々の質問項目について、郵送調査の対象者（インターネットに馴染みがない60歳以上の個人）とインターネット調査におけ
る60歳以上の対象者の回答を比較したところ、以下の項目で差異が認められた。

【郵送調査の回答者の数値の特徴】

① 金融商品の選び方 ⇒ 金融機関の担当者に相談する割合が高い

② 「顧客本位の業務運営」の認知度 ⇒ 認知度が低い

③ 「取組方針」・「自主的なＫＰＩ」を知った手段 ⇒ 新聞や金融機関の担当者から情報を入手する割合が高い

④ 金融機関の比較に有用な情報 ⇒ 金融機関の担当者の知識・説明力・接客態度に係る情報を重視

⑤ 保有している金融商品・購入理由 ⇒ 貯蓄性保険の割合が高く、元本保証を重視

⑥ メイン利用金融機関の選定理由 ⇒ コストが低いからよりも、担当者の対応が良いからとの回答の方が多い

⑦ メイン利用金融機関の変更理由 ⇒ 担当者の対応が悪いからとの回答が多い

⑧ ＮＰＳ®（顧客推奨度）・追加購入意向 ⇒ ＮＰＳ®は▲73と更に低いが、追加購入意向は▲63と同水準

⑨ 投資をしない理由（投資未経験者） ⇒ 預金の方が安心だからとの回答が多い

 上記を踏まえ、郵送調査の回答者は、以下の傾向があることが窺われる。

・ 対面取引を好み、金融機関の担当者への依存度が高い

・ 金融機関等の取組み認知度は低い

・ 元本保証を好む
※ ＮＰＳ®がインターネット調査の回答者よりも低い理由は、今回の調査では不明。今後、更なる調査が必要

郵送調査とインターネット調査（60歳以上）の比較
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Q17 金融機関のホームページ等の情報を見て、自分に合ったリスク性金融商品を自分の判断だけで選ぶことができると思いますか。

金融商品の選び方

 郵送調査の回答者は、インターネット調査の回答者に比べ、金融商品を自分の判断だけで選ぶ割合が低く、金融機関の
担当者に相談する割合が高い。また、金融機関の担当者にほぼ任せるという割合も高い。

N=1,424

N=1,771

Ⅱ．２．販売員の提案に関する質問

【回答対象者：全員】

12%

34%

20%

16%

7%

8%

4%

24%

29%

12%

7%

2%

22%

4%

0% 10% 20% 30% 40%

金融機関のホームページ等の情報だけを参考に、

自分で選ぶ

金融機関の担当者に相談し、意見を参考にしながら

ほぼ自分で選ぶ

金融機関の担当者に相談し、ほぼお任せする

投資に詳しい友人・知人ほかに相談し、意見を参考にしながら

ほぼ自分で選ぶ

投資に詳しい友人・知人ほかに相談し、ほぼお任せする

TV、雑誌、金融機関のものではないインターネットの情報などを探り、

ほぼ自分で選ぶ

その他

郵送調査

インターネット調査
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N=1,771

郵送調査

N=1,498

「顧客本位の業務運営」の認知度

 郵送調査の回答者は、インターネット調査の回答者に比べ、金融庁や金融機関の「顧客本位の業務運営」に関する取組み
の認知度が1割程度低い。

Q19 金融庁が、国民の安定的な資産形成を図るために、近年、リスク性金融商品の販売や助言等に携わる金融機関に対し、「顧客本位の業務
運営」を強く求めていることを知っていますか。

Q20 金融庁では、「顧客本位の業務運営に関する原則」を策定し、金融機関に対して、それを踏まえて「顧客本位の業務運営に係る取組方針」や
「成果指標（ＫＰＩ）」を公表するよう働きかけていることを知っていますか。

Q21 金融庁では、多くの金融機関の中から、真に「顧客本位の業務運営」に努めている金融機関をお客様が選びやすいように、投資信託を販売して
いる金融機関における「顧客本位の業務運営」の取組状況が比較可能な「共通ＫＰＩ」を策定し、各金融機関に対し、それを公表するよう働き
かけていることを知っていますか。

Ⅱ．３．「見える化」の取組みに関する質問－①

【回答対象者：全員】

インターネット調査

【回答対象者：全員】

9%

5%

5%

29%

21%

17%

63%

74%

78%

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

「顧客本位の業務運営」

取組方針やＫＰＩ

共通ＫＰＩ

（ある程度）知っている 聞いた事はあるが、詳しくは知らない 全く知らない

12%

9%

6%

37%

33%

25%

51%

59%

68%

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

「顧客本位の業務運営」

取組方針やＫＰＩ

共通ＫＰＩ

（ある程度）知っている 聞いた事はあるが、詳しくは知らない 全く知らない
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Q22 「顧客本位の業務運営に係る取組方針」・「自主的なＫＰＩ」の内容をそれぞれどのようにして知りましたか。（複数回答）

「取組方針」・「自主的なＫＰＩ」を知った手段

 郵送調査の回答者は、インターネット調査の回答者に比べ、金融庁や金融機関の「顧客本位の業務運営」に関する取組み
に関する情報を、金融機関の担当者や新聞から得ている割合が高く、ウェブサイトからの情報入手は低い。

N=384

N=789

Ⅱ．３．「見える化」の取組みに関する質問－②

【回答対象者：取組方針またはＫＰＩの認知者】

32%

38%

9% 9%

17%
14%

4% 4%
2% 2%

10%

24%

18%

13% 12%

6%
8%

4%
1% 1% 1%

35%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

金
融
機
関
の
担
当
者

か
ら
の
説
明

新
聞

金
融
機
関
の
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ェ
ブ
サ
イ
ト

投
資
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の
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ェ
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イ
ト

T
V 雑

誌
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融
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イ
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S
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S ブ
ロ
グ

そ
の
他
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い
／

わ
か
ら
な
い

郵送調査（取組方針・自主的なKPI）

インターネット調査（取組方針・自主的なKPI）
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Q26 真に「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いますか。
（複数回答）

金融機関の比較に有用な情報

 郵送調査の回答者は、インターネット調査の回答者に比べ、金融機関を比較する際には、金融機関の担当者の知識や説
明力、接客態度を重視する傾向がある。

N=1,448

N=1,771

Ⅱ．３．「見える化」の取組みに関する質問－③

【回答対象者：全員】
39%

35%

40%

18% 18%

15%
17%
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催
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郵送調査（いくつでも）

インターネット調査（いくつでも）
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Q28 リスク性金融商品の中で、現在保有しているものは
何ですか。（複数回答）

Q29 現在保有している金融商品の中で、最も高い割合を占
めている商品を購入した理由は何ですか。（複数回答）

保有している金融商品、積立投資の状況 金融商品を購入した理由

 郵送調査の回答者は、インターネット調査の回答者に比べ、貯蓄性保険を保有している割合が高い。

 金融商品を保有している理由としては、「手数料が低いから」を挙げた回答者の割合が低い一方、「元本が保証されている
から」を挙げた回答者の割合が高い。

N=813

N=1,216

N=996

N=1,400

Ⅱ．４．金融機関・商品の選定事由に関する質問－①

【回答対象者：投資経験者】 【回答対象者：投資経験者】

50%

42%

47%

14%

4%

6%

4%

3%

1%

12%

64%

44%

23%

14%

2%

4%

3%

2%
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0% 20% 40% 60% 80%
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投資信託

貯蓄性保険

外貨預金
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仕組債・外貨建て債券

仕組預金
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その他

現在、リスク性金融商品を

保有していない

郵送調査

インターネット調査

29%

19%
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16%
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15%
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21%

0% 10% 20% 30% 40%
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元本が毀損するリスクが低いから

手数料が安いから

元本が毀損しても構わないので、

高いリターンを得たいから

元本が保証されているから

その他

特に理由はない／わからない

郵送調査

インターネット調査
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Q33 リスク性金融商品の購入にあたって、メインで利用する金融機関を選んだ理由は何ですか。（複数回答）
また、その中で、最も大きな理由は何ですか。

メイン利用金融機関を選んだ理由

 郵送調査の回答者は、インターネット調査の回答者に比べ、メインで利用する金融機関を選んだ理由として、「手数料等の
費用が安かったから」を挙げた回答者の割合が低い一方、「家族が昔から利用しているから」のほか、「担当者が頻繁に連
絡をくれるから」、「担当者の説明がわかりやすかったから」を挙げた回答者の割合が高い。

N=955

N=1,400

Ⅱ．４．金融機関・商品の選定事由に関する質問－②

【回答対象者：投資経験者】
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郵送調査

Q35 リスク性金融商品の購入にあたって、過去に、メインで利用する金融機関を変えたことがありますか。
変えたことがある場合、変えた理由は何ですか。（複数回答）

メイン利用金融機関の変更

 郵送調査の回答者は、インターネット調査の回答者に比べ、メインで利用する金融機関を変更したことがある人の割合が
低い。

 なお、メインで利用する金融機関を変更した理由としては、「担当者の言うとおりに商品を購入し、損をしたから」、「担当者
が頻繁に変わってしまうから」など、担当者の対応に関するものが高い。

金融機関を変

えたことがある

23%

これまでメイン

で利用する金

融機関を変え

たことはない

77%

N=961

Ⅱ．４．金融機関・商品の選定事由に関する質問－③

インターネット調査

N=1,400

金融機関を変

えたことがある

34%これまでメイン

で利用する金

融機関を変え

たことはない

66%

【回答対象者：投資経験者】【回答対象者：投資経験者】
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2%
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郵送調査
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批判者 63%中立者 33%推奨者 4%

推奨者 4% 中立者 19% 批判者 77%
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Q47 メインで利用している金融機関の窓口・販売担当者について、あなたは友人や知人にどの程度薦めますか。
ぜひ薦めたい10点、全く薦めたくない0点として、11段階から選択してください。

友人・知人に
勧めたい

友人・知人に
勧めたくない

ＮＰＳ®顧客推奨度

 メインで利用している金融機関のＮＰＳ®について、郵送調査の回答者は▲73となり、インターネット調査の回答者の▲59よ
りも、さらに低い。

N=977

N=1,400

Ⅱ．５．ＮＰＳ®・満足度に関する質問－①

【回答対象者：投資経験者】
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追加購入意向

 金融機関の窓口・販売担当者からの、リスク性金融商品の追加購入意向について、郵送調査の回答者は▲63となり、イン
ターネット調査の回答者の▲62と同水準。

Q48 今後、リスク性金融商品を追加購入するとすれば、現在あなたを担当している窓口・販売担当者から購入したいと思いますか。
ぜひ購入したい10点、全く購入するつもりはない0点として、11段階から選択してください。

5%

3%

3%

3%

11%

12%

11%

13%

9%

12%

26%

24%

5%

5%

6%

5%
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17%

18%

郵送調査

インターネット調査

弱 68%中 25%強 6%

強 8% 中 21% 弱 71%

N=977

N=1,400

Ⅱ．５．ＮＰＳ®・満足度に関する質問－②

【回答対象者：投資経験者】

追加購入意向あり 追加購入意向なし
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Q49 現在、リスク性金融商品を購入していない理由は何ですか。（複数回答）
また、その中で、最も大きな理由は何ですか。

投資をしない理由

 郵送調査の回答者は、インターネット調査の回答者に比べ、投資をしない理由として、「リスクを取れないから」、「預金の方
が安心だから」を挙げる人の割合が高い。

N=498

N=371

Ⅱ．６．投資意欲に関する質問

【回答対象者：投資未経験者】45%
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9% 8%
7%

5% 4%
3% 2% 3%

9%

38%

35%

27%

15%

11%

19%

13%

9%

19%

5% 5%

11%

3%
5% 6%

3% 3% 2%
1%

2%
2%

19%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

投
資
に
関
す
る
知
識
が
な
い
か
ら

余
裕
資
金
が
無
い
か
ら

怖
い
・不
安
で
あ
る
／

リ
ス
ク
を
取
れ
な
い
か
ら

ど
う
い
っ
た
商
品
が
良
い
の
か

分
か
ら
な
い
か
ら

リ
ス
ク
性
金
融
商
品
を

購
入
す
る
き
っ
か
け
が
な
い
か
ら

預
金
の
方
が
安
心
だ
か
ら

安
心
し
て
相
談
で
き
る
専
門
家
が

い
な
い
か
ら

勧
誘
さ
れ
る
の
が
面
倒
だ
か
ら

低
金
利
で
も
元
本
保
証
が

あ
る
方
が
い
い
か
ら

運
用
の
内
容
が
分
か
ら
な
い
か
ら

購
入
す
る
の
が
面
倒
だ
か
ら

市
場
環
境
、
景
気
が

不
透
明
だ
か
ら

普
段
忙
し
い
／

時
間
的
な
ゆ
と
り
が
無
い
か
ら

売
買
の
タ
イ
ミ
ン
グ
が

分
か
ら
な
い
か
ら

コ
ス
ト(

手
数
料
・信
託
報
酬)

が

高
い
か
ら

税
制
が
分
か
ら
な
い
か
ら

売
り
た
い
時
に
売
れ
な
さ
そ
う
だ
か
ら

投
資
し
た
い
と
思
う

リ
ス
ク
性
金
融
商
品
が
な
い
か
ら

保
険
で
備
え
る
か
ら

過
去
に
大
き
な
損
失
を
出
し
た
か
ら

そ
の
他

特
に
理
由
は
な
い

郵送調査（いくつでも）

インターネット調査（いくつでも）
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Ⅲ．郵送調査とインターネット調査（全年齢）の結果
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Ⅲ．１．全体の概要－①

連番
主な

調査項目
仮説 分析結果 今後の対応

１

金融庁・金融
機関の取組
み（取組方針
やＫＰ Ｉの公
表など）に関
す る 意 識 調
査

• 顧客は、あまり認知し
ておらず、活用してい
ないのではないか

• 金融庁や金融機関の取組みに関する顧客認知度は、
全体の２割～４割存在。一方、取組み認知者のうち、
金融商品購入に際し、それらを参考にしている顧客
は２割程度に留まる

• 回答者全体の４割は、取組方針やＫＰＩ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思っている。一方、選びやす
くなると思わない人においては、「取組方針やＫＰＩの
内容が難しい」ことが最大の理由

