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報道用資料                                                                 2017 年 7月 6日 

 

 

投資判断に有益な情報や安心なセキュリティ環境の提供がより重要に 
 

 

2017 年日本投資サービス顧客満足度調査 
 

 

<当資料の要約> 

 運用機会を捉えたオンラインの情報提供は、業態を問わず、満足度の向上・投資意欲活性化に寄与 

 堅牢なセキュリティ対策は安心感だけでなく継続意向にも影響 

 部門別の総合満足度ランキング１位は、対面証券：野村證券（６年連続）、ネット証券：松井証券（初）、

全国系銀行：三井住友銀行（２年連続）、地方系銀行：京都銀行（初）、新形態銀行：ソニー銀行（２

年連続）、信託銀行：三菱 UFJ 信託銀行（２年連続） 

 

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株式会社 J.D. パワー アジア・パ

シフィック（本社：東京都港区、代表取締役社長：鈴木郁、略称：J.D. パワー）は、2017 年日本投資サービス顧

客満足度調査の結果を発表した。 

 

当調査は、民間の銀行、証券会社で、投資信託・株式・外貨預金・ＦＸなどで資産運用を行っている個人投資家

を対象に、直近１年間のサービス利用経験に対する満足度を調べたもので、全国の 18歳以上の男女を対象にして

いる。６回目となる本年調査は、2017 年５月にインターネット調査にて実施し、18,585 人から回答を得た。 

 

当調査では、サービス形態をもとに「対面証券」「ネット証券」「全国系銀行」「地方系銀行」「新形態銀行」

「信託銀行」の６部門に分けて集計した。 

 

満足度の測定にあたっては、６つのファクター（要素）を設定し、各ファクターの総合満足度に対する影響度を

もとに総合満足度スコアを算出した（1,000 ポイント満点）。対面証券、対面銀行における各ファクターの影響度

は高い順に「顧客対応（担当者・オンライン・コールセンター）」が 31%、「商品・サービス」が 29%、「口座情

報」が 19%、「手数料・金利」が 14%、「店舗施設」が5%、「問題解決」が1%となっている。一方、ネット証券、

新形態銀行では、各ファクターの影響度は高い順に「手数料・金利」が 30%、「顧客対応（オンライン・コールセ

ンター）」が 25%、「口座情報」が 24%、「商品・サービス」が 20%、「問題解決」が 1%となっている。 

 

 

◆オンライン経由の情報提供が投資意欲の活性化に寄与◆ 
 

金融機関から Eメールや、お客様専用サイト・SNS などのオンライン経由で情報を受け取っている顧客は、ネット

証券や新形態銀行で多く、地方系銀行で特に少ないことがわかった。情報の提供ツール別の割合を見ると、Eメー

ル経由はネット証券・新形態銀行が７割弱、対面証券が約５割、対面銀行は２割程度で、オンライン経由はネッ

ト証券・新形態銀行が４割程度、対面証券が約３割、対面銀行は２割程度であった。Eメール・オンラインを活用

した情報提供は、業態によって差が見られる。 

金融機関から E メールやオンライン経由で情報を受け取った顧客の満足度を見ると、ネット証券や新形態銀行と
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いったネット系金融機関では、受け取った顧客は、受け取らなかった顧客よりも約 30ポイント満足度が高い。対

面証券･全国系銀行・信託銀行・地方系銀行といった対面系金融機関でも同様の傾向が見られ、受け取った顧客の

満足度は 40ポイント近く高くなっている。満足度が高い層が「各種キャンペーンの案内」「投資に関するセミナ

ー・イベントの案内」「投資環境・市況の案内」「新しい投資関連サービスの案内」など、運用の促進に関わる

情報をより多く受け取っていることを鑑みると、マーケットの動きをオンタイムに反映しやすいオンラインの特

長を生かし、運用機会を逃さないよう、顧客に情報提供することは、業態に関わらず有益なサービスであるとい

える。今後の投資意向については、オンラインで情報を得ている顧客の約 25％が「今後投資額を増やす」と回答

しており、情報を受け取っていない顧客を約 10ポイント上回る。オンライン経由の情報は、投資の判断に活用さ

れ、投資意欲を刺激していると考えられる。 

 

 

◆堅牢なセキュリティ対策は安心感だけでなく継続意向にも影響◆ 
 

顧客がオンライン上で資産状況の確認や取引を行う際に利用しているセキュリティ対策は、「ソフトウェアキー

ボード」「最終ログイン日時の表示」「一定期間経過後の IDやパスワードの変更」の順であった。利用するセキ

ュリティ対策を「安心である」と回答した顧客は 35％に留まり、不安を抱えたまま利用している顧客は41％に上

り、堅牢なセキュリティ環境の提供には未だ改善の余地がある。「セキュリティトークン」「ワンタイムパスワ

ード」といったより安全性の高い認証方法を利用した場合、「安心である」と回答する顧客が多くなる傾向がみ

られる。「安心である」と回答した顧客の満足度は、「不安である」と回答した顧客より 90ポイント高く、その

金融機関を今後も使い続けたいという継続意向は 89％に達し、「不安である」と回答した顧客に比べて 20ポイン

トもの差がある。金融機関が提供するセキュリティ対策が安心感に直結することは当然であるが、さらに継続意

向にも大きな影響を与える要素であることが明らかになった。 

 

