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2021 年５月 18 日 

J.D. パワー ジャパン 

 

 J.D. パワー 2021 年米国個人資産運用＜自己決定型＞顧客満足度調査 SM 

～オンライン証券会社が新規顧客比率の急上昇に苦悩～ 

 

CS（顧客満足度）に関する調査・コンサルティングの国際的な専門機関である J.D. Power（本社：米国ミシガン州

トロイ）は、現地時間 4 月 27 日に、J.D. Power 2021 U.S. Self-Directed Investor Satisfaction StudySM (J.D. パワ

ー 2021 年米国個人資産運用＜自己決定型＞顧客満足度調査 SM)の結果を発表した。 

この調査は専任のファイナンシャル・アドバイザーを持たない投資家向けの資産運用サービスについて聴取したもの

で、証券会社に対する満足度を測定している。必要に応じてアドバイスを受けている「ハイブリッド型」投資家と、フ

ァイナンシャル・アドバイスを受けない「セルフサービス型」投資家の２つの層に分けて調査している。 

 

ウェブサイトのトラブルや取引処理における問題の急増から問題報告件数が倍増 

コロナ禍で投資への関心が急上昇し、2020 年には 1,000 万件を超える個人投資家の証券口座が新規に開設された。こ

のような状況下で、証券会社はスムーズな顧客体験の提供に苦労した。本調査によると、自己決定型投資家が挙げた問

題の数は過去 1 年間で倍増しており、ウェブサイトのトラブル、取引執行と処理の問題、口座明細書上の間違いなどが

内訳の上位に挙げられている。 

 

2021 年の調査の主なポイントは以下の通り： 

 

頻繁な不具合の発生により顧客満足度は低下 

問題発生率は過去 1 年間で倍増しており、自己決定型投資家の中でもセルフサービス型投資家の 11％、ハイブリッド

型投資家の 12％が影響を受けた。問題発生源として最も多く挙がったのはウェブサイト、取引執行と処理、口座明細

書である。これらの問題を経験しなかった自己決定型投資家の間では、総合的なロイヤルティと推奨意向が大幅に増加

した。 

 

ロビンフッドは新規口座開設数トップだが信頼構築に苦戦 

今年の 1 月と 2 月に米ゲームストップ株騒動の渦中にあった、使いやすくモバイルフレンドリーなネット証券会社で

あるロビンフッドは、セルフサービス型投資家の新規口座開設数の 27%を獲得し、競合他社をリードしたことが本年

調査で明らかとなった。同社の市場シェアは拡大したものの、ファクターとしてみると「顧客対応（デジタルチャネ

ル）」や「手数料」における強みは、「信頼性」「顧客対応（対人チャネル）」「問題解決」ファクターでの低評価に

より相殺された。 

 

投資家教育は依然として顧客満足度向上のベストな方法であるが、証券会社はその提供に課題 

利用する証券会社が有益なガイダンスやアドバイスを提供していると投資家が強く思う場合、セルフサービス型投資家

の間では＋148 ポイント（1,000 ポイント満点）、ハイブリッド型投資家の間では＋155 ポイント、総合満足度スコア

が上昇した。このように顧客満足度の大幅な上昇が見られるにもかかわらず、自己決定型投資家のうち、証券会社が有

益なガイダンスやアドバイスを提供していると回答した人は半数にも満たなかった。 



 
 

自己決定型投資家の総合的な金融ニーズへの対応 

総合満足度は、自己決定型投資家が 1 つの証券会社で、証券口座、銀行取引、住宅ローンなど４つ以上の商品を利用し

ている場合に最も高くなる。セルフサービス型投資家の間では、1 つの商品しか利用していない場合と比較し、４つ以

上の商品を利用している場合は総合満足度のスコアが＋103 ポイント高くなった。ハイブリッド型投資家の間では、同

様に＋76 ポイント高くなった。顧客満足度を向上させるだけでなく、顧客との関係を深めることは取引手数料無料の

環境下において収益を上げるためにかつてないほど重要となっている。 

 