• 金融庁及び金融機関において、取組み
認知度を高めるべく、取組みに関し、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

• 顧客は、情報次第で
は、活用したいと思っ
ているのではないか

• 「顧客本位の業務運営」に取り組む金融機関を選ぶ
場合に、顧客が比較したい情報の上位には、「金融
商品保有顧客全体の損益状況」、「販売額・預り残
高上位商品のリスク・コスト・リターン」が並ぶ

• 一方、自主的なＫＰＩとして、多く公表されている「商
品ラインナップ数」 や「顧客向けセミナーの開催数」、
「ＦＰ等資格保有者数」などは、顧客の関心度が低い

• 顧客は、営業現場で
の取組みが顧客本位
に変化してきていると
感じている一方、お願
い営業も引き続き経
験しているのではな
いか

• 投資経験者の７割が他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、フォロー・アドバイ
スを受けていない（あるいは、ほとんど受けていな
い）。特にその他預金取扱等金融機関において、受
けていない顧客が多い

• ここ２～３年で、金融機関の対応が良くなったと感じ
ている投資経験者は、２割程度に留まる

• お願い営業を受けた、あるいは、乗換販売を勧めら
れ、実際に売買を行ったことがある投資経験者は、
それぞれ２割程度存在。特に（対面）証券会社にお
いて、経験している顧客が多い

• 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・業績評
価体系の構築を図り、適切に販売を
行っているか、金融庁においてモニタリ
ングを継続
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Ⅲ．１．全体の概要－ ②

連番
主な

調査項目
仮説 分析結果 今後の対応

２

顧 客 推 奨 度
（ＮＰＳ®）調査
（ＮＰＳ®の高

低を決定する
要因の把握）

• 顧客の年齢・保有資
産額により、評価が
異なるのではないか

• ＮＰＳ®評価は、顧客の年齢で見ると、若年層が高く、
高齢者が低い傾向にある

• 一方、資産規模の大小では、ＮＰＳ®評価に違いは

あまり見られない
• 金融庁において、金融機関が、どのよ

うに担当者の提案力、説明力、フォロー
アップの強化に努めているか、モニタリ
ングを実施

• 基本的に、金融機関
の対応よりも、担当
者の対応がロイヤル
ティの高低に反映さ
れるのではないか

• 担当者より「ニーズに合った提案」や「わかりやすい
説明」、「アフターフォロー」を受け、「金融機関の
サービス」や「運用成績」に満足している顧客は、Ｎ
ＰＳ®評価が高い

３
投 資 未 経 験
者 の 意 識 調
査

• 投資未経験者も、投
資の必要性を感じて
いるのではないか

• 投資未経験者の２割は、リスク性金融商品の購入
の必要性を実感

• 彼らが投資してみたいリスク商品の上位には、「少
額から始められる商品」、「リスクの小さい商品」、
「仕組みの分かりやすい商品」が並ぶ

• 金融庁及び金融機関において、投資の
必要性を感じている投資未経験者に対
し、つみたてNISA等による、少額・積
立・分散投資手法の有効性を継続して
指南

（注） は、中間報告から記載内容を更新した箇所
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Q17 金融機関のホームページ等の情報を見て、自分に合ったリスク性金融商品を自分の判断だけで選ぶことができると思いますか。

Ⅲ．２．販売員の提案に関する質問 【回答対象者：全員】

 ２割は、リスク性金融商品を自分の判断だけで選定。

 リスク性金融商品の選定に際し、４割は、金融機関の担当者に相談。その内訳として、３割は、最終、自分で選び、１割は
金融機関の担当者にほぼ任せると回答。

金融商品の選び方

N=7,683

18%

28%

13%

14%

4%

20%

3%

0% 10% 20% 30% 40%

金融機関のホームページ等の情報だけを参考に、

自分で選ぶ

金融機関の担当者に相談し、意見を参考にしながら

ほぼ自分で選ぶ

金融機関の担当者に相談し、ほぼお任せする

投資に詳しい友人・知人ほかに相談し、意見を参考にしながら

ほぼ自分で選ぶ

投資に詳しい友人・知人ほかに相談し、

ほぼお任せする

TV、雑誌、金融機関のものではないインターネットの情報などを探り、

ほぼ自分で選ぶ

その他
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Q18 リスク性金融商品を選ぶにあたって、金融機関の窓口・販売担当者に相談しない理由は何ですか。（複数回答）

Ⅲ．２．販売員の提案に関する質問 【回答対象者:金融機関の窓口･担当者に相談しない人】

 リスク性金融商品を自分の判断だけで選定できないが、金融機関の窓口・販売担当者には相談しない人が、その理由に
挙げる上位には、「必要ないものを勧められる」、「金融機関が売りたい商品を勧められる」が並ぶ。

金融機関に相談しない理由

N=3,102

51%

40%

21%

17%

14%

8%

5%

16%

0% 20% 40% 60%

必要ないものまで勧められそうだから

売れ筋商品や手数料の高い商品等の

金融機関が売りたい商品しか推奨されないから

少額取引（小口取引）では相手にしてもらえないから

有益な情報を得られることが期待できないから

相談しやすい雰囲気でないから

担当者の説明がわかりづらいから

その他

特に理由はない



提案や勧誘、

アドバイスなどを

受けたことがある

49%

提案や勧誘、

アドバイスなどを

受けたことがない

47%

覚えていない／

わからない

4%
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Q8 資金運用（リスク性金融商品の購入等）にあたって、提案や勧誘、アドバイスなどを受けた主な金融機関を1つ選んでください。

Ⅲ．２．販売員の提案に関する質問 【回答対象者：全員】

 約半数が、資金運用に関し、提案や勧誘、アドバイスなどを受けたことがある。

 資産規模別で見ると、資産規模が大きい人ほど、提案等を受けたことがある割合が高い。

 業態別で見ると、地域銀行や（対面）証券会社において、アドバイスを受けた顧客の割合が高い。

【資産規模×提案等を受けたことがあるか】

金融機関から提案等を受けたことがあるか

N=7,756
N=7,736

36%

43%

52%

57%

64%

65%

71%

76%

22%

59%

52%

44%

40%

33%

32%

26%

24%

68%

5%

5%

4%

3%

3%

3%

3%

1%

10%

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

300万円未満

300～500万円未満

500～1,000万円未満

1,000～2,000万円未満

2,000～3,000万円未満

3,000～5,000万円未満

5,000万円～1億円未満

1億円以上

所有していない

提案や勧誘、アドバイスなどを受けたことがある 提案や勧誘、アドバイスなどを受けたことがない

覚えていない／わからない

18%

3%

25%

16%

22%

5%

9%

4%

0% 10% 20% 30%

主要行等

ネット銀行

地方銀行・第二地方銀行

その他預金取扱等金融機関

証券会社（対面）

証券会社（ネット）

生命保険会社

その他

【提案等を受けた金融機関の内訳】
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Q13 資金運用（リスク性金融商品の購入等）にあたって、金融機関の窓口・販売担当者は、顧客ニーズや投資について、あなたの考えを十分に聞い
てくれましたか。

Ⅲ．２．販売員の提案に関する質問 【回答対象者：提案や勧誘、アドバイスを受けた人】

 ８割弱（ネット系金融機関を除けば８割強）が、金融機関の窓口・販売担当者は、顧客ニーズや投資についての考えを十分、
あるいは、ある程度聞いてくれたと回答。

 提案等を受けた時期別で見ると、１年以内に提案を受けた人において、販売担当者が顧客ニーズ等をよく聞いてくれたと
感じる人の割合が高い。

【提案等を受けた時期別】

ニーズを聞いてもらえたか

（注）年数が経過すると「覚えていない」が多くなるため、「覚えていない」という回答者を除外し集計。

【提案等を受けた金融機関別】

N=3,778

よく

聞いてくれた

29%

ある程度

聞いてくれた

47%

あまり

聞いてくれな

かった

8%

全く

聞いてくれな

かった

2% 覚えていない／

わからない

15%

【除くネット系金融機関】

40%

32%

31%

30%

49%

56%

59%

59%

8%

10%

9%

10%

2%

2%

1%

1%

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

1年以内

1年より前～3年以内

3年より前～5年以内

5年より前

よく聞いてくれた ある程度聞いてくれた あまり聞いてくれなかった 全く聞いてくれなかった

N=2,334

N=3,778

N=3,195

30%

14%

31%

27%

28%

6%

39%

42%

47%

38%

47%

45%

52%

43%

43%

39%

9%

8%

7%

7%

9%

11%

7%

5%

2%

4%

1%

1%

1%

5%

2%

3%

12%

36%

14%

20%

11%

36%

10%

10%

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

主要行等

ネット銀行

地方銀行・第二地方銀行

その他預金取扱等金融機関

証券会社（対面）

証券会社（ネット）

生命保険会社

その他

よく聞いてくれた ある程度聞いてくれた あまり聞いてくれなかった 全く聞いてくれなかった 覚えていない／わからない

35%

48%

7%

1%

9%
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Q15 金融機関の窓口・販売担当者から資産構成の提案を受けましたか。 また、提案を受けた場合には、その提案に基づいて、リスク性金融商品を
購入 しましたか。

 ６割（ネット系金融機関を除けば７割）が、金融機関の窓口・販売担当者から、資産構成（ポートフォリオ）の提案を受けてい
る。

 資産規模別で見ると、資産規模が大きくなるほど、資産構成の提案を受ける人の割合が比較的高い。

【資産規模別】

Ⅲ．２．販売員の提案に関する質問 【回答対象者：提案や勧誘、アドバイスを受けた人】

資産構成の提案を受けたか

【提案等を受けた金融機関別】

21%

23%

27%

29%

37%

37%

30%

37%

12%

6%

8%

6%

8%

7%

7%

9%

6%

6%

4%

4%

4%

4%

3%

7%

5%

7%

3%

25%

24%

24%

25%

22%

19%

20%

24%

22%

29%

28%

28%

26%

23%

24%

30%

23%

24%

15%

13%

11%

8%

8%

7%

6%

4%

33%

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

300万円未満

300～500万円未満

500～1,000万円未満

1,000～2,000万円未満

2,000～3,000万円未満

3,000～5,000万円未満

5,000万円～1億円未満

1億円以上

所有していない

提案の内容について理解した上で、提案に沿って購入した 提案の内容について理解できなかったが、提案に沿って購入した

提案には沿わなかったが、購入した 提案を受けたが、購入していない

提案を受けていない 覚えていない／わからない

N=3,781

N=2,334

28%

7%

4%

23%

27%

11%

37%

9%

5%

18%

23%

8%

0% 10% 20% 30% 40%

提案の内容について理解した上で、

提案に沿って購入した

提案の内容について理解できなかったが、

提案に沿って購入した

提案には沿わなかったが、

購入した

提案を受けたが、

購入していない

提案を受けていない

覚えていない／

わからない

全体

除くネット系金融機関

N=3,768

N=3,781

29%

8%

31%

20%

34%

7%

29%

45%

8%

6%

8%

7%

8%

5%

3%

5%

6%

9%

3%

3%

5%

7%

3%

3%

24%

14%

25%

31%

18%

17%

24%

17%

21%

54%

22%

25%

28%

55%

30%

19%

12%

8%

12%

13%

7%

9%

12%

10%

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

主要行等

ネット銀行

地方銀行・第二地方銀行

その他預金取扱等金融機関

証券会社（対面）

証券会社（ネット）

生命保険会社

その他

提案の内容について理解した上で、提案に沿って購入した 提案の内容について理解できなかったが、提案に沿って購入した
提案には沿わなかったが、購入した 提案を受けたが、購入していない
提案を受けていない 覚えていない／わからない
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 ７割弱（ネット系金融機関を除けば７割強）が、金融機関の窓口・販売担当者は、顧客ニーズに合った金融商品を十分、あ
るいは、ある程度提案していると回答。

 提案等を受けた時期別で見ると、１年以内に提案を受けた人において、販売担当者が顧客ニーズに合った金融商品を提
案していると感じている人の割合が高い。

Q14 資金運用（リスク性金融商品の購入等）にあたって、金融機関の窓口・販売担当者は、顧客ニーズに合った金融商品を提案していると、
感じましたか。

【提案等を受けた時期別】

Ⅲ．２．販売員の提案に関する質問 【回答対象者：提案や勧誘、アドバイスを受けた人】

ニーズに合った金融商品の提案を受けたか

（注）年数が経過すると「覚えていない」が多くなるため、「覚えていない」という回答者を除外し集計。

【提案等を受けた金融機関別】

N=3,777

十分している

14%

ある程度

している

52%

あまり

していない

20%

全くしていない

4%

覚えていない/

わからない

10%

【除くネット系金融機関】

21%

15%

14%

13%

56%

58%

58%

59%

20%

24%

23%

23%

4%

3%

5%

5%

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

1年以内

1年より前～3年以内

3年より前～5年以内

5年より前

十分している ある程度している あまりしていない 全くしていない

N=2,334

N=3,777

N=3,374

14%

9%

13%

14%

14%

5%

22%

27%

54%

49%

52%

50%

53%

43%

53%

56%

19%

23%

21%

19%

20%

31%

13%

13%

3%

5%

3%

3%

5%

8%

3%

2%

10%

14%

10%

15%

8%

13%

8%

3%

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

主要行等

ネット銀行

地方銀行・第二地方銀行

その他預金取扱等金融機関

証券会社（対面）

証券会社（ネット）

生命保険会社

その他

十分している ある程度している あまりしていない 全くしていない 覚えていない／わからない

17%

57%

16%

3%

7%
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Q16 金融機関の窓口・販売担当者は、同じような運用対象・運用方法のリスク性金融商品がある場合、どのような商品を優先して提案していると、
感じますか。

 ２割が、金融機関の窓口・販売担当者は、同じような運用対象・運用方法の金融商品の中で、顧客のニーズに一番合った
商品を提案していると感じている。

 一方、２割が、売れ筋商品を提案していると感じている。

Ⅲ．２．販売員の提案に関する質問 【回答対象者：提案や勧誘、アドバイスを受けた人】

優先して提案を受けている金融商品

25%

23%

14%

9%

6%

4%

2%

18%

0% 10% 20% 30%

多くの顧客によく売れている売れ筋商品

あなたのニーズに一番合った商品

過去のリターン（収益率）が良い商品

同一金融グループ傘下の

系列運用会社が管理している商品

手数料率が高い商品

手数料率が低い商品

その他

わからない

N=3,773
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Q11 資金運用（リスク性金融商品の購入等）にあたって、金融機関から直近で受けた提案や勧誘、アドバイスなどに基づいて、リスク性金融商品を
購入しましたか。

