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報道用資料                                                                 2013 年 7 月３日 

 

NISA 口座獲得には「若年層への啓蒙」と「満足度向上」がカギ 
 

2013 年日本投資サービス顧客満足度調査 

 

<当資料の要約> 

 個人投資家の銀行・証券会社に対する満足度は昨年から大幅に改善。昨年末からの円安・株高を背景

に、投資家と金融機関の接点増加が満足度改善に寄与。 

 NISA(少額投資非課税制度)について個人投資家の認知度は 63%、NISA 口座の開設意向がある人は

50%。NISA 口座獲得には「若年層への啓蒙」と「満足度向上」がカギ。 

 部門別の総合満足度ランキングは、野村證券、SBI 証券、三井住友銀行、住信 SBI ネット銀行が２年

連続１位。東京スター銀行は初の１位。 

 

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、2013 年日本投資サービ

ス顧客満足度調査の結果を発表した。 

 

◆個人投資家の満足度は昨年から大幅に改善◆ 

 

この１年間で株式や投資信託などの運用額を「増やした」と答えた個人投資家は 32%で、昨年比+14 ポイントと大

幅に増加した。また、投資環境についても、現在の資産運用状況を「よい」と回答した人は 29%（昨年比+15 ポイ

ント）、今後の日本の景気見通しを「よい」と回答した人は 45%（昨年比+36 ポイント）と、昨年末からの円安・

株高を受け、個人投資家の投資環境に対する見方は大幅に好転した。更に、投資サービスで利用している銀行・

証券会社に対する個人投資家の満足度も公表全部門で昨年から+９～22 ポイントと大幅に改善した。市況好転が

満足度改善の大きな要因ではあるが、最も満足度が改善した対面証券部門では証券各社の営業員による訪問や電

話によるアプローチ、運用提案といった活動が増えており、好況を背景に顧客への積極的なコミュニケーション

強化が満足度改善につながっている。一方、特に証券各社間の満足度の差はやや拡大した。満足度は運用額や継

続取引意向、推奨意向に大きく影響するため【図１】、今後の安定的な業績拡大には継続的な顧客サービスの強

化がますます重要になるであろう。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【図１】　満足度の向上は、継続利用意向を高める
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◆NISA 口座獲得には「若年層への啓蒙」と「満足度向上」がカギ◆ 

 

当調査を実施した本年５月時点で、NISA(2014 年開始の少額投資非課税制度、ニーサ)の認知度は 63%、NISA 口座

の開設意向がある人は 50%と、既に半数以上の個人投資家が NISA に関心を寄せていることが明らかになった。性

年代別に見ると、60 代以上のシニア層で認知度、口座開設意向ともに最も高い。また、男性 30 代以下、女性 20

代以下の若年層でも口座開設意向はシニア層並に高いものの、認知度はまだ高まりきっていない【図２】。NISA

は投資初心者層を拡大する期待も大きいため、若年層への更なる啓蒙強化は業界全体の課題といえる。 

 

一方、各銀行・証券会社別に見ると口座開設意向には最大２倍の差があり、個人投資家の満足度が高い金融機関

は、口座開設意向が高い傾向にある。今後本格化する NISA の顧客獲得競争では、積極的なプロモーションに加え、

地道な顧客満足の追求も成否を左右するといえよう。 

 

【図２】２０～３０代のＮＩＳＡ口座開設意向は高いが、
　　　　認知度はまだ高まりきっていない
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◆野村證券、SBI 証券、三井住友銀行、住信 SBI ネット銀行が２年連続１位。東京スター銀行は初の１位◆ 
 

＜部門別の総合満足度ランキング概況＞ 

 

対面証券 部門（対象５社）【図３】 

野村證券が昨年に続き２年連続で１位となった。同社は「担当者」（営業員）の評価が特に高く、担当者の接遇・

知識・対応力が強みとなっている。２位の大和証券、３位の SMBC 日興証券は共に「オンライン」の評価が高い。 

 

ネット証券 部門（対象６社）【図４】 

SBI 証券が昨年に続き２年連続で１位となった。同社は「口座情報」、「コールセンター」でトップ評価を得て

いる。２位の松井証券は対象６社中で昨年から満足度が最も向上し、順位を１つ上げた。同社は特に「手数料・

金利」の評価が高い。３位のマネックス証券は「商品･サービス」、「オンライン」の評価が高く、本年初めてラ

ンクインした４位の GMO クリック証券は「手数料・金利」でトップ評価を得ている。 

 