J.D. パワー ウェルス・インテリジェンス部門長兼シニアディレクター マイク・フォイのコメント 

「新規の投資家が大幅に増加し、取引量や全体的な稼働率が高まったことで、システムに負荷がかかったことは明らか

であり、証券会社がセルフサービス型投資家を顧客として獲得し、維持するために注力しなければならない分野が浮き

彫りとなった。現在、ほぼすべての証券会社が無料で取引を提供しており、新規の投資家のブランド・ロイヤルティが

低下している中で、顧客満足度の向上実現に向けた正しい仕組みを持つ証券会社は競合他社との差別化を図るチャンス

を迎えている。」と述べている。 

 

顧客満足度ランキング 

【ハイブリッド型*1セグメント】 

第１位：Vanguard（バンガード）（736 ポイント） 

第２位：T. Rowe Price （ティー・ロウ・プライス）（705 ポイント） 

第３位：Charles Schwab （チャールズ・シュワブ）（702 ポイント） 

 

【セルフサービス型*2セグメント】 

第１位：Vanguard（バンガード）（736 ポイント） 

第２位：Charles Schwab （チャールズ・シュワブ）（727 ポイント） 

第３位：T. Rowe Price （ティー・ロウ・プライス）（721 ポイント） 

 
*1専任のファイナンシャル・アドバイザーはいないが、必要に応じてアドバイスを受けることが可能な投資家 

*2ファイナンシャル・アドバイスを受けない投資家 

 

 

《J.D. パワー 2021 年米国個人資産運用＜自己決定型＞顧客満足度調査 SM概要》 

 

年に 1 回、米国の自己決定型投資家を対象に、証券会社に対する満足度を聴取し明らかにする調査。 

今年で 19 回目の実施となる。本年調査では設計変更が行われており、顧客満足度に関する過去調査との時系列で 

のスコア比較はできない。 

■実施期間：2020 年 12 月～2021 年 2 月 ■調査方法：インターネット調査 

■調査対象：ハイブリッド型投資家 及びセルフサービス型投資家 ■調査回答者数：4,895 人 

 

総合的な顧客満足度に影響を与えるファクターを設定し、各ファクターの詳細評価項目に関するユーザーの評価を

基に 1,000 ポイント満点で総合満足度スコアを算出。顧客満足度を構成するファクターは、総合満足度に対する影

響度が大きい順に、「信頼性」、「顧客対応（デジタルチャネル）」、「資産管理の利便性（方法・時間）」、

「商品・サービス」、「手数料」、「顧客対応（対人チャネル）」、「問題解決」の 7 ファクターとなっている。   



 
 

《本リリースに関するお問い合わせ》 

株式会社 J.D. Power Japan 

メディア関係者様お問い合わせ：北見（コーポレート コミュニケーション） 

Tel：03-4570-8410  E-mail：release@jdpa.com 

調査レポート購読等お問い合わせ: 西川（GBI 部門 ファイナンス・インダストリー） 

Tel：03-4570-8400  E-mail：japanGBIPractice@jdpa.com 

＊本報道資料は、現地時間 2021 年 4 月 27 日に米国で発表されたリリースを要約したものです。  

原文リリースはこちら  

https://www.jdpower.com/business/press-releases/2021-us-self-directed-investor-satisfaction-study 

 

＊J.D. パワーが調査結果を公表する全ての調査は、J.D. パワーが第三者機関として自主企画し実施したものです。 

 

【ご注意】本紙は報道用資料です。弊社の許可なく本資料に掲載されている情報や結果を広告や販促活動に転用するこ

とを禁じます。 

 

 

  

 

  

 

 

 

 

J.D. パワーについて： 

J.D. パワー（本社：米国ミシガン州トロイ）は消費者のインサイト、アドバイザリーサービス、データ分析における国際的

なマーケティングリサーチカンパニーです。50 年以上にわたり、ビッグデータや AI、アルゴリズムモデリング機能を駆使

し、消費者行動を捉え、世界を牽引する企業に、ブランドや製品との顧客の相互作用に関する鋭い業界インテリジェンスを 

提供するパイオニアです。 

  

https://www.jdpower.com/business/press-releases/2021-us-self-directed-investor-satisfaction-study


 
 

Year / Project / Study Name

Overall Customer Satisfaction Index Ranking

Charts and graphs extracted from this press release for use by the media must be accompanied by a statement identifying 
J.D. Power as the publisher and the study from which it originated as the source. Rankings are based on numerical scores, 
and not necessarily on statistical significance. No advertising or other promotional use can be made of the information in th is 
release or J.D. Power survey results without the express prior written consent of J.D. Power.
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