 ４割（ネット系金融機関を除けば６割）が、販売担当者の提案どおりにリスク性金融商品を購入。

 資産規模別で見ると、資産規模が大きくなるほど、販売担当者の提案どおりにリスク性金融商品を購入する人の割合が高
い。

【資産規模別】

Ⅲ．２．販売員の提案に関する質問 【回答対象者：提案や勧誘、アドバイスを受けた人】

提案どおりに金融商品を購入したか①

【提案等を受けた金融機関別】

N=3,756

提案の内容について

理解した上で、

提案どおりに購入した

37%

提案の内容について

理解できなかったが、

提案どおりに購入した

7%

提案どおり

ではなかったが、

購入した

8%

購入しなかった

43%

覚えていない/

わからない

5%

【除くネット系金融機関】

28%

32%

35%

37%

46%

48%

44%

54%

20%

7%

7%

6%

7%

8%

6%

7%

4%

5%

6%

9%

9%

8%

6%

11%

9%

8%

4%

52%

47%

44%

44%

37%

34%

38%

32%

56%

8%

5%

5%

5%

3%

2%

2%

2%

15%

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

300万円未満

300～500万円未満

500～1,000万円未満

1,000～2,000万円未満

2,000～3,000万円未満

3,000～5,000万円未満

5,000万円～1億円未満

1億円以上

所有していない

提案の内容について理解した上で、提案どおりに購入した 提案の内容について理解できなかったが、提案どおりに購入した
提案どおりではなかったが、購入した 購入しなかった
覚えていない/わからない

50%

9%

9%

30%

2%

N=2,328

N=3,756

N=3,743

38%

15%

40%

25%

45%

20%

39%

55%

8%

6%

6%

5%

8%

5%

6%

8%

8%

25%

5%

5%

9%

20%

6%

6%

41%

45%

45%

57%

34%

48%

43%

30%

5%

8%

3%

7%

4%

7%

7%

1%

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

主要行等

ネット銀行

地方銀行・第二地方銀行

その他預金取扱等金融機関

証券会社（対面）

証券会社（ネット）

生命保険会社

その他

提案の内容について理解した上で、提案どおりに購入した 提案の内容について理解できなかったが、提案どおりに購入した
提案どおりではなかったが、購入した 購入しなかった
覚えていない/わからない



64%

44%

18%

14%

10%

3%

6%

12%

7%

7%

6%

9%

9%

7%

6%

24%

37%

59%

68%

63%

4%

4%

3%

5%

13%

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

十分している

ある程度している

あまりしていない

全くしていない

覚えていない/わからない

提案どおりに購入したか

ニ
ー
ズ
に
合
っ
た
提
案
を
し
て
い
る
か

提案の内容について理解した上で、提案どおりに購入した

提案の内容について理解できなかったが、提案どおりに購入した

提案どおりではなかったが、購入した

購入しなかった

覚えていない/わからない
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 販売担当者が顧客のニーズをよく聞いてくれた、あるいは、ニーズに合ったリスク性金融商品を提案していると感じている
人ほど、販売担当者の提案どおりにリスク性金融商品を購入。

【提案どおりに購入したか×ニーズをよく聞いてくれたか】

Q13 資金運用（リスク性金融商品の購入等）にあたって、金融機関
の窓口・販売担当者は、顧客ニーズや投資について、あなた
の考えを十分に聞いてくれましたか。

【提案どおりに購入したか×ニーズに合った提案をしているか】

Q14 資金運用（リスク性金融商品の購入等）にあたって、金融機関の窓
口・販売担当者は、顧客ニーズに合った金融商品を提案していると、
感じましたか。

Ⅲ．２．販売員の提案に関する質問 【回答対象者：提案や勧誘、アドバイスを受けた人】

提案どおりに金融商品を購入したか②

59%

36%

16%

9%

13%

3%

8%

15%

5%

7%

6%

10%

8%

3%

7%

29%

43%

57%

83%

60%

3%

4%

4%

13%

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

よく聞いてくれた

ある程度聞いてくれた

あまり聞いてくれなかった

全く聞いてくれなかった

覚えていない／わからない

提案どおりに購入したか

ニ
ー
ズ
を
よ
く
聞
い
て
く
れ
た
か 提案の内容について理解した上で、提案どおりに購入した

提案の内容について理解できなかったが、提案どおりに購入した

提案どおりではなかったが、購入した

購入しなかった

覚えていない/わからない

N=3,740 N=3,739
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Q12 資金運用（リスク性金融商品の購入等）にあたって、直近で受けた提案や勧誘、アドバイスなどに基づいて、リスク性金融商品を
購入しなかった理由は何ですか。（複数回答）

 提案等に基づいて購入しなかった理由の上位には、「リスク量が不明」、「投資の必要性なし」が並ぶ。

Ⅲ．２．販売員の提案に関する質問 【回答対象者：提案や勧誘、アドバイスを受けたが、商品を購入しなかった人】

提案を受けたが商品を購入しなかった理由

N=1,621

28%

26%

16%

9%

6%

5%

6%

34%

9%

0% 10% 20% 30% 40%

リスクがどの程度なのかわからなかった

投資自体の必要性を感じられなかった

ニーズに沿った商品の提案がなかった

商品の内容が理解できなかった

専門用語が多いなど、窓口・販売担当者の説明がわか

らなかった

手数料がどの程度なのかわからなかった

その他

元々購入するつもりはかなった

特に理由はない
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Q19 金融庁が、国民の安定的な資産形成を図るために、近年、リスク性金融商品の販売や助言等に携わる金融機関に対し、「顧客本位の業務
運営」を強く求めていることを知っていますか。

Ⅲ．３．「見える化」の取組みに関する質問 【回答対象者：全員】

 ４割が、金融庁が金融機関に対して、「顧客本位の業務運営」を求めていることを、（ある程度）知っている、または、聞いた
事がある。

 資産規模が大きい人ほど、また、金融リテラシーが高い人ほど、認知度が高い。

【資産規模別】

【金融リテラシー別】

「顧客本位の業務運営」の認知度

N=7,757

（ある程度）

知っている

9%

聞いた事はあるが、

詳しくは知らない

28%
全く知らない

63%

4%

7%

8%

11%

12%

16%

22%

22%

2%

22%

25%

31%

31%

36%

37%

35%

40%

16%

73%

68%

61%

58%

52%

48%

44%

38%

82%

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

300万円未満

300～500万円未満

500～1,000万円未満

1,000～2,000万円未満

2,000～3,000万円未満

3,000～5,000万円未満

5,000万円～1億円未満

1億円以上

所有していない

（ある程度）知っている 聞いた事はあるが、詳しくは知らない 全く知らない

19%

8%

5%

3%

36%

30%

26%

18%

45%

62%

70%

79%

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

3問正解者

2問正解者

1問正解者

全問不正解者

（ある程度）知っている 聞いた事はあるが、詳しくは知らない 全く知らない

N=7,737

N=7,757



35

Q20 金融庁では、「顧客本位の業務運営に関する原則」を策定し、金融機関に対して、それを踏まえて「顧客本位の業務運営に係る取組方針」や
「成果指標（ＫＰＩ）」を公表するよう働きかけていることを知っていますか。

Ⅲ．３．「見える化」の取組みに関する質問 【回答対象者：全員】

 ３割が、金融庁が金融機関に対して、「顧客本位の業務運営に係る取組方針」や「成果指標（ＫＰＩ）」を公表するよう働きか
けていることを、 （ある程度）知っている、または、聞いた事がある。

 資産規模が大きい人ほど、また、金融リテラシーが高い人ほど、認知度が高い。

【資産規模別】

【金融リテラシー別】

「取組方針」・「自主的なＫＰＩ」の認知度

N=7,757

（ある程度）

知っている

6%

聞いた事はあるが、

詳しくは知らない

25%

全く知らない

69%

3%

5%

5%

7%

9%

11%

16%

18%

1%

19%

22%

27%

27%

29%

32%

33%

32%

14%

78%

74%

68%

66%

62%

57%

50%

49%

84%

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

300万円未満

300～500万円未満

500～1,000万円未満

1,000～2,000万円未満

2,000～3,000万円未満

3,000～5,000万円未満

5,000万円～1億円未満

1億円以上

所有していない

（ある程度）知っている 聞いた事はあるが、詳しくは知らない 全く知らない

13%

5%

3%

2%

32%

26%

21%

16%

55%

68%

76%

82%

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

3問正解者

2問正解者

1問正解者

全問不正解者

（ある程度）知っている 聞いた事はあるが、詳しくは知らない 全く知らない

N=7,757

N=7,737



36

Q21 金融庁では、多くの金融機関の中から、真に「顧客本位の業務運営」に努めている金融機関をお客様が選びやすいように、投資信託を販売して
いる金融機関における「顧客本位の業務運営」の取組状況が比較可能な「共通ＫＰＩ」を策定し、各金融機関に対し、それを公表するよう働き
かけていることを知っていますか。

Ⅲ．３．「見える化」の取組みに関する質問 【回答対象者：全員】

 ２割が、金融庁が投資信託を販売している金融機関に対して、「共通ＫＰＩ」を公表するよう働きかけていることを、 （ある程
度）知っている、または、聞いた事がある。

 資産規模が大きい人ほど、また、金融リテラシーが高い人ほど、認知度が高い。

【資産規模別】

【金融リテラシー別】

「共通ＫＰＩ」の認知度

N=7,757

（ある程度）

知っている

5%

聞いた事はあるが、

詳しくは知らない

19%

全く知らない

76%

2%

3%

4%

6%

6%

8%

13%

16%

1%

15%

17%

20%

21%

24%

27%

24%

24%

9%

84%

80%

75%

73%

70%

65%

63%

60%

90%

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

300万円未満

300～500万円未満

500～1,000万円未満

1,000～2,000万円未満

2,000～3,000万円未満

3,000～5,000万円未満

5,000万円～1億円未満

1億円以上

所有していない

（ある程度）知っている 聞いた事はあるが、詳しくは知らない 全く知らない

10%

4%

3%

2%

24%

20%

16%

13%

66%

76%

81%

85%

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

3問正解者

2問正解者

1問正解者

全問不正解者

（ある程度）知っている 聞いた事はあるが、詳しくは知らない 全く知らない

N=7,737

N=7,757
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Q22 「顧客本位の業務運営に係る取組方針」・「自主的なＫＰＩ」と「共通ＫＰＩ」の内容をそれぞれどのようにして知りましたか。（複数回答）

Ⅲ．３．「見える化」の取組みに関する質問 【回答対象者：「取組方針」または「KPI」認知者】

 ３割が、金融機関の担当者または、金融機関のウェブサイトにより、「顧客本位の業務運営に係る取組方針」・「自主的なＫ
ＰＩ」・「共通ＫＰＩ」を認識。

 金融庁のウェブサイトによる認識者は、１割未満。

「取組方針」・「自主的なＫＰＩ」・「共通ＫＰＩ」を知った手段

N=2,534

N=2,491

20%
18%

14% 14%

10% 9%
6% 5% 4%

1%

32%

18%

14%
13% 12%

7% 7%
5%

4% 3%
1%

40%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

金
融
機
関
の
担
当
者

か
ら
の
説
明

新
聞

金
融
機
関
の

ウ
ェ
ブ
サ
イ
ト

投
資
関
連
の
ウ
ェ
ブ
サ
イ
ト

T
V 雑

誌
・書
籍

金
融
庁
の

ウ
ェ
ブ
サ
イ
ト

S
N

S ブ
ロ
グ

そ
の
他

覚
え
て
い
な
い
／

わ
か
ら
な
い

顧客本位の業務運営に係る取組方針・自主的なKPI

共通KPI
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Q23 リスク性金融商品取引に関する判断（金融機関の選択、リスク性金融商品の購入・継続・解約、資金運用を行わない等）にあたって、
各金融機関が公表した「取組方針」や「ＫＰＩ」を参考にしたことがありますか。（複数回答）

 リスク性金融商品取引に関する判断にあたり、「取組方針」、「自主的なＫＰＩ」、「共通ＫＰＩ」のいずれかを、実際に参考にし
ている人は２割に留まる。

Ⅲ．３．「見える化」の取組みに関する質問 【回答対象者：「取組方針」または「KPI」認知者】

「取組方針」・「自主的なＫＰＩ」・「共通ＫＰＩ」の活用状況

N=2,540

23% 77%

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

金融商品購入に際し、

「取組方針」や「KPI」を

参考にしたことがあるか

いずれかを参考にしたことがある いずれも参考にしたことはない
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Q24 各金融機関が「取組方針」や「ＫＰＩ」を公表することによって、真に「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
思いますか。

Ⅲ．３．「見える化」の取組みに関する質問 【回答対象者：全員】

 ４割が、「取組方針」や「ＫＰＩ」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。

 一方、２割は金融機関を選びやすくならないと回答。

「取組方針」・「自主的なＫＰＩ」・「共通ＫＰＩ」の有用性

N=7,642

N=7,641

3%

4%

38%

37%

12%

11%

8%

7%

39%

40%

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

取組方針・自主的なKPI

共通KPI

とても選びやすくなると思う どちらかといえば、選びやすくなると思う

どちらかといえば、選びやすくなると思わない 全く選びやすくなると思わない

わからない
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Q25 前の質問で「顧客本位の業務運営に係る取組方針」・「自主的なKPI」と（または）、「共通ＫＰＩ」を公表することによって、金融機関を選びやすくな
るとは思わない理由は何ですか。（複数回答）