全国系銀行 部門（対象５行）【図５】 

三井住友銀行が昨年に続き２年連続で１位となった。同行は「商品･サービス」、「口座情報」でトップ評価を得

ている。同点で２位のみずほ銀行は「商品･サービス」、りそな銀行は「店舗施設」、「手数料・金利」の評価が

高く、４位の三菱東京 UFJ 銀行は「オンライン」でトップ評価、５位のゆうちょ銀行は「担当者」でトップ評価

と、当部門の各行は強みがそれぞれ異なっている。 



J.D. パワー アジア・パシフィック  3 

新形態銀行 部門（対象７行）【図６】 

住信 SBI ネット銀行が昨年に続き２年連続で１位となった。同行は「手数料・金利」に対する圧倒的な高評価に

加え、「オンライン」、「口座情報」の評価も高い。２位のソニー銀行は全般的に高評価だが、特に「コールセ

ンター」の評価が高く、３位のじぶん銀行は「オンライン」の評価が高い。また、7 位のシティバンク銀行は同

部門の中で昨年から満足度が最も向上しており(＋18 ポイント)、各行間の満足度の差は縮小している。 

 

地方系銀行 部門（対象 30 行）【図７】 

東京スター銀行が初の１位となった。同行は「商品･サービス」、「手数料・金利」でトップ評価を得ている。２

位のスルガ銀行は「口座情報」、「オンライン」の評価が高い。３位のみなと銀行、４位の京都銀行はいずれも

「商品･サービス」の評価が高く、同点４位の埼玉りそな銀行は「店舗施設」でトップ評価を得ている。また、23

位の静岡銀行は地方系銀行の中で昨年から満足度が最も向上している(+42 ポイント)。 

 

＜調査概要＞ 

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。２回目となる本年調査は、2013 年５月にインターネット調査にて実施し、17,941 人から回答を得た。 

 

満足度の測定にあたっては、「商品・サービス」「口座情報」「手数料・金利」「店舗施設」「問題解決」「顧

客対応（担当者・オンライン・コールセンター）」の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【図８】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）。 

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」

の５部門に分け、集計した。なお、信託銀行についても参考データとして聴取している。 

 

＊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。 

 
＜株式会社 J.D. パワー アジア・パシフィックについて＞ 

当社は米国 J.D. パワー・アンド・アソシエイツの日本を含むアジア地域でのビジネスの拠点として 1990 年に設立された。

自動車業界を始め通信、IT、金融、保険、トラベルなど様々な業界において顧客満足に関する調査やコンサルティングを実

施している。尚、J.D. パワーではシンガポール、北京、上海、バンコクに拠点をもち、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、台湾、タイ、ベトナムで調査を実施している。会社概要や提供サービスなど

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

 

＜J.D. パワー・アンド・アソシエイツについて＞ 

マグロウヒル・フィナンシャルの一部門である J.D. パワー・アンド・アソシエイツ（本社：米国カリフォルニア州ウェスト

レイク・ビレッジ）は、パフォーマンス改善、ソーシャル･メディア、顧客満足に関するインサイトと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。数百万人の消費者からの回答をもとに品質や顧客満足度に関す

る調査を毎年行なっている。 

 

＜マグロウヒル・フィナンシャルについて＞ 

マグロウヒル・フィナンシャル（NYSE：MHP）は国際的な金融並びに商品市場に対する信用格付、ベンチマーク、情報・分析

サービスを提供する事業を行う金融情報サービス企業である。主なブランドはスタンダード＆プアーズ レーティングサー

ビス、S&P Capital IQ、S&P ダウ・ジョーンズ・インデックス、プラッツ、クリシル、J.D. パワー・アンド・アソシエイツ、

マグロウヒル・コンストラクションおよびアヴィエーション・ウィークである。世界 27 カ国に約 17,000 人の従業員を有す

る。詳細はウェブサイト www.mhfi.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 虎ノ門 45MT ビル（〒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。 
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総合満足度ランキング

（1,000ポイント満点）

出典： J.D. パワー アジア・パシフィック 2013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 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、調査レポート発行者および出典(J.D. パワー ア
ジア・パシフィック 2013年日本投資サービス顧客満足度調査SM)を明記してください。

パワー・サークル・レーティング TMはJ.D. パワーの調査から得られた結果を基に作成されています。詳しくは
www.jdpower.com/jpへ。
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総合満足度ランキング
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本紙は報道用資料です。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、調査レポート発行者および出典(J.D. パワー ア
ジア・パシフィック 2013年日本投資サービス顧客満足度調査SM)を明記してください。

パワー・サークル・レーティング TMはJ.D. パワーの調査から得られた結果を基に作成されています。詳しくは
www.jdpower.com/jpへ。
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注) 北陸銀行、山形銀行、山陰合同銀行、秋田銀行、肥後銀行、鹿児島銀行、山口銀行、青森銀行は
サンプル数が99以下のためランキングに含まれていません。

【図７】
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J.D. パワー アジア・パシフィック
2013年日本投資サービス顧客満足度調査SM

注） 各パーセント値は端数処理されているため、合計が100にならないことがあります。

【全国系銀行、地方系銀行、対面証券 共通】

【新形態銀行、ネット証券 共通】

【図８】

 