今後、フィンテックによる新たな投資サービスが浸透し、オンラインで投資を行う顧客はますます増えることが

予想される。業態に関わらず、顧客の投資判断に有益な情報や安心なセキュリティ環境の提供は顧客満足度を高

め、顧客を維持していくために、さらに重要性を増してくるものと考えられる。 

 

 

◆野村證券が６年連続、三井住友銀行、ソニー銀行、三菱ＵＦＪ信託銀行が２年連続で１位、 

松井証券と京都銀行は初の１位◆ 
 

 

対面証券 部門（対象 12社） 

野村證券が６年連続で１位となった。同社は「商品・サービス」「担当者」「オンライン」で部門トップの評価

であった。２位は SMBC 日興証券であった。SMBC 日興証券は「口座情報」の評価が部門トップであった。 

 

ネット証券 部門（対象５社） 

松井証券が初の１位となった。同社は「手数料・金利」「オンライン」で部門トップの評価であった。２位の SBI

証券は「商品・サービス」の評価が部門トップであった。 

 

全国系銀行 部門（対象５行） 

三井住友銀行が２年連続で１位となった。同行は「商品・サービス」「口座情報」「オンライン」で部門トップ

の評価であった。２位のりそな銀行は「手数料・金利」「店舗施設」で部門トップであった。 

 

地方系銀行 部門（対象 34行） 

京都銀行が初の１位となった。同行は「商品・サービス」「口座情報」で部門トップの評価であった。２位のみ

なと銀行は「商品・サービス」「手数料・金利」の評価が高かった。 

 

新形態銀行 部門（対象７行） 

ソニー銀行が１位となった。同行は「商品・サービス」「口座情報」「手数料・金利」「オンライン」など全て

の主要ファクターで部門トップの評価であった。２位の新生銀行は「手数料・金利」の評価が高かった。 

 

信託銀行 部門（対象４行） 
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三菱 UFJ 信託銀行が２年連続で１位となった。同行は「商品・サービス」「口座情報」「手数料・金利」の評価

が部門トップであった。２位の三井住友信託銀行は「店舗施設」「担当者」で部門トップ評価を得ている。 

 

 

＊J.D. パワーが結果を発表する調査はすべて J.D. パワーが第三者機関として自主企画により実施したものです。 

 

J.D. パワー（本社：米国カリフォルニア州コスタメサ）は、顧客満足に関するインサイト並びにパフォーマンス

改善のためのソリューションを提供している国際的なマーケティング情報サービス企業である。毎年、世界中で

数百万人にのぼる消費者やビジネス・ユーザーを対象に、品質や顧客満足に関する調査を実施している。北米、

南米、ヨーロッパとアジアに計 17の拠点を有する。アジア・パシフィックではシンガポール、北京、上海、バン

コク、マレーシアに拠点をもち、日本、オーストラリア、中国、インド、インドネシア、マレーシア、フィリピ

ン、シンガポール、台湾、タイ、ベトナムで調査を行っている。また、J.D. パワーは Athene Li, Joseph Pacini, 

Murphy Qiao and Carsten Geyer の 4人の創業者によって率いられる、ロンドンに本社を置く国際的なオルタナテ

ィブ投資会社並びにプライベート・エクイティ企業である XIO グループの投資先企業のひとつである。詳しくは

当社ウェブサイト http://japan.jdpower.com まで。 

 

 

＜当調査に関するお問合わせ先＞ 

（株）J.D. パワー アジア・パシフィック コーポレート コミュニケーション 

住 所： 東京都港区虎ノ門 5-1-5 メトロシティ神谷町（〒105-0001） 

電 話： 03-4550-8060   ＦＡＸ： 03-4550-8152   e-mail： cc-group@jdpower.co.jp 
 

 

＜ご注意＞ 

本紙は報道用資料です。（株）J.D. パワー アジア・パシフィックの許可無く本資料に掲載されている情報および結果を広

告または販促活動に転用することを禁止します。 

 

mailto:cc-group@jdpower.co.jp
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顧客満足度ランキング