Ⅲ．３．「見える化」の取組みに関する質問 【回答対象者：「取組方針」・「KPI」の有効性否定者】

 「取組方針」や「ＫＰＩ」では、金融機関を選びやすくなると思わない理由としては、「取組方針やＫＰＩの内容が難しい」が最も
多い。

「取組方針」・「自主的なＫＰＩ」・「共通ＫＰＩ」が有用ではないと思う理由

N=1,718

40%

31%

29%

19%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

金融機関が公表している「取組方針」や「KPI」の内容が難しく、

十分理解が出来ないと思うから

金融機関が公表している「取組方針」や「KPI」だけでは、

判断することは出来ないと思うから

金融機関そのものよりも、

実際の担当者の対応次第だと思うから

その他/なんとなく／わからない
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Q26 真に「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いますか。
（複数回答）

Ⅲ．３．「見える化」の取組みに関する質問 【回答対象者：全員】

 「顧客本位の業務運営」に取組む金融機関を選ぶ場合、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KPI」の項目である「金融商品保有顧客全体の損益状況」、「預り残高上位商品のリスク・コスト・リターン」が並ぶ。

 一方、販売会社が自主的に公表しているKPIに多く採用されている、「商品ラインナップ数」 や「顧客向けセミナーの開催数」、
「ＦＰ等資格保有者数」などは、顧客の関心度が低い。

金融機関の比較に有用な情報

N=7,707

N=7,705

41%

30%

26%

20%
19%

17% 17%
14% 14%

10% 9%
7% 6% 6%

0%

14% 15%

23%

12%
10%

3%

6%
4% 3%

2% 2%
1% 1% 1% 1% 1% 0%

14% 15%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

金
融
商
品
を
購
入
・
保
有
し
て
い
る

お
客
様
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
様
全
体
の
数
や
預
り
残
高

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

ラ
イ
フ
プ
ラ
ン
や
投
資
手
法
に
係
る
資
料

お
客
様
の
満
足
度
調
査
結
果

提
案
で
き
る
商
品
の
数

各
金
融
商
品
に
係
る
パ
ン
フ
レ
ッ
ト

販
売
額
や
預
り
残
高
の
大
き
い

商
品
の
リ
ス
ト

キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
・

退
職
金
優
遇
サ
ー
ビ
ス
の
有
無

ポ
イ
ン
ト
サ
ー
ビ
ス
の
有
無

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
様
向
け
セ
ミ
ナ
ー
の
開
催
数

そ
の
他

わ
か
ら
な
い

金
融
機
関
を
比
較
す
る
こ
と
は
な
い

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）

共通KPIの項目

販売会社の主な自主的KPIの項目
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Q28 リスク性金融商品の中で、現在保有しているものは何ですか。（複数回答）
その中で、最も金額の割合が高い金融商品は何ですか。
積立投資を行っている又は行ったことがある金融商品は何ですか。（複数回答）

Ⅲ． ４．金融機関・商品の選定事由に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 現在保有している主な金融商品は、「株式・従業員持株」、「投資信託」、「貯蓄性保険」。

 主な積立投資商品としては、「投資信託」が多い。

【現在保有している金融商品（いくつでも）】 【最も割合が高い金融商品（１つだけ）】 【積立投信を行っている金融商品（いくつでも）】

保有している金融商品、積立投資の状況

N=5,155 N=5,153 N=5,112

53%

44%

38%

15%

6%

3%

3%

2%

1%

10%

0% 20% 40% 60%

株式

投資信託

貯蓄性保険

外貨預金

従業員持株

仕組債・外貨建て債券

仕組預金

自社株式

その他

現在、リスク性金融商品を

保有していない

株式

36%

投資信託

22%

貯蓄性保険

22%

外貨預金

4%

従業員持株

3%

仕組債・外貨

建て債券

1%

仕組預金

1%

自社株式

1%

その他

1%

現在、リスク

性金融商品

を保有してい

ない

10%

34%

25%

21%

9%

8%

1%

1%

1%

1%

32%

0% 20% 40% 60%

投資信託

貯蓄性保険

株式

従業員持株

外貨預金

自社株式

仕組預金

仕組債・外貨建て債券

その他

積立投資を

行ったことがない
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Q29 現在保有している金融商品の中で、最も高い割合を占めている商品を購入した理由は何ですか。（複数回答）

Ⅲ．４．金融機関・商品の選定事由に関する質問 【回答対象者：リスク性金融商品保有者】

 商品を購入した理由の上位には、「過去の運用成績がよい」、「リスクが低い」 、「手数料が安い」が並ぶ。

金融商品を購入した理由

N=4,551

26%

21%

20%

15%

14%

9%

18%

0% 10% 20% 30% 40%

過去の運用成績がよかったから

元本が毀損するリスクが低いから

手数料が安いから

元本が毀損しても構わないので、高いリターンを得たいから

元本が保証されているから

その他

特に理由はない／わからない
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Q30 資金運用（リスク性金融商品の購入等）にあたって、現在利用している（現在リスク性金融商品を保有していない方は、過去に利用して
いた）金融機関はいくつありますか。

Ⅲ．４．金融機関・商品の選定事由に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 リスク性金融商品の購入に際し、半数が、複数の金融機関を利用。

 金融リテラシー別で見ると、金融リテラシーの高い人ほど、複数の金融機関を利用。

【金融リテラシー別】

利用金融機関数

N=5,139

5つ以上

4% 4つ

3%

3つ

14%

2つ

30%

1つ

50%

6%

4%

2%

2%

4%

3%

2%

1%

18%

13%

9%

9%

33%

30%

27%

23%

38%

50%

59%

64%

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

3問正解者

2問正解者

1問正解者

全問不正解者

5つ以上の金融機関を利用している/利用していた 4つの金融機関を利用している/利用していた

3つの金融機関を利用している/利用していた 2つの金融機関を利用している/利用していた

1つの金融機関を利用している/利用していた

N=5,139
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Q31 資産運用（リスク性金融商品の購入等）にあたって、現在、メインで利用している金融機関（現在、利用している金融機関がない方は、
直近、メインで利用していた金融機関。以下同じ）はどこですか。

Ⅲ．４．金融機関・商品の選定事由に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 メインで利用している金融機関は、「証券会社（ネット）」が３割と最も多い。

（資産運用の）メイン利用金融機関

N=5,148

13%

9%

16%

10%

17%

26%

6%

2%

0% 10% 20% 30%

主要行等

ネット銀行

地方銀行・第二地方銀行

その他預金取扱等金融機関

証券会社（対面）

証券会社（ネット）

生命保険会社

その他
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Q33 リスク性金融商品の購入にあたって、メインで利用する金融機関を選んだ理由は何ですか。（複数回答）
また、その中で、最も大きな理由は何ですか。

Ⅲ．４．金融機関・商品の選定事由に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 メインで利用する金融機関を選んだ理由の上位には、「信用できる金融機関だから」、「コストが安いから」、「家や職場から
近いから」が並ぶ。

 「担当者がわかりやすく説明してくれる、あるいは、頻繁に連絡をくれるから」、「周囲に他の金融機関がないから」といった
回答は少数。

メイン利用金融機関を選んだ理由

N=5,114

N=5,105

【メイン利用金融機関別】

37%

25%

22%

13%

9% 9% 8% 8%
6% 5% 5%

4%
3% 2%

1% 1% 1% 0%

4%

8%

25%

19%

12%

7%

3% 3%

5% 5%

2% 2% 2% 2% 1% 1% 0% 0% 0% 0%

3%

8%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

信
用
で
き
る
金
融
機
関
だ
と

思
う
か
ら

手
数
料
等
の
費
用
が
安
か
っ
た
か
ら

家
や
職
場
か
ら
近
い
か
ら

家
族
が
昔
か
ら

利
用
し
て
い
る
か
ら

担
当
者
の
説
明
が

わ
か
り
や
す
か
っ
た
か
ら

商
品
の
取
扱
数
が

豊
富
だ
っ
た
か
ら

勤
務
先
の

取
引
金
融
機
関
だ
か
ら

家
族
や
知
人
、
友
人
に

勧
め
ら
れ
た
か
ら

担
当
者
が
頻
繁
に

連
絡
を
く
れ
る
か
ら

ポ
イ
ン
ト
サ
ー
ビ
ス
が

あ
っ
た
か
ら

キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
・

退
職
金
優
遇
サ
ー
ビ
ス
が

あ
っ
た
か
ら

ブ
ロ
グ
、SN

S

の
口
コ
ミ
等
で

評
価
が
高
か
っ
た
か
ら

マ
ス
メ
デ
ィ
ア
の
報
道
で

評
価
が
高
か
っ
た
か
ら

周
囲
に
他
の
金
融
機
関
が

な
い
か
ら

セ
ミ
ナ
ー
の
内
容
が

よ
か
っ
た
か
ら

電
話
や
メ
ー
ル
で

勧
誘
を
受
け
た
か
ら

「顧
客
本
位
の
業
務
運
営
に

係
る
取
組
方
針
」や

「自
主
的
なK

P
I

」の
内
容
が
…

「共
通K

P
I

」の
内
容
が

よ
か
っ
た
か
ら

そ
の
他

特
に
理
由
は
な
い

メインの金融機関を選んだ理由（いくつでも）

メインの金融機関を選んだ最も大きな理由（1つだけ）

主要行等 36% 2% 16% 8% 3% 2% 10% 3% 2% 0% 3% 0% 0% 0% 0% 1% 1% 0% 3% 9%
ネット銀行 16% 37% 2% 0% 1% 6% 1% 3% 0% 8% 5% 5% 2% 1% 0% 0% 0% 0% 2% 10%

地方銀行・第二地方銀行 26% 0% 33% 12% 2% 0% 9% 2% 2% 0% 1% 0% 0% 2% 0% 0% 0% 0% 3% 7%
その他預金取扱等金融機関 40% 1% 25% 9% 3% 0% 5% 5% 2% 0% 1% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 3% 5%

証券会社（対面） 34% 2% 8% 12% 5% 3% 7% 8% 5% 0% 1% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 3% 10%
証券会社（ネット） 12% 54% 1% 2% 0% 5% 1% 4% 0% 3% 1% 4% 2% 1% 0% 0% 0% 0% 3% 8%

生命保険会社 22% 1% 3% 8% 19% 1% 4% 19% 10% 0% 0% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 5% 7%
その他 21% 9% 11% 4% 9% 2% 10% 8% 4% 0% 1% 2% 3% 1% 2% 0% 0% 0% 7% 9%
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Q34 リスク性金融商品を購入する金融機関を選択するにあたって、複数の金融機関を比較したいと思いますか。

Ⅲ．４．金融機関・商品の選定事由に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 ４割が、リスク性金融商品を購入する金融機関を複数比較して選択（あるいは、選択したいと思っている）。

 資産規模別で見ると、資産規模が大きい人ほど、金融機関を比較する意向が強い。

 年齢別で見ると、年齢が若い人ほど、金融機関を比較する意向が強い。

【資産規模別】

【年齢別】

金融機関の比較意向

N=5,141

実際に複数の金融

機関を比較して

選んでいる/

選んでいた

27%

比較したいと思うが、

近所に複数の金融機

関がないなど、

選べる環境にない/

なかった

14%

複数の金融機関を選

べる環境にあるが、

実際には比較せずに

既存の取引金融機関

から購入している/購

入していた

23%

複数の金融機関を

比較したいとは

思わない

35%

22%

23%

26%

27%

32%

31%

35%

44%

19%

18%

18%

14%

13%

12%

13%

9%

10%

14%

20%

24%

25%

23%

25%

25%

22%

22%

14%

40%

34%

34%

37%

31%

31%

33%

24%

53%

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

300万円未満

300～500万円未満

500～1,000万円未満

1,000～2,000万円未満

2,000～3,000万円未満

3,000～5,000万円未満

5,000万円～1億円未満

1億円以上

所有していない

実際に複数の金融機関を比較して選んでいる/選んでいた

比較したいと思うが、近所に複数の金融機関がないなど、選べる環境にない/なかった

複数の金融機関を選べる環境にあるが、実際には比較せずに既存の取引金融機関から購入している/購入していた

複数の金融機関を比較したいとは思わない

36%

34%

29%

30%

23%

22%

16%

17%

15%

12%

21%

20%

21%

24%

25%

21%

30%

32%

31%

41%

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

20代

30代

40代

50代

60代以上

実際に複数の金融機関を比較して選んでいる/選んでいた
比較したいと思うが、近所に複数の金融機関がないなど、選べる環境にない/なかった
複数の金融機関を選べる環境にあるが、実際には比較せずに既存の取引金融機関から購入している/購入していた
複数の金融機関を比較したいとは思わない

N=5,141

N=5,131



メインで利用す

る金融機関を変

えたことがある

28%

これまでメインで

利用する

金融機関を変え

たことはない

72%
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Q35 リスク性金融商品の購入にあたって、過去に、メインで利用する金融機関を変えたことがありますか。
変えたことがある場合、変えた理由は何ですか。（複数回答）

Ⅲ．４．金融機関・商品の選定事由に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 ７割が、これまでメインで利用する金融機関を変えたことはない。

 変えた人の理由としては、「よりコストが安い金融機関があったから」が最も多い。

メイン利用金融機関の変更

N=5,120

N=1,459
41%

22%

18%

13%

9% 8% 7%
5%

4% 3% 3% 2%

8%

0%

10%

20%

30%

40%
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よ
り
手
数
料
等
の
費
用
が
安
い

金
融
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損
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融
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か
ら
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イ
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サ
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よ
く
な
か
っ
た
か
ら

ブ
ロ
グ
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の
口
コ
ミ
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の
情
報
を

見
た
か
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か
ら

「顧
客
本
位
の
業
務
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営
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係
る
取
組
方
針
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や

「自
主
的
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P
I

」
を
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他
の
金
融
機
関
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方
が
よ
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と
思
っ
た
か
ら

マ
ス
メ
デ
ィ
ア
の
報
道
を
見
た
か
ら/

聞
い
た
か
ら

「共
通K

P
I

」を
見
て
、
他
の
金
融
機
関
の
方
が

よ
い
と
思
っ
た
か
ら

そ
の
他
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Q36 購入したリスク性金融商品に関する運用成績について、どの程度あてはまりますか。

Ⅲ．４．金融機関・商品の選定事由に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 ６割が、運用成績を理解。

