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1. 銀行のVOCマネジメント態勢における顧客アンケート調査の位置づけ

VOCを起点とした
商品サービスの

企画立案

Plan

Do

Check

Action

より質の高い
商品サービス
の提供

お客様から
の評価

お客様の期待
を超えるクオリティ
の提供

サービスの質
の改善

銀 行

店舗
コール

センター
はがき

ﾎｰﾑﾍﾟｰｼﾞ
Eメール

VOCの収集・分析

商品・サービス改善
業務改善活動、従業員指導

CSR関連委員会 コンプライアンス関連委員会

営業店部門 企画・推進所管部署

CSR所管部署

報告
効果検証

全銀協 金融庁

顧客

顧客
アンケート

顧客評価
顧客意向

個別の意見・苦情

VOCを経営に反映するPDCAサイクル

◼ 顧客の声VOC（Voice Of Customer)を経営に反映させて、サービスの継続的改善に取り組むPDCAサイクルにおいて、「顧客アンケート
調査」は、VOCを収集・分析する中核的な取り組みに位置付けられます。
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2. 顧客アンケート調査の活用分野

高収益顧客の取引維持戦略
当行に対するロイヤリティの維持

採算課題先に対するプライシング改善方法の検討

戦略的
アプローチ

本業支援策の有効性の検証
本業支援先の当行に対する満足度の把握

顧客の意向を
汲み取った
営業戦略への
活用

新規マーケティング戦略への活用
成功事例の新規顧客への水平展開など

顧客
VOC

アンケート調査結果の個店フ ィードバック などによる意識付け営業店マネジメント
における活用 各店について一定サンプル数が必要になる

《観点》
◼ 収益基盤の維持・強化
◼ 無駄なコストの削減

（顧客に遡及しないサービス等）
↓

◎顧客満足度との相関関係の分析
⇒［相関の高い項目］サービス強化
⇒［相関の低い項目］コスト削減

防衛的
アプローチ

企業の社会的
責任等の見地
から「出来て
いてしかる
べき事項」
の充足

顧客のチャネル利便性の改善
アクセス改善,使いやすさ改善
バリア・フリー化,国際語対応 ／など

当行の顧客本位の業務運営（フィデューシャリー・デューティー）
に対する顧客の評価を把握

《観点》
◼ 社会的責任の充足
◼ コンプライアンス遵守
◼ 利用者の不満解消

↓

◎課題の発見
⇒ 業務改善 ⇒ 課題解決

金融庁
「顧客本位の業務
運営に関する原則」

金融庁
「金融仲介機能の

ベンチマーク」

施策例本部の施策立案における活用

◼ 顧客アンケートは、活用分野を想定して、調査項目などを設計します。事業取引先アンケート調査の活用分野を例示します。
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◼ 事業先VOC調査・分析は、本業支援や収益基盤強化等の法人戦略の施策検証に威力を発揮する重要な取り組みです。

3. 事業先VOC調査と本業支援等

地域銀行
金融サービス、経営支援、本業支援

リレーションシップの醸成

銀行取引の拡大・非価格競争力

リスク・コスト調整後収益の獲得

渉外訪問・顧客接点

収益管理
DB

渉外支援
CRM

ベンチマーク
該当先

事
業
先

事業先と銀行の
リレバン仮説

事業先VOC調査

事業先
VOC調査

【銀行取引で重要な項目】

支店長 担当者 融資姿勢
貸出金利 貸出額・貸出期間
審査回答スピード 預金商品
決済サービス 支店利便性・・・

【貸出金利感応度】

【期待する本業支援】

収益構造分析

顧客総合採算 RAROA

収益偏在状況 80:20の法則

収益コア顧客の取引継続性

収益コア顧客の遷移状況

／等

Voice Of 

Customer

∥
顧客の声

事業先アンケート
と収益構造分析を
融合した調査技術
により貴行顧客の
銀行取引意識を
浮き彫りにします

地元リレバン事業先と、リレーションを深め、本業支援等を行うことは、顧客との総合取引化や非価格競争力を発揮する
ことにより、地域銀行の「収益コア顧客」になる ・・・はずです

事業先について、リレーション深度、金利感応度をアンケート調査により把握し、非価格競争力を評価します
収益構造分析データと連携し、リレーション深度と顧客収益性の関係性を把握し、リレバン仮説を検証します
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単独メイン先

並行メイン先

準メイン先

中下位先

充実した本業支援

高 高

顧客総合収益

貸出金利

多

付随収益

銀行取引意識

事業支援重視

貸出金利重視

CS・金利感応度・
収益性の総合分析

法人戦略への活用 リレバン型ビジネスモデル成功先については、当行の非価格競争力に自信を持ち、取引持続性に必要なプライシングを
確立するとともに、収益基盤化を図ります

リレバン仮説について、データに基づく検証を行います
→リレバン型ビジネスモデル成功先を特定します
→リレバン型ビジネスモデル不成立先については、その要因を把握します