パワー・サークル

レーティングTM

野村證券 ●●●●●

ＳＭＢＣ日興証券 ●●●●●

対面証券平均

大和証券 ●●●●●

岩井コスモ証券 ●●●●●

いちよし証券 ●●●●●

みずほ証券 ●●●●●

三菱ＵＦＪモルガン・スタンレー証券 ●●●●●

岡三証券 ●●●●●

ＳＭＢＣフレンド証券 ●●●●●

東洋証券 ●●●●●

東海東京証券 ●●●●●

水戸証券 ●●●●●

松井証券 ●●●●●

ＳＢＩ証券 ●●●●●

ネット証券平均

楽天証券 ●●●●●

マネックス証券 ●●●●●

カブドットコム証券 ●●●●●

（1,000ポイント満点）

【対面証券】

【ネット証券】

562

554

551

548

546

543

542

538

525

523

521

515

504

400 500 600

585

580

577

572

568

557

400 500 600

レーティングの説明
ベスト
ベター
アベレージ
それ以外

■チェックするポイント
・印刷したときにおかしな点がないか
（バー、線のずれ、色、かぶりなど）
・誤字脱字がないか
・2017の年号は合っているか
・タイトル、セグメント名は合っているか
・金融機関名は間違っていないか
・スコア、PCRの●の数は合っているか
・スコアが降順になっているか
・同スコアの場合、英語名称のアルファベット順になっているか
・ラインはPCRの●が切り替わる直前にひかれているか
・平均のグラフのバーはグレーになっていて、PCRは削除されているか
（平均にはPCRはないのでなしでOK）
・その他、数字のずれ、グラフの段違いなど、おかしなところはないか

出典： J.D. パワー 2017年日本投資サービス顧客満足度調査SM

本紙は報道用資料です。J.D. パワーの許可無く、本資料に掲載されているデータを広告および販促活動に転用すること
を禁止します。
報道で本資料に使用されている図表およびグラフを引用する際には、必ず、上記出典を明記して下さい。

J.D. パワー
2017年日本投資サービス顧客満足度調査SM
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顧客満足度ランキング

パワー・サークル

レーティングTM

三井住友銀行 ●●●●●

りそな銀行 ●●●●●

全国系銀行平均

みずほ銀行 ●●●●●

三菱東京ＵＦＪ銀行 ●●●●●

ゆうちょ銀行 ●●●●●

ソニー銀行 ●●●●●

新生銀行 ●●●●●

住信ＳＢＩネット銀行 ●●●●●

新形態銀行平均

楽天銀行 ●●●●●

イオン銀行 ●●●●●

じぶん銀行 ●●●●●

ジャパンネット銀行 ●●●●●

三菱ＵＦＪ信託銀行 ●●●●●

三井住友信託銀行 ●●●●●

信託銀行平均

ＳＭＢＣ信託銀行 ●●●●●

みずほ信託銀行 ●●●●●

【信託銀行】

（1,000ポイント満点）

【全国系銀行】

【新形態銀行】

569

553

551

549

544

540

400 500 600

593

580

578

572

561

554

554

553

400 500 600

571

567

564

547

533

400 500 600

レーティングの説明
ベスト
ベター
アベレージ
それ以外出典： J.D. パワー 2017年日本投資サービス顧客満足度調査SM

本紙は報道用資料です。J.D. パワーの許可無く、本資料に掲載されているデータを広告および販促活動に転用すること
を禁止します。
報道で本資料に使用されている図表およびグラフを引用する際には、必ず、上記出典を明記して下さい。

J.D. パワー
2017年日本投資サービス顧客満足度調査SM



J.D. パワー  6 

 

顧客満足度ランキング

パワー・サークル

レーティングTM

京都銀行 ●●●●●

みなと銀行 ●●●●●

伊予銀行 ●●●●●

山陰合同銀行 ●●●●●

スルガ銀行 ●●●●●

北海道銀行 ●●●●●

東京スター銀行 ●●●●●

南都銀行 ●●●●●

福岡銀行 ●●●●●

埼玉りそな銀行 ●●●●●

横浜銀行 ●●●●●

大垣共立銀行 ●●●●●

地方系銀行平均
中国銀行 ●●●●●

池田泉州銀行 ●●●●●

足利銀行 ●●●●●

八十二銀行 ●●●●●

常陽銀行 ●●●●●

滋賀銀行 ●●●●●

十六銀行 ●●●●●

百五銀行 ●●●●●

北洋銀行 ●●●●●

東邦銀行 ●●●●●

関西アーバン銀行 ●●●●●

千葉銀行 ●●●●●

近畿大阪銀行 ●●●●●

山形銀行 ●●●●●

静岡銀行 ●●●●●

群馬銀行 ●●●●●

第四銀行 ●●●●●

広島銀行 ●●●●●

西日本シティ銀行 ●●●●●

七十七銀行 ●●●●●

北陸銀行 ●●●●●

北國銀行 ●●●●●

【地方系銀行】
（1,000ポイント満点）
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558
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545

543

541

541
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538
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532

530
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529

525

521

520

518

512

508

503

491

475

400 500 600

レーティングの説明
ベスト
ベター
アベレージ
それ以外出典： J.D. パワー 2017年日本投資サービス顧客満足度調査SM

本紙は報道用資料です。J.D. パワーの許可無く、本資料に掲載されているデータを広告および販促活動に転用すること
を禁止します。
報道で本資料に使用されている図表およびグラフを引用する際には、必ず、上記出典を明記して下さい。

J.D. パワー
2017年日本投資サービス顧客満足度調査SM