 運用成績が当初見込みを上回ると評価している人、成績に満足している人は、それぞれ２割程度。

 運用成績が当初見込みを下回ると評価している人、成績に満足していない人は、それぞれ４割程度。

運用成績①

N=5,144

11%

3%

3%

44%

19%

22%

23%

37%

33%

17%

25%

26%

5%

15%

15%

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

運用成績を

理解している

運用成績は

当初見込みより

上回っている

運用成績に

満足している

とてもそう思う ややそう思う どちらでもない あまりそう思わない 全くそう思わない
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Ⅲ．４．金融機関・商品の選定事由に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 資産規模別で見ると、資産規模が大きい人ほど、運用成績の理解度や満足度が高い。

【資産規模別】

運用成績の理解度 運用成績の満足度

【資産規模別】

運用成績②

7%

7%

9%

11%

15%

15%

18%

35%

1%

38%

40%

46%

48%

49%

47%

52%

46%

18%

29%

26%

23%

21%

20%

19%

16%

7%

38%

17%

23%

18%

16%

13%

14%

12%

10%

31%

8%

5%

4%

4%

2%

4%

3%

2%

12%

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

300万円未満

300～500万円未満

500～1,000万円未満

1,000～2,000万円未満

2,000～3,000万円未満

3,000～5,000万円未満

5,000万円～1億円…

1億円以上

所有していない

とてもそう思う ややそう思う どちらでもない あまりそう思わない 全くそう思わない

3%

4%

3%

3%

4%

3%

4%

7%

2%

18%

20%

24%

23%

25%

24%

29%

36%

6%

37%

33%

35%

33%

30%

30%

31%

19%

44%

26%

25%

26%

26%

28%

27%

22%

21%

21%

17%

17%

13%

15%

14%

16%

13%

17%

27%

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

300万円未満

300～500万円未満

500～1,000万円未満

1,000～2,000万円未満

2,000～3,000万円未満

3,000～5,000万円未満

5,000万円～1億円未満

1億円以上

所有していない

とてもそう思う ややそう思う どちらでもない あまりそう思わない 全くそう思わない

N=5,134 N=5,134



4%

2%

3%

3%

6%

4%

5%

22%

17%

17%

20%

21%

16%

23%

34%

38%

38%

34%

31%

34%

30%

11%

14%

15%

12%

10%

13%

9%

4%

4%

5%

4%

4%

6%

4%

25%

25%

21%

27%

28%

27%

29%

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

資金運用を始める際の相談

（ライフプラン相談等）

既存商品の買い増し、解約

新商品の案内

資産構成の見直しの提案

相場が大きく変動した場合の

情報提供、状況説明

セミナーなどの案内

定期的な資金運用診断

ぜひお勧めしたい まあまあお勧めしたい どちらでもない あまりお勧めしない 全くお勧めしない この内容に関する連絡は

受けたことがない

3%

2%

3%

3%

5%

3%

4%

17%

14%

14%

17%

18%

15%

20%

29%

33%

34%

29%

27%

32%

27%

10%

11%

13%

10%

9%

12%

8%

4%

4%

5%

4%

4%

5%

3%

37%

37%

32%

38%

37%

33%

38%

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

資金運用を始める際の相談

（ライフプラン相談等）

既存商品の買い増し、解約

新商品の案内

資産構成の見直しの提案

相場が大きく変動した場合の

情報提供、状況説明

セミナーなどの案内

定期的な資金運用診断

ぜひお勧めしたい まあまあお勧めしたい どちらでもない あまりお勧めしない 全くお勧めしない この内容に関する連絡は

受けたことがない
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Q37 メインで利用している金融機関の窓口・販売担当者からのコンタクトのうち、受けたことがあるものはありますか。
またそれは知人・友人にもお勧めしたいと思えるレベルでしたか。

Ⅲ．５．営業実態に関する質問 【回答対象者：投資経験者（ネット系金融機関以外）】

 販売担当者のサービスのうち、「相場変動時の情報提供」 、「定期的な資金運用診断」が、知人・友人に勧めたいと思える
レベルが高いが、当該サービスを受けたことのない人も４割程度（ネット系金融機関を除けば３割程度）存在。

金融機関からのサービス

N=5,143

N=5,145

N=5,139

【除くネット系金融機関】

N=3,209

N=3,211

N=3,206
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Q38 リスク性金融商品を購入する際、メインで利用している金融機関の窓口・販売担当者より、ほかの金融商品との比較説明を受けたことが
ありますか。

Ⅲ．５．営業実態に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 ７割（ネット系金融機関を除けば６割）が、リスク性金融商品を購入する際、ほかの金融商品との比較説明を受けていない。

 資産規模別で見ると、資産規模の大きい人ほど、比較説明を受けている。

 対面中心の金融機関の中では、主要行等や（対面）証券会社をメインで利用している顧客において、比較説明を受けてい
る割合が高い一方、その他預金取扱等金融機関の顧客はその割合が低い。

【資産規模別】

他商品との比較説明

N=5,137

【除くネット系金融機関】

N=3,205

比較説明を受けた

ことがあり、

説明を踏まえ、

予定していた商品と

は異なる商品を

購入したことがある

10%

比較説明を受けた

ことはあるが、

予定していた商品と

異なる商品を

購入したことはない

22%
比較説明を

受けたことはない

67%

【メイン利用金融機関別】

13%

30%
57%

N=5,127

N=5,133

16%

8%

11%

10%

15%

4%

12%

11%

33%

15%

31%

26%

29%

7%

28%

29%

50%

77%

58%

64%

56%

89%

60%

60%

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

主要行等

ネット銀行

地方銀行・第二地方銀行

その他預金取扱等金融機関

証券会社（対面）

証券会社（ネット）

生命保険会社

その他

比較説明を受けたことがあり、説明を踏まえ、予定していた商品とは異なる商品を購入したことがある

比較説明を受けたことはあるが、予定していた商品と異なる商品を購入したことはない

比較説明を受けたことはない

6%

8%

10%

11%

12%

12%

15%

21%

9%

18%

20%

23%

22%

27%

27%

27%

28%

15%

76%

72%

67%

67%

62%

61%

58%

51%

76%

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

300万円未満

300～500万円未満

500～1,000万円未満

1,000～2,000万円未満

2,000～3,000万円未満

3,000～5,000万円未満

5,000万円～1億円未満

1億円以上

所有していない

比較説明を受けたことがあり、説明を踏まえ、予定していた商品とは異なる商品を購入したことがある
比較説明を受けたことはあるが、予定していた商品と異なる商品を購入したことはない
比較説明を受けたことはない
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Q39 リスク性金融商品の購入後、メインで利用している金融機関の窓口・販売担当者から、フォロー・アドバイスを受けることがありますか。

Ⅲ．５．営業実態に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 ８割（ネット系金融機関を除けば７割）が、リスク性金融商品の購入後、フォロー・アドバイスを受けていない、あるいは、ほ
とんど受けていない。

 資産規模別で見ると、資産規模の大きい人ほど、フォロー等を受けている。

 対面中心の金融機関の中では、証券会社（対面）や主要行等、生命保険会社をメインで利用している顧客において、フォ
ロー・アドバイスを受けている割合が高い。

【資産規模別】

購入後のフォロー・アドバイス

【メイン利用金融機関別】

N=5,140

【除くネット系金融機関】

N=3,208

定期的にある

7%

不定期にある

18%

あまりない

25%

全くない

50%

5%

7%

6%

7%

8%

11%

12%

17%

4%

12%

15%

19%

18%

22%

23%

20%

25%

8%

24%

23%

27%

26%

26%

25%

25%

27%

27%

59%

56%

48%

49%

44%

41%

43%

31%

61%

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

300万円未満

300～500万円未満

500～1,000万円未満

1,000～2,000万円未満

2,000～3,000万円未満

3,000～5,000万円未満

5,000万円～1億円未満

1億円以上

所有していない

フォロー・アドバイスが定期的にある フォロー・アドバイスが不定期にある

フォロー・アドバイスはあまりない フォロー・アドバイスは全くない

11%

24%

31%

34%

N=5,130

N=5,136

10%

3%

10%

7%

13%

1%

12%

9%

27%

7%

21%

20%

29%

5%

25%

19%

29%

22%

33%

31%

29%

13%

35%

31%

34%

68%

36%

42%

29%

81%

29%

42%

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

主要行等

ネット銀行

地方銀行・第二地方銀行

その他預金取扱等金融機関

証券会社（対面）

証券会社（ネット）

生命保険会社

その他

フォロー・アドバイスが定期的にある フォロー・アドバイスが不定期にある

フォロー・アドバイスはあまりない フォロー・アドバイスは全くない
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Q40 ここ２～３年で、ご自身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、メインで利用している金融機関の窓口・販売担当者
にお願いされ、実際に購入したことがありますか。

Ⅲ．５．営業実態に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 ２割（ネット系金融機関を除けば３割）が、金融機関の窓口・販売担当者からお願い営業を受け、リスク性金融商品を購入
したことがある。

 資産規模別で見ると、資産規模の大きい人ほど、お願い営業を経験している。

 対面中心の金融機関の中では、（対面）証券会社をメインで利用している顧客において、お願い営業を経験している割合
が高い。

【資産規模別】

お願い営業の経験

【メイン利用金融機関別】

N=5,143

N=3,209

頻繁に

購入したことがある

2%

少ないが

購入したことがある

19%

購入経験は無い

79%

【除くネット系金融機関】

1%

2%

2%

2%

2%

3%

3%

6%

1%

11%

16%

18%

19%

23%

27%

29%

39%

9%

89%

82%

80%

78%

75%

70%

69%

55%

90%

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

300万円未満

300～500万円未満

500～1,000万円未満

1,000～2,000万円未満

2,000～3,000万円未満

3,000～5,000万円未満

5,000万円～1億円未満

1億円以上

所有していない

頻繁に購入したことがある 少ないが購入したことがある 購入経験は無い

2%

24%

73%

N=5,133

N=5,138

3%

1%

2%

2%

3%

1%

25%

12%

22%

18%

34%

9%

10%

22%

72%

86%

76%

80%

63%

89%

90%

78%

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

主要行等

ネット銀行

地方銀行・第二地方銀行

その他預金取扱等金融機関

証券会社（対面）

証券会社（ネット）

生命保険会社

その他

頻繁に購入したことがある 少ないが購入したことがある 購入経験は無い



2%

22%

76%

55

Q41 ここ２～３年で、長期投資を目的として購入したリスク性金融商品について、 メインで利用している金融機関の窓口・販売担当者から、
ある程度の評価損益になった時に、乗換を勧められて売買をしたことがありますか。

Ⅲ．５．営業実態に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 ２割（ネット系金融機関を除けば２割強）が、金融機関の窓口・販売担当者から乗換を勧められて売買をしたことがある。

 資産規模別で見ると、資産規模の大きい人ほど、乗換販売を経験している。

 対面中心の金融機関の中では、（対面）証券会社をメインで利用している顧客において、乗換販売を経験している割合が
高い。

【資産規模別】

乗換販売の経験

【メイン利用金融機関別】

N=5,144

N=3,211

頻繁に

売買したことがある

2%

少ないが

売買したことがある

18%

売買経験は無い

80%

【除くネット系金融機関】

1%

2%

2%

2%

1%

2%

7%

2%

12%

14%

18%

19%

21%

25%

26%

30%

7%

88%

84%

80%

79%

77%

73%

72%

63%

91%

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

300万円未満

300～500万円未満

500～1,000万円未満

1,000～2,000万円未満

2,000～3,000万円未満

3,000～5,000万円未満

5,000万円～1億円未満

1億円以上

所有していない

頻繁に売買したことがある 少ないが売買したことがある 売買経験は無い

N=5,139

N=5,134

3%

1%

1%

2%

3%

1%

1%

25%

12%

19%

14%

33%

11%

6%

15%

72%

86%

79%

84%

64%

88%

94%

84%

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

主要行等

ネット銀行

地方銀行・第二地方銀行

その他預金取扱等金融機関

証券会社（対面）

証券会社（ネット）

生命保険会社

その他

頻繁に売買したことがある 少ないが売買したことがある 売買経験は無い
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Q42 貯蓄性保険を購入後、途中で解約しようとしたが、解約時の手数料が高いために解約を断念したことがありますか。

Ⅲ．５．営業実態に関する質問 【回答対象者：貯蓄性保険の購入経験者】

 貯蓄性保険を購入後、解約したことがある人は２割程度、また、（解約時のコスト等を理由に）解約を断念したことがある人
は、１割程度存在。

貯蓄性保険の解約ニーズ

※貯蓄性保険の購入経験の有無と矛盾する回答者は除く。

N=3814

解約を

断念したことはない

（実際に解約した）

16%

解約時のコストを

理由に解約を

断念したことがある

6%

解約時のコスト以

外の理由で解約を

断念したことがある

5%途中で解約しよう

としたことがない

73%
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Q43 ここ２～３年で、メインで利用している金融機関の対応が良くなったと感じたことがありますか。

Ⅲ．６．ＮＰＳ® ・満足度に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 ここ２～３年で、金融機関の対応が良くなったと感じている人は、２割程度。

 資産規模別で見ると、１億円以上の保有者において、金融機関の対応が良くなったと感じている人の割合が高い。

 メイン利用金融機関別で見ると、その他預金取扱等金融機関や主要行等において、対応がよくなったと感じている人の割
合が高い。

【資産規模別】

金融機関の対応の変化

【メイン利用金融機関別】

N=5,144

とても良くなったと

感じている

5%

感じたことはあるが、

まだ改善の

余地がある

15%

あまり

感じたことがない

41%

何も変わっていない

35%

以前より

悪くなっている

4%

5%

5%

4%

4%

6%

5%

5%

7%

2%

13%

15%

15%

15%

17%

16%

17%

21%

6%

43%

41%

43%

43%

39%

39%

35%

32%

45%

35%

34%

34%

35%

34%

34%

39%

36%

41%

4%

5%

5%

3%

5%

6%

4%

5%

6%

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

300万円未満

300～500万円未満

500～1,000万円未満

1,000～2,000万円未満

2,000～3,000万円未満

3,000～5,000万円未満

5,000万円～1億円未満

1億円以上

所有していない

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
あまり感じたことがない 何も変わっていない
以前より悪くなっている