『顧客総合満足度が高い先ほど、高収益』『本業支援先の顧客総合満足度は高い』『顧客の金利志向によって、当行収益に差異がある』

顧客総合満足度 1先あたり粗利益（千円）

（7点満点）

1 非常に不満

2

3

4 （どちらとも言えない）

5

6

7 非常に満足

メインバンクの金利に対する考え方 貸出金利 RAROA

メインバンクなら少々の

利率差異にはこだわらない
1.25% 0.88%

メインバンクとは言え利率差異が

あれば金利交渉する
1.00% 0.67%

メインバンクとは言え、僅かな

利率差異でも厳しく交渉する
0.65% 0.51%

顧客総合満足度

（7点満点）

本業支援先

本業支援先以外

・
・
・

・
・
・

・
・
・

（前ページからの続き）
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◼ 顧客の銀行取引動機は、複数の要因が絡み合って形成されるものです。

◼ 顧客の総合満足度に影響を及ぼす要因について、顧客ヒアリング等の事前調査を通じて仮説を構築の上、専用調査票を設計し、実際の
CS充足度合いをアンケート調査します。

4. 事業先アンケート調査・分析のイメージ 事業貸出先分析例

【顧客アンケート】

銀
行
に
対
す
る
総
合
満
足
度

総合満足度 基本項目 個別項目（※抜粋）

◼ 資金調達サービス全般
に関する満足度

◼ 資金運用サービス全般
に関する満足度

◼ 決済サービス全般
に関する満足度

◼ 融資額

◼ 融資期間・返済条件

◼ 貸出金利の水準

◼ 担保・保証条件

◼ 審査スピード

◼ 審査能力

◼ 当社資金需要を把握した上での提案

◼ 融資方針に関する信頼感

◼ 依頼事への迅速・的確な対応

◼ 熱心さ・誠実さ

◼ 訪問回数

◼ 訪問のタイミング

◼ 異動時の対応

◼ 当社事業・業界の理解度

◼ 経営に関するアドバイス

◼ 各種情報の提供力
・・・

・・・

・・・

・・・

【取引・収益】

顧客取引
融資取引
預金取引
役務取引

顧客収益
粗利益
RACAR・RAROA

【顧客接点】

担当者
渉外訪問
ソリューション
本業支援等
事業性評価等

個別項目の詳細質問（※抜粋）

◼ 金利の具体的値頃感は?

◼ 適切な訪問回数は?

◼ 希望する具体的内容は?

関
係
性
分
析

◼ 本業支援等の事業サポート

◼ 支店長サービス全般
に関する満足度

◼ 渉外員サービス全般
に関する満足度

◼ 営業店の利便性
に関する満足度

◼ 銀行に対する親近感

◼ 銀行のブランド力

分析例③分析例④

分析例②

分析例①

分析例⑤

関
係
性
分
析

関係性分析
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◼ 各項目の満足度が、総合満足度に及ぼす影響力は均一ではありません。
⇒☆多変量解析手法を用いて、総合満足度と各項目との相関性を分析するアプローチが効果的

［分析例］ 銀行に対する総合満足度の要因分析 事業貸出先分析例

○ 「銀行に対する親近感」や「支店長サー

ビスの満足度」が現状よりも低下すると、

高収益顧客が離反する危険性が高まる

⇒ ★現状維持するべき項目

◎ 「資金調達サービス」や「渉外員サービ

ス」の満足度を現状よりも改善すれば、

高収益顧客の満足度はさらに強化され

る

⇒ ☆リレーションシップ強化戦略として

効果的な施策

● 「ブランド力」や「資金運用サービス」は、

高収益顧客の総合満足度には、あまり

影響がない

⇒ そこそこで可

リレーションシップ強化策

3.40

3.38

3.35

3.20

3.10

3.05

2.45

2.20

3.30

2.00 2.50 3.00 3.50

総合満足度

銀行に対する親近感

渉外員サービス全般

支店長サービス全般

営業店の利便性

決済サービス全般

資金調達サービス全般

資金運用サービス全般

銀行のブランド力

（満足度を４点満点
 　で回答）

-0.38

-0.18

-0.20

-0.27

-0.07

-0.08

-0.04

-0.02

0.21

0.33

0.30

0.20

0.12

0.10

0.10

0.03

-0.60 -0.40 -0.20 0.00 0.20 0.40

銀行に対する親近感

資金調達サービス全般

渉外員サービス全般

支店長サービス全般

決済サービス全般

営業店の利便性

資金運用サービス全般

銀行のブランド力

(総合満足度に対する
　偏相関係数)

● 単純集計結果を見ると、
満足度が低い項目に関心
が集まりがち

横
幅
（右
幅+
左
幅
）が
大
き
い
ほ
ど
、
総
合
満
足
度
へ
の
影
響
が
大
き
い

【魅力条件】右幅が大きい
ほど現状よりも改善すれば
総合満足度にプラス影響

【基本条件】左幅が大きい
ほど現状よりも悪化すると
総合満足度にマイナス影響

◎ 総合満足度と各項目満足度との
偏相関係数（数字が1に近いほど
項目間の相関性が強い）に着目

満足度の要因分析
（多変量解析手法で“相関性”を分析）

満足度の水準調査
（アンケート単純集計結果）
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◼ 法人CSと同様に、総合満足度,基本項目,個別項目を設定し、相関性を分析します。