N=5,134

N=5,138

6%

4%

6%

8%

5%

3%

4%

7%

18%

15%

16%

19%

14%

13%

9%

16%

42%

50%

39%

38%

40%

40%

40%

47%

29%

28%

33%

32%

34%

42%

43%

27%

6%

2%

7%

3%

7%

2%

4%

3%

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

主要行等

ネット銀行

地方銀行・第二地方銀行

その他預金取扱等金融機関

証券会社（対面）

証券会社（ネット）

生命保険会社

その他

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
あまり感じたことがない 何も変わっていない
以前より悪くなっている



58

Q44 リスク性金融商品の購入にあたって、メインで利用している金融機関のサービスに満足していますか。

Ⅲ．６．ＮＰＳ® ・満足度に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 ４割が金融機関のサービスに満足しており、満足していない人は１割程度。

 資産規模別で見ると、サービスに満足している人の割合に大きな違いはない。

 メイン利用金融機関別で見ると、ネット証券、ネット銀行において、サービスに満足している人の割合が高い。

サービスの満足度

【資産規模別】

【メイン利用金融機関別】

N=5,138
5%

6%

5%

6%

7%

4%

6%

6%

4%

32%

37%

42%

38%

38%

36%

35%

41%

16%

51%

42%

41%

45%

44%

44%

45%

36%

59%

7%

10%

8%

8%

9%

11%

9%

11%

9%

4%

4%

3%

3%

2%

5%

4%

6%

12%

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

300万円未満

300～500万円未満

500～1,000万円未満

1,000～2,000万円未満

2,000～3,000万円未満

3,000～5,000万円未満

5,000万円～1億円未満

1億円以上

所有していない

とても満足している どちらかといえば満足している
どちらともいえない どちらかといえば満足していない
全く満足していない

N=5,132

N=5,128

5%

6%

5%

6%

4%

7%

6%

9%

31%

45%

29%

33%

31%

46%

34%

38%

49%

43%

47%

48%

46%

40%

46%

43%

9%

4%

13%

10%

13%

5%

10%

6%

5%

1%

6%

3%

6%

2%

4%

5%

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

主要行等

ネット銀行

地方銀行・第二地方銀行

その他預金取扱等金融機関

証券会社（対面）

証券会社（ネット）

生命保険会社

その他

とても満足している どちらかといえば満足している
どちらともいえない どちらかといえば満足していない
全く満足していない

とても満足している

6%

どちらかといえば

満足している

37%

どちらともいえない

45%

どちらかといえば

満足していない

9%

全く満足していない

4%



59

Q45 リスク性金融商品を購入するにあたって、利用している金融機関の窓口・販売担当者について、どのような点に満足していますか。（複数回答）

Ⅲ．６．ＮＰＳ® ・満足度に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 満足している点としては、「質問・要望への迅速・的確な対応」、「商品のリターンやリスク、手数料等についてのわかりやす
い説明」、「ニーズ・ライフプランの把握」と続く。

満足しているポイント

N=5,136
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Q46 ここ数年の窓口、販売担当者又は金融機関自体の対応について、不満を感じる点がありましたらお答えください。【自由記述】

Ⅲ．６．ＮＰＳ® ・満足度に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 不満を感じる点としては、「業績重視の商品提案」、「商品知識・説明力不足」、「親身でない接客態度」、「購入後のフォロー
がない」等、担当者の対応に関する事項が多い。

不満を感じるポイント

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
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Q48 今後、リスク性金融商品を追加購入するとすれば、現在あなたを担当している窓口・販売担当者から購入したいと思いますか。
ぜひ購入したい10点、全く購入するつもりはない0点として、11段階から選択してください。

Ⅲ．６．ＮＰＳ® ・満足度に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 金融機関の窓口・販売担当者からの、リスク性金融商品の追加購入意向は、▲６１（注）（意向強７、意向弱６８）。
（注）ＮＰＳ®の算出方法に準ずる

 ＮＰＳ®と追加購入意向には、正の相関がある。

【ＮＰＳ®×追加購入意向】

追加購入意向

N=5,136

4% 3% 11% 13% 13% 27% 5% 5% 3%2% 14%

強 7% 中 25% 弱 68%

追加購入意向あり 追加購入意向なし

53%

4%

2%

34%

76%

16%

13%

20%

82%

(40)

(▲ 16)

(▲ 81)

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

強（９点〜10点）

中（７点〜８点）

弱（０点〜６点）

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）

N=5,133



3% 3% 14% 18% 16% 27% 5% 5% 2%1% 6%1

推奨者 6% 中立者 32% 批判者 62%

62

Q47 メインで利用している金融機関の窓口・販売担当者について、あなたは友人や知人にどの程度薦めますか。
ぜひ薦めたい10点、全く薦めたくない0点として、11段階から選択してください。

Ⅲ．６．ＮＰＳ® ・満足度に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 各投資経験者がメインで利用している金融機関のＮＰＳ®（顧客推奨度）は、平均で▲56と低位

※ ▲５６＝推奨者割合６％－批判者割合６２％

ＮＰＳ®顧客推奨度

【 ＮＰＳ®の算出方法 】

1. 「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）～0点（勧めたくない）で評価してもらう

2. 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、3つ
のセグメントに分類する

3. 推奨者の割合から批判者の割合を引く

友人・知人に
勧めたい

友人・知人に
勧めたくない

【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

（資料）野村総合研究所が2018年3月に実施

　　　　　した調査より、金融庁作成

N=5,136
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Ⅲ．６．ＮＰＳ® ・満足度に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 年齢および性別で見ると、若年層ほどＮＰＳ®が高く、特に、若い男性のＮＰＳ®の高さが目立つ。

 資産規模別や金融リテラシー別で見ると、ＮＰＳ®に大きな違いは見られない。

【年齢・性別別】 【資産規模別】

【金融リテラシー別】

ＮＰＳ®と属性

20%

10%

7%

5%

4%

7%

8%

7%

8%

4%

41%

41%

38%

32%

29%

33%

39%

34%

33%

24%

39%

49%

55%

63%

67%

60%

54%

60%

59%

73%

(▲ 19)

(▲ 39)

(▲ 48)

(▲ 57)

(▲ 62)

(▲ 53)

(▲ 46)

(▲ 53)

(▲ 51)

(▲ 69)

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

男性20代

男性30代

男性40代

男性50代

男性60代以上

女性20代

女性30代

女性40代

女性50代

女性60代以上

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）
6%

7%

6%

7%

7%

4%

5%

9%

5%

30%

34%

35%

31%

36%

32%

28%

35%

16%

64%

60%

59%

62%

58%

64%

68%

56%

79%

(▲ 58)

(▲ 53)

(▲ 53)

(▲ 55)

(▲ 51)

(▲ 61)

(▲ 63)

(▲ 47)

(▲ 74)

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

300万円未満

300～500万円未満

500～1,000万円未満

1,000～2,000万円未満

2,000～3,000万円未満

3,000～5,000万円未満

5,000万円～1億円未満

1億円以上

所有していない

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）

6%

6%

7%

6%

34%

32%

31%

28%

60%

62%

62%

66%

(▲ 54)

(▲ 57)

(▲ 56)

(▲ 59)

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

3問正解者

2問正解者

1問正解者

全問不正解者

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）

N=5,136 N=5,126

N=5,136
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Ⅲ．６．ＮＰＳ® ・満足度に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 メインで利用している金融機関別でみると、地域銀行や（対面）証券会社において、ＮＰＳ®が低い。

【メイン利用金融機関別】

ＮＰＳ®と金融機関

N=5,131

7%

8%

5%

6%

4%

6%

5%

10%

33%

37%

26%

30%

28%

37%

30%

36%

60%

55%

69%

63%

68%

57%

65%

53%

(▲ 54)

(▲ 47)

(▲ 64)

(▲ 57)

(▲ 64)

(▲ 51)

(▲ 60)

(▲ 43)

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

主要行等

ネット銀行

地方銀行・第二地方銀行

その他預金取扱等金融機関

証券会社（対面）

証券会社（ネット）

生命保険会社

その他

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）
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Ⅲ．６．ＮＰＳ® ・満足度に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 取組方針や（自主的・共通）ＫＰＩを知っている人、あるいは、金融商品取引において参考にしている人ほど、ＮＰＳ®が高い。

【取組方針・自主的なKPI・共通KPIの活用】【「顧客本位の業務運営」の認知度】

【「取組方針・自主的なKPI」の認知度】 【「共通KPI」の認知度】

ＮＰＳ®と取組み認知度

12%

6%

5%

38%

37%

27%

50%

58%

68%

(▲ 39)

(▲ 52)

(▲ 63)

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

（ある程度）知っている

聞いた事はあるが、詳しくは知らない

非認知

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）

14%

6%

5%

42%

38%

28%

44%

56%

67%

(▲ 30)

(▲ 51)

(▲ 62)

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

（ある程度）知っている

聞いた事はあるが、詳しくは知らない

非認知

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）

15%

6%

5%

44%

39%

29%

41%

55%

67%

(▲ 25)

(▲ 48)

(▲ 62)

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

（ある程度）知っている

聞いた事はあるが、詳しくは知らない

非認知

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）

N=5,134

N=5,135 N=5,136

16%

6%

48%

36%

37%

58% (▲ 53)

(▲ 21)

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

いずれかを参考にしたことがある

いずれも参考にしたことはない

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）

N=2,142
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Ⅲ．６．ＮＰＳ® ・満足度に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 運用成績について理解している人、当初見込みより上回っていると感じている人、あるいは、満足している人ほど、ＮＰＳ®
が高い。

【運用成績をよく理解している】

【運用成績が当初見込みより上回っている】

【運用成績に満足している】

ＮＰＳ®と運用成績の理解度・満足度

25%

9%

5%

4%

3%

39%

43%

35%

26%

18%

37%

48%

60%

70%

79%

(▲ 12)

(▲ 38)

(▲ 55)

(▲ 65)

(▲ 75)

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

とてもそう思う

ややそう思う

どちらでもない

あまりそう思わない

全くそう思わない

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）

30%

9%

4%

4%

2%

38%

43%

35%

27%

17%

31%

48%

61%

69%

81%

(▲ 1)

(▲ 39)

(▲ 56)

(▲ 64)

(▲ 78)

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

とてもそう思う

ややそう思う

どちらでもない

あまりそう思わない

全くそう思わない

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）

N=5,128N=5,128

N=5,128

14%

7%

4%

3%

3%

38%

38%

29%

22%

11%

48%

55%

67%

75%

86%

(▲ 34)

(▲ 48)

(▲ 64)

(▲ 72)

(▲ 83)

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

とてもそう思う

ややそう思う

どちらでもない

あまりそう思わない

全くそう思わない

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）
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Ⅲ．６．ＮＰＳ® ・満足度に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 金融機関のサービスへの満足度が高い人ほど、ＮＰＳ®が高い。

 満足しているポイント別で見ると、「取組方針・ＫＰＩ等について説明してくれる」、あるいは、「フォロー・アドバイスしてくれる」点
を選択した人は、ＮＰＳ®が高い。一方、「自分が当初希望していたとおりに商品を販売してくれる」点を選択した人のＮＰＳ®も
高い傾向。

 ここ２～３年で、金融機関の対応が良くなったと感じている人ほど、ＮＰＳ®が高い。

【ここ２～３年の金融機関の対応の変化】【サービスへの満足度】

【満足しているポイント】

ＮＰＳ®とサービスの満足度・対応の変化

51%

7%

1%

1%

1%

38%

54%

20%

9%

6%

11%

39%

79%

90%

93%

(40)

(▲ 32)

(▲ 78)

(▲ 89)

(▲ 93)

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

とても満足している

どちらかといえば満足している

どちらともいえない

どちらかといえば満足していない

全く満足していない

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）
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12%

14%

21%

17%

13%

12%

14%

17%

17%

8%

49%

48%

51%

51%

44%

49%

45%

48%

46%

46%

26%

36%

40%

35%

28%

40%

38%

43%

37%

36%

37%

66%

(▲ 22)

(▲ 27)

(▲ 21)

(▲ 8)

(▲ 23)

(▲ 24)

(▲ 31)

(▲ 23)

(▲ 19)

(▲ 20)

(▲ 58)

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

商品のリターンやリスク、手数料等についてわかりやすく説明してくれる

質問や要望に対し、迅速・的確に応えてくれる

あなたのニーズ・ライフプランをしっかりと把握するように努めてくれる

金融機関の顧客本位の業務運営に関する取組方針・KPI等について説明してくれる

投資方法や資産分散の方法について、アドバイスしてくれる

マーケット状況や今後の見込みについて、詳しく説明してくれる

これから人気が出て、値上がりしそうな商品の情報を提供してくれる

ニーズやライフプランに沿った商品を提案してくれる

いつでも迅速に、自分が当初希望していたとおりに商品を販売してくれる

商品購入後、適時適切にフォロー・アドバイスしてくれる

その他

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）

37%

9%

4%

4%

%

43%

54%

31%

25%

8%

20%

37%

65%

71%

91%

(16)

(▲ 27)

(▲ 62)

(▲ 67)

(▲ 91)

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

あまり感じたことがない

何も変わっていない

以前より悪くなっている

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）

N=5,130 N=5,126

N=5,124



7%

4%

37%

24%

56%

72%

(▲ 49)

(▲ 67)

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

投資信託を積立で購入している/

したことがある

積立投資を行ったことがない

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）
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Ⅲ．６．ＮＰＳ® ・満足度に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

 お願い営業や乗換販売を経験した人ほど、ＮＰＳ®が高い。

 投資信託の積立購入を行っている人ほど、ＮＰＳ®が高い。

 フォロー・アドバイスを受けている人ほど、ＮＰＳ®が高い。

【お願いされて購入したことがある】

【乗り換え販売を受けたことがある】

【投資信託の積立購入】

【アフターフォローの頻度】

ＮＰＳ®とプッシュ型営業の経験①

N=5,125N=5,125

N=5,125 N=3,344

22%

7%

5%

32%

38%

31%

45%

55%

64%

(▲ 23)

(▲ 48)

(▲ 59)

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

頻繁に購入したことがある

少ないが購入したことがある

購入経験は無い

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）

19%

8%

3%

5%

47%

41%

31%

27%

34%

51%

66%

68%

(▲ 15)

(▲ 44)

(▲ 62)

(▲ 63)

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

フォロー・アドバイスが定期的にある

フォロー・アドバイスが不定期にある

フォロー・アドバイスはあまりない

フォロー・アドバイスは全くない

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）

20%

7%

5%

35%

39%

30%

44%

54%

64%

(▲ 24)

(▲ 46)

(▲ 59)

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

頻繁に売買したことがある

少ないが売買したことがある

売買経験は無い

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）
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【運用成績×お願い営業×ＮＰＳ® 】 【運用成績×乗換販売×ＮＰＳ® 】

 運用成績の満足度・お願い営業または乗換販売の経験有無・ＮＰＳ®の３項目の関係を見ると、運用成績に満足し、且つ、お願
い営業または乗換販売を経験している人において、かなりＮＰＳ®が高まる。

 一方、運用成績に満足していない人においては、お願い営業または乗換販売の経験有無に関わらず、同程度の低いＮＰＳ®と
なる。

 以上より、運用成績の満足度が、ＮＰＳ®に強く影響を与えていることが窺われる。
※金融機関のサービスの満足度・お願い営業または乗換販売の経験有無・ＮＰＳ®の関係においても同様の傾向。

ＮＰＳ®とプッシュ型営業の経験②

Ⅲ．６．ＮＰＳ® ・満足度に関する質問 【回答対象者：投資経験者】

不満足

満足 満足

不満足

N=1,323

N=2,109

N=1,323

N=2,108

17%

10%

51%

40%

32%

50%

(▲ 15)

(▲ 40)

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

購入したことがある

購入したことがない

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）
（お願い営業を受けて）

3%

4%

24%

23%

73%

73%

(▲ 70)

(▲ 69)

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

購入したことがある

購入したことがない

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）
（お願い営業を受けて）

16%

11%

53%

39%

31%

50%

(▲ 14)

(▲ 40)

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

購入したことがある

購入したことがない

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）（乗換推奨を受けて）

3%

4%

25%

23%

72%

73%

(▲ 68)

(▲ 70)

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

購入したことがある

購入したことがない

推奨者（9点～10点） 中立者（7点～8点） 批判者（0点～6点）

（NPS®）（乗換推奨を受けて）



48%

43%

39%

26%
24%

21%

17%
15% 15%

12%
10% 9% 9% 8% 7% 7%

4% 3%
2% 1% 1%

11%

18%

24%

15%

3%

6% 5%
3%

1%
4%

1% 1% 1% 1% 0% 0% 1% 0% 1% 0% 0% 1%

11%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

投
資
に
関
す
る
知
識
が
な
い
か
ら

余
裕
資
金
が
無
い
か
ら

怖
い
・不
安
で
あ
る
／

リ
ス
ク
を
取
れ
な
い
か
ら

ど
う
い
っ
た
商
品
が
良
い
の
か

分
か
ら
な
い
か
ら

リ
ス
ク
性
金
融
商
品
を

購
入
す
る
き
っ
か
け
が
な
い
か
ら

預
金
の
方
が
安
心
だ
か
ら

安
心
し
て
相
談
で
き
る
専
門
家
が

い
な
い
か
ら

勧
誘
さ
れ
る
の
が
面
倒
だ
か
ら

低
金
利
で
も
元
本
保
証
が

あ
る
方
が
い
い
か
ら

運
用
の
内
容
が
分
か
ら
な
い
か
ら

購
入
す
る
の
が
面
倒
だ
か
ら

市
場
環
境
、
景
気
が

不
透
明
だ
か
ら

普
段
忙
し
い
／

時
間
的
な
ゆ
と
り
が
無
い
か
ら

売
買
の
タ
イ
ミ
ン
グ
が

分
か
ら
な
い
か
ら

コ
ス
ト(

手
数
料
・信
託
報
酬)

が

高
い
か
ら

税
制
が
分
か
ら
な
い
か
ら

売
り
た
い
時
に
売
れ
な
さ
そ
う
だ
か
ら

投
資
し
た
い
と
思
う

リ
ス
ク
性
金
融
商
品
が
な
い
か
ら

保
険
で
備
え
る
か
ら

過
去
に
大
き
な
損
失
を

出
し
た
か
ら

そ
の
他

特
に
理
由
は
な
い

リスク性金融商品を購入していない理由（いくつでも）

リスク性金融商品を購入していない最も大きな理由（1つだけ）
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Q49 現在、リスク性金融商品を購入していない理由は何ですか。（複数回答）
また、その中で、最も大きな理由は何ですか。

Ⅲ．７．投資意欲に関する質問 【回答対象者：投資未経験者】

 リスク性金融商品を購入していない理由の上位には、「投資知識がないから」、「余裕資金が無いから」、「怖い・不安/リス
クを取れないから」が並ぶ。

投資をしない理由

N=2,598

N=2,597
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Q50 今後あなたは、リスク性金融商品の購入は必要だと思いますか。

Ⅲ．７．投資意欲に関する質問 【回答対象者：投資未経験者】

 ２割が、リスク性金融商品の購入の必要性を感じる一方、不要とする人は５割。

投資の必要性

N=2,596

必要だと思う

3%

どちらかというと

必要だと思う

16%

どちらかというと

不要だと思う

23%

不要だと思う

32%

わからない

26%
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Q51 今後、リスク性金融商品の購入を必要と考える理由は何ですか。（複数回答）

Ⅲ．７．投資意欲に関する質問 【回答対象者：投資未経験者のうち、リスク性金融商品の購入を必要と考える人】

 リスク性金融商品の購入を必要と考える理由の上位には、「給与、貯蓄、公的年金では賄えないと思うから」、「退職後の
生活を余裕あるものにしたいから」、「不測の事態への備えが必要だから」が並ぶ。

投資が必要だと思う理由

N=492

66%

51%

43%

24%

20%

3%

1%

0% 20% 40% 60% 80%

月々の給与と貯蓄、公的年金では将来を賄えないと思うから

退職後の生活を余裕あるものにしたいから

将来の不測の事態（病気、失業、自然災害など）への備えが必要だから

特定の目的はないが、資産を増やしたいから

子供や孫に十分な資産を残したいから

具体的な理由はないが、必要と聞いたから

その他



投資をしてみたい

67%

投資したいと

思わない

33%
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Q52 どのようなリスク性金融商品なら、投資をしてみたいと思いますか。（複数回答）

 投資してみたいリスク商品の上位には、「少額から始められる商品」、「リスクの小さい商品」、「仕組みの分かりやすい商
品」が並ぶ。

Ⅲ．７．投資意欲に関する質問 【回答対象者：投資未経験者】

投資してみたい商品

N=2,512

46%

42%

36%

20%

19%

4%

0%

0% 20% 40% 60% 80%

少額から始められる商品

リスクの小さい商品

仕組みのわかりやすい商品

手数料、信託報酬の低い商品

税金が優遇される商品

リスクが高くても、大きなリターンが期待できる商品

その他
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【参考１】 ＮＰＳ®と共通ＫＰＩ
（運用損益別顧客比率）のマトリクス図
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 本調査におけるＮＰＳ®と、各金融機関が共通ＫＰＩとして公表している運用損益率０％以上の顧客割合（2018年３月末時点）

の関係を業態別で調べたところ、ネット証券と主要行等が２つとも全体平均を上回ったのに対し、地銀と対面証券（除く大
手）は２つとも全体平均を下回った。

 なお、同業態でも、個社ごとに見ると、ＮＰＳ®及び運用損益０％以上の顧客割合の水準にはバラツキが見られる。

ＮＰＳ®と共通ＫＰＩ（運用損益別顧客比率）のマトリクス図

（注１） 各業態の「運用損益率０%以上の顧客割合」は、2019年3月末までに当該数値を公表している（各業態に属する）金融機関の平均を業態平均と見なして適用。
各業態の公表社数は、主要行等（11）、地方銀行・第二地方銀行（53）、大手対面証券（２）、その他対面証券（39）、ネット証券（５）。

（注２） 各業態のＮＰＳ®は、今回の調査における業態別ＮＰＳ®を適用。
（注３） 上図に未記載の業態は、「運用損益率０%以上の顧客割合」が未公表、または、ＮＰＳ®のサンプル数が限られていることより、記載せず。

主要行等

地方銀行・第二地方銀行

その他対面証券

ネット証券

大手対面証券

40%

45%

50%

55%

60%

65%

70%

75%

▲80 ▲75 ▲70 ▲65 ▲60 ▲55 ▲50 ▲45 ▲40

ＮＰＳ®

運
用
損
益
率
０
％
以
上
顧
客
割
合

ＮＰＳ®の全体平均 （▲56）

運用損益率０％以上の

顧客割合の全体平均 （54%）
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【参考２】 質問項目一覧表
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質
問

項
目

一
覧

表
－

①

対
象

概
要

番
号

Q
1

Q
2

Q
3

Q
4

Q
5

Q
6

Q
7

Q
8
/
Q

9

Q
1
0

Q
1
1

Q
1
2

Q
1
3

Q
1
4

Q
1
5

Q
1
6

Q
1
7

Q
1
8

Q
1
9

Q
2
0

Q
2
1

Q
2
2

Q
2
3

Q
2
4

Q
2
5

Q
2
6

Q
2
7

販売員の提案に関する質問 属性に関する質問

リテラシ―に

関する質問

契
約

中
の

ロ
ー

ン
を

全
て

選
ん

で
く
だ

さ
い

。

金
利

が
上

昇
す

る
と

、
債

券
の

価
格

は
ど

う
な

る
と

思
い

ま
す

か
。

預
金

金
利

が
年

１
％

、
イ

ン
フ

レ
率

が
年

２
％

の
場

合
、

1
年

後
、

今
日

よ
り

も
ど

れ
く

ら
い

物
を

買
う

こ
と

が
で

き
る

と
思

い
ま

す
か

。

質
問

内
容

（原則）全員

金
融

庁
が

、
国

民
の

安
定

的
な

資
産

形
成

を
図

る
た

め
に

、
近

年
、

リ
ス

ク
性

金
融

商
品

の
販

売
や

助
言

等
に

携
わ

る
金

融
機

関
に

対
し

、
「
顧

客
本

位
の

業
務

運
営

」
を

強
く

求
め

て
い

る
こ

と
を

知
っ

て
い

ま
す

か
。

金
融

庁
で

は
、

「
顧

客
本

位
の

業
務

運
営

に
関

す
る

原
則

」
を

策
定

し
、

金
融

機
関

に
対

し
て

、
そ

れ
を

踏
ま

え
て

「
顧

客
本

位
の

業
務

運
営

に
係

る
取

組
方

針
」
や

「
成

果
指

標
（
Ｋ

Ｐ
Ｉ）

」
を

公
表

す
る

よ
う

働
き

か
け

て
い

る
こ

と
を

知
っ

て
い

ま
す

か
。

金
融

庁
で

は
、

多
く
の

金
融

機
関

の
中

か
ら

、
真

に
「
顧

客
本

位
の

業
務

運
営

」
に

努
め

て
い

る
金

融
機

関
を

お
客

様
が

選
び

や
す

い
よ

う
に

、
投

資
信

託
を

販
売

し
て

い
る

金
融

機
関

に
お

け
る

「
顧

客
本

位
の

業
務

運
営

」
の

取
組

状
況

が
比

較
可

能
な

「
共

通
Ｋ

Ｐ
Ｉ」

を
策

定
し

、
各

金
融

機
関

に
対

し
、

そ
れ

を
公

表
す

る
よ

う
働

き
か

け
て

い
る

こ
と

を
知

っ
て

い
ま

す
か

。

（
「
顧

客
本

位
の

業
務

運
営

に
係

る
取

組
方

針
」
・
「
自

主
的

Ｋ
Ｐ

Ｉ」
、

「
共

通
Ｋ

Ｐ
Ｉ」

の
い

ず
れ

か
を

知
っ

て
い

る
人

）
「
顧

客
本

位
の

業
務

運
営

に
係

る
取

組
方

針
」
・
「
自

主
的

な
Ｋ

Ｐ
Ｉ」

と
「
共

通
Ｋ

Ｐ
Ｉ」

の
内

容
を

そ
れ

ぞ
れ

ど
の

よ
う

に
し

て
知

り
ま

し
た

か
。

（
「
顧

客
本

位
の

業
務

運
営

に
係

る
取

組
方

針
」
・
「
自

主
的

Ｋ
Ｐ

Ｉ」
、

「
共

通
Ｋ

Ｐ
Ｉ」

の
い

ず
れ

か
を

知
っ

て
い

る
人

）
リ

ス
ク

性
金

融
商

品
取

引
に

関
す

る
判

断
（
金

融
機

関
の

選
択

、
リ

ス
ク

性
金

融
商

品
の

購
入

・
継

続
・
解

約
、

資
産

運
用

を
行

わ
な

い
等

）
に

あ
た

っ
て

、
各

金
融

機
関

が
公

表
し

た
「
取

組
方

針
」
や

「
Ｋ

Ｐ
Ｉ」

を
参

考
に

し
た

こ
と

が
あ

り
ま

す
か

。

各
金

融
機

関
が

「
取

組
方

針
」
や

「
Ｋ

Ｐ
Ｉ」

を
公

表
す

る
こ

と
に

よ
っ

て
、

真
に

「
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

思
い

ま
す

か
。

（
各

金
融

機
関

が
「
取

組
方

針
」
や

「
Ｋ

Ｐ
Ｉ」

を
公

表
す

る
こ

と
に

よ
っ

て
、

「
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

思
わ

な
い

人
）

前
の

質
問

で
「
顧

客
本

位
の

業
務

運
営

に
係

る
取

組
方

針
」
・
「
自

主
的

な
Ｋ

Ｐ
Ｉ」

と
（
ま

た
は

）
、

「
共

通
Ｋ

Ｐ
Ｉ」

を
公

表
す

る
こ

と
に

よ
っ

て
、

金
融

機
関

を
選

び
や

す
く

な
る

と
は

思
わ

な
い

理
由

は
何

で
す

か
。

真
に

「
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
い

ま
す

か
。

【
自

由
記

述
】

真
に

「
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
い

ま
す

か
。

【
項

目
選

択
】

（
提

案
や

勧
誘

、
ア

ド
バ

イ
ス

を
受

け
た

人
）

資
金

運
用

（
リ

ス
ク

性
金

融
商

品
の

購
入

等
）
に

あ
た

っ
て

、
「
Q

8
/
Q

9
」
で

選
択

し
た

金
融

機
関

の
窓

口
、

販
売

担
当

者
は

、
顧

客
ニ

ー
ズ

に
合

っ
た

金
融

商
品

を
提

案
し

て
い

る
と

感
じ

ま
し

た
か

。

（
提

案
や

勧
誘

、
ア

ド
バ

イ
ス

を
受

け
た

人
）

「
Q

8
/
Q

9
」
で

選
択

し
た

金
融

機
関

の
窓

口
、

販
売

担
当

者
か

ら
資

産
構

成
の

提
案

を
受

け
ま

し
た

か
。

ま
た

、
提

案
を

受
け

た
場

合
に

は
、

そ
の

提
案

に
基

づ
い

て
リ

ス
ク

性
金

融
商

品
を

購
入

し
ま

し
た

か
。

守
秘

義
務

へ
の

同
意

確
認

（
提

案
や

勧
誘

、
ア

ド
バ

イ
ス

を
受

け
た

人
）

資
金

運
用

（
リ

ス
ク

性
金

融
商

品
の

購
入

等
）
に

あ
た

っ
て

、
「
Q

8
/
Q

9
」
で

選
択

し
た

金
融

機
関

の
窓

口
、

販
売

担
当

者
は

、
顧

客
ニ

ー
ズ

や
投

資
に

つ
い

て
あ

な
た

の
考

え
を

十
分

に
聞

い
て

く
れ

ま
し

た
か

。

（
提

案
や

勧
誘

、
ア

ド
バ

イ
ス

を
受

け
た

人
）

「
Q

8
/
Q

9
」
で

選
択

し
た

金
融

機
関

の
窓

口
、

販
売

担
当

者
は

、
同

じ
よ

う
な

運
用

対
象

・
運

用
方

法
の

リ
ス

ク
性

金
融

商
品

が
あ

る
場

合
、

ど
の

よ
う

な
商

品
を

優
先

し
て

提
案

し
て

い
る

と
感

じ
ま

す
か

。

金
融

機
関

の
ホ

ー
ム

ペ
ー

ジ
等

の
情

報
を

見
て

、
自

分
に

合
っ

た
リ

ス
ク

性
金

融
商

品
を

自
分

の
判

断
だ

け
で

選
べ

る
と

思
い

ま
す

か
。

（
金

融
機

関
に

相
談

し
な

い
人

）
リ

ス
ク

性
金

融
商

品
を

選
ぶ

に
あ

た
っ

て
、

金
融

機
関

の
窓

口
、

販
売

担
当

者
に

相
談

し
な

い
理

由
は

何
で

す
か

。

1
つ

の
企

業
の

株
式

を
購

入
す

る
場

合
と

、
複

数
の

企
業

に
投

資
す

る
投

資
信

託
を

購
入

す
る

場
合

で
は

、
ど

ち
ら

が
損

益
の

振
れ

幅
が

小
さ

い
と

思
い

ま
す

か
。

資
金

運
用

（
リ

ス
ク

性
金

融
商

品
の

購
入

等
）
に

あ
た

っ
て

、
提

案
や

勧
誘

、
ア

ド
バ

イ
ス

な
ど

を
受

け
た

主
な

金
融

機
関

を
１

つ
選

ん
で

く
だ

さ
い

。

（
提

案
等

に
基

づ
い

て
リ

ス
ク

性
金

融
商

品
を

購
入

し
な

か
っ

た
人

）
資

金
運

用
（
リ

ス
ク

性
金

融
商

品
の

購
入

等
）
に

あ
た

っ
て

、
直

近
で

受
け

た
提

案
や

勧
誘

、
ア

ド
バ

イ
ス

な
ど

に
基

づ
い

て
、

リ
ス

ク
性

金
融

商
品

を
購

入
し

な
か

っ
た

理
由

は
何

で
す

か
。

（
提

案
や

勧
誘

、
ア

ド
バ

イ
ス

を
受

け
た

人
）

「
Q

8
/
Q

9
」
で

選
択

し
た

金
融

機
関

に
つ

い
て

、
提

案
や

勧
誘

、
ア

ド
バ

イ
ス

な
ど

を
受

け
た

時
期

は
い

つ
で

す
か

。

（
提

案
や

勧
誘

、
ア

ド
バ

イ
ス

を
受

け
た

人
）

資
金

運
用

（
リ

ス
ク

性
金

融
商

品
の

購
入

等
）
に

あ
た

っ
て

、
「
Q

8
/
Q

9
」
で

選
択

し
た

金
融

機
関

か
ら

直
近

で
受

け
た

提
案

や
勧

誘
、

ア
ド

バ
イ

ス
に

基
づ

い
て

リ
ス

ク
性

金
融

商
品

を
購

入
し

ま
し

た
か

。

世
帯

の
金

融
資

産
額

は
ど

の
く
ら

い
で

す
か

。

購
入

経
験

が
あ

る
金

融
商

品
を

全
て

選
ん

で
く
だ

さ
い

。

「見える化」の取組みに関する質問
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質
問

項
目

一
覧

表
－

②

対
象

概
要

番
号

Q
2
8

Q
2
9

Q
3
0

Q
3
1
/
Q

3
2

Q
3
3

Q
3
4

Q
3
5

Q
3
6

Q
3
7

Q
3
8

Q
3
9

Q
4
0

Q
4
1

Q
4
2

Q
4
3

Q
4
4

Q
4
5

Q
4
6

Q
4
7

Q
4
8

Q
4
9

Q
5
0

Q
5
1

Q
5
2

営業実態に関する質問 金融機関・商品の選定事由に関する質問投資意欲に関する質問 ＮＰＳ®・満足度の質問

質
問

内
容

現
在

保
有

し
て

い
る

金
融

商
品

の
中

で
、

最
も

高
い

割
合

を
占

め
て

い
る

商
品

を
購

入
し

た
理

由
は

何
で

す
か

。

購
入

し
た

リ
ス

ク
性

金
融

商
品

に
関

す
る

運
用

成
績

に
つ

い
て

、
ど

の
程

度
あ

て
は

ま
り

ま
す

か
。

メ
イ

ン
で

利
用

し
て

い
る

金
融

機
関

の
窓

口
、

販
売

担
当

者
か

ら
の

コ
ン

タ
ク

ト
の

う
ち

、
受

け
た

こ
と

が
あ

る
も

の
は

あ
り

ま
す

か
。

ま
た

そ
れ

は
知

人
・
友

人
に

も
お

勧
め

し
た

い
と

思
え

る
レ

ベ
ル

で
し

た
か

。

リ
ス

ク
性

金
融

商
品

を
購

入
す

る
金

融
機

関
を

選
択

す
る

に
あ

た
っ

て
、

複
数

の
金

融
機

関
を

比
較

し
た

い
と

思
い

ま
す

か
。

リ
ス

ク
性

金
融

商
品

の
購

入
に

あ
た

っ
て

、
過

去
に

、
メ

イ
ン

で
利

用
す

る
金

融
機

関
を

変
え

た
こ

と
が

あ
り

ま
す

か
。

変
え

た
こ

と
が

あ
る

場
合

、
変

え
た

理
由

は
何

で
す

か
。

リ
ス

ク
性

金
融

商
品

の
中

で
、

現
在

保
有

し
て

い
る

も
の

は
何

で
す

か
。

そ
の

中
で

、
最

も
金

額
の

割
合

が
高

い
金

融
商

品
は

何
で

す
か

。
積

立
投

資
を

行
っ

て
い

る
又

は
行

っ
た

こ
と

が
あ

る
金

融
商

品
は

何
で

す
か

。

資
金

運
用

（
リ

ス
ク

性
金

融
商

品
の

購
入

等
）
に

あ
た

っ
て

、
現

在
、

メ
イ

ン
で

利
用

し
て

い
る

金
融

機
関

（
現

在
、

利
用

し
て

い
る

金
融

機
関

が
な

い
方

は
、

直
近

、
メ

イ
ン

で
利

用
し

て
い

た
金

融
機

関
。

以
下

同
じ

）
は

ど
こ

で
す

か
。

リ
ス

ク
性

金
融

商
品

の
購

入
に

あ
た

っ
て

、
メ

イ
ン

で
利

用
す

る
金

融
機

関
を

選
ん

だ
理

由
は

何
で

す
か

。
ま

た
、

そ
の

中
で

、
最

も
大

き
な

理
由

は
何

で
す

か
。

こ
こ

２
～

３
年

で
、

ご
自

身
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

、
メ

イ
ン

で
利

用
し

て
い

る
金

融
機

関
の

窓
口

、
販

売
担

当
者

に
お

願
い

さ
れ

、
実

際
に

購
入

し
た

こ
と

が
あ

り
ま

す
か

。

こ
こ

２
～

３
年

で
、

長
期

投
資

を
目

的
と

し
て

購
入

し
た

リ
ス

ク
性

金
融

商
品

に
つ

い
て

、
メ

イ
ン

で
利

用
し

て
い

る
金

融
機

関
の

窓
口

、
販

売
担

当
者

か
ら

、
あ

る
程

度
の

評
価

損
益

に
な

っ
た

時
に

、
乗

換
を

勧
め

ら
れ

て
売

買
を

し
た

こ
と

が
あ

り
ま

す
か

。

（
貯

蓄
性

保
険

を
購

入
し

た
こ

と
が

あ
る

人
）

貯
蓄

性
保

険
を

購
入

後
、

途
中

で
解

約
し

よ
う

と
し

た
が

、
解

約
時

の
手

数
料

が
高

い
た

め
に

解
約

を
断

念
し

た
こ

と
が

あ
り

ま
す

か
。

リ
ス

ク
性

金
融

商
品

の
購

入
後

、
メ

イ
ン

で
利

用
し

て
い

る
金

融
機

関
の

窓
口

、
販

売
担

当
者

か
ら

、
フ

ォ
ロ

ー
・
ア

ド
バ

イ
ス

を
受

け
る

こ
と

が
あ

り
ま

す
か

。

リ
ス

ク
性

金
融

商
品

を
購

入
す

る
際

、
メ

イ
ン

で
利

用
し

て
い

る
金

融
機

関
の

窓
口

、
販

売
担

当
者

よ
り

、
ほ

か
の

金
融

商
品

と
の

比
較

説
明

を
受

け
た

こ
と

が
あ

り
ま

す
か

。
（
例

え
ば

、
投

資
信

託
の

購
入

を
考

え
て

い
る

場
合

、
貯

蓄
性

保
険

や
外

貨
預

金
な

ど
と

の
手

数
料

や
リ

ス
ク

、
リ

タ
ー

ン
な

ど
に

つ
い

て
の

比
較

説
明

）

資
金

運
用

（
リ

ス
ク

性
金

融
商

品
の

購
入

等
）
に

あ
た

っ
て

、
現

在
利

用
し

て
い

る
（
現

在
リ

ス
ク

性
金

融
商

品
を

保
有

し
て

い
な

い
方

は
、

過
去

に
利

用
し

て
い

た
）
金

融
機

関
は

い
く

つ
あ

り
ま

す
か

。

（
リ

ス
ク

性
金

融
商

品
の

購
入

を
必

要
と

考
え

る
人

）
今

後
、

リ
ス

ク
性

金
融

商
品

の
購

入
を

必
要

と
考

え
る

理
由

は
何

で
す

か
。

ど
の

よ
う

な
リ

ス
ク

性
金

融
商

品
な

ら
、

投
資

を
し

て
み

た
い

と
思

い
ま

す
か

。

投資経験者投資未経験者

こ
こ

２
～

３
年

で
、

メ
イ

ン
で

利
用

し
て

い
る

金
融

機
関

の
対

応
が

良
く

な
っ

た
と

感
じ

た
こ

と
が

あ
り

ま
す

か
。

リ
ス

ク
性

金
融

商
品

の
購

入
に

あ
た

っ
て

、
メ

イ
ン

で
利

用
し

て
い

る
金

融
機

関
の

サ
ー

ビ
ス

に
満

足
し

て
い

ま
す

か
。

今
後

、
リ

ス
ク

性
金

融
商

品
を

追
加

購
入

す
る

と
す

れ
ば

、
現

在
あ

な
た

を
担

当
し

て
い

る
窓

口
、

販
売

担
当

者
か

ら
購

入
し

た
い

と
思

い
ま

す
か

。
ぜ

ひ
購

入
し

た
い

1
0
点

、
ま

っ
た

く
購

入
す

る
つ

も
り

は
な

い
0
点

と
し

て
、

1
1
段

階
か

ら
選

択
し

て
く
だ

さ
い

。

現
在

、
リ

ス
ク

性
金

融
商

品
を

購
入

し
て

い
な

い
理

由
は

何
で

す
か

。
ま

た
、

そ
の

中
で

、
最

も
大

き
な

理
由

は
何

で
す

か
。

今
後

あ
な

た
は

、
リ

ス
ク

性
金

融
商

品
の

購
入

は
必

要
だ

と
思

い
ま

す
か

。

リ
ス

ク
性

金
融

商
品

の
購

入
に

あ
た

っ
て

、
利

用
し

て
い

る
金

融
機

関
の

窓
口

、
販

売
担

当
者

に
つ

い
て

、
ど

の
よ

う
な

点
に

満
足

し
て

い
ま

す
か

。

こ
こ

数
年

の
窓

口
、

販
売

担
当

者
又

は
金

融
機

関
自

体
の

対
応

に
つ

い
て

、
不

満
を

感
じ

る
点

が
あ

り
ま

し
た

ら
お

答
え

く
だ

さ
い

。
【
自

由
記

述
】

メ
イ

ン
で

利
用

し
て

い
る

金
融

機
関

の
窓

口
、

販
売

担
当

者
に

つ
い

て
、

あ
な

た
は

友
人

や
知

人
に

ど
の

程
度

薦
め

ま
す

か
。

ぜ
ひ

薦
め

た
い

1
0
点

、
ま

っ
た

く
薦

め
た

く
な

い
0
点

と
し

て
、

1
1
段

階
か

ら
選

択
し

て
く
だ

さ
い

。