◼ リテール顧客全体での分析に加えて、セグメント別（富裕層/一般層,当行メイン/非メイン,年齢階層 など）の分析を行い、更に深く、顧客の
満足度構造を把握します。

5. 個人先アンケート調査・分析のイメージ

3.10

3.30

3.18

3.05

2.76

2.60

2.51

2.46

2.33

2.24

2.15

2.10

2.00 2.50 3.00 3.50

総合満足度

銀行に対する親近感

経営の健全性

銀行のブランド力

店舗ネットワーク

ATM

行員による渉外訪問

ローンサービス

資産運用

預金サービス

支店窓口での対応

ネットバンキング

魅力条件

-0.40 0.00 0.40

ATM

店舗ネットワーク

銀行に対する親近感

経営の健全性

行員による渉外訪問

資産運用

ネットバンキング

支店窓口での対応

預金サービス

銀行のブランド力

ローンサービス

満足度の要因分析
（多変量解析手法で“相関性”を分析）

満足度の水準調査
（アンケート単純集計結果）

基本項目に対する満足度の
要因分析

◼ あちこちにある
◼ 便利な場所にある
◼ 多様なサービスに対応している
◼ コーナーの雰囲気がよい
◼ 手数料が安い
◼ 営業時間が長い
◼ 待ち時間が短い
◼ トラブル時の対応

【魅力条件】【基本条件】

個人先分析例
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◼ 利用者満足度は、顧客と日々接している「顧客接点職員」の満足度（ES）との相関関係が高いことが知られています。

◼ 職員の満足度構造分析は、利用者満足度向上戦略の一環にもなります。

6. 職員ES調査・分析イメージ

魅力条件

-0.40 0.00 0.40

仕事のやりがい

人事評価、処遇

社会的なステータス

職場の雰囲気

経営方針

支店マネジメント

休暇や勤務時間

業務効率、仕事量

上司

教育、研修

本部のサポート

満足度の水準調査
（アンケート単純集計結果）

◼ 仕事に誇りが持てる
◼ やりがいのある目標
◼ 自分に合っている
◼ 仕事を通じて成長できる
◼ 責任がある
◼ お客様の役に立つ
◼ 地域貢献できる
◼ 周囲の期待を感じる

基本項目に対する満足度の
要因分析

【魅力条件】【基本条件】

3.10

3.21

3.05

2.92

2.75

2.66

2.50

2.47

2.35

2.20

2.13

2.10

2.00 2.50 3.00 3.50

総合満足度

社会的なステータス

職場の雰囲気

上司

仕事のやりがい

経営方針

支店マネジメント

休暇や勤務時間

人事評価、処遇

教育、研修

業務効率、仕事量

本部のサポート

満足度の要因分析
（多変量解析手法で“相関性”を分析）

顧客接点従業員分析例
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アンケート調査分析に関するMURCの主要コンサルティング・テーマ

◼ 貴行の事業性取引先に対してアンケート調査を行い、銀行取引や担当者、本業支援等に関す
る満足度状況を分析します。

◼ 満足度分析結果に基づき、貴行に適した事業先収益基盤強化施策をご提言します。

◼ 事業先の収益構造分析と組み合わせたアンケート調査を行うとより効果的です。

事業先VOCによる
収益基盤強化施策検討支援

◼ 従業員へのアンケート調査を実施し、満足度だけでなく、当行経営理念への意識や
当行への共感・貢献意識（エンゲージメント）を調査・分析します。

◼ 従業員の意識や重視する項目との関係を踏まえ、当行へのエンゲージメントを高める施策の
検討をご支援いたします。

従業員意識調査による
エンゲージメント向上施策検討

◼ 預かり資産先（富裕層等）にアンケート調査を実施し、取引や訪問頻度、担当者等に関するお
客様の声（VOC）を調査・分析します。

◼ 地域銀行で預り資産を取引している場合、利便性、収益性よりも、安心感やアドバイスなどを
求めていることが多い傾向があり、顧客期待をふまえた推進施策の検討をご支援いたします。

個人先VOCによる
預かり資産戦略検討支援

3.

2.

1.



10 Mitsubishi UFJ Research and Consulting

LINE 本文ページ

お問い合わせ

コンサルティングのご依頼・ご相談は、以下のボタンをクリックください。

お問い合わせページに移動しますので、必要事項を記入ください。

―本資料のご利用に際して ―

◼ 本資料は、信頼できると思われる各種データに基づいて作成されていますが、当社はその正確性、完全性を保証するものではありません

◼ また、本資料は、作成者の見解に基づき作成されたものであり、当社の統一的な見解を示すものではありません

◼ 本資料に基づくお客様の決定、行為、およびその結果について、当社は一切の責任を負いません。ご利用にあたっては、お客様ご自身でご判断くださ
いますようお願い申し上げます

◼ 本資料は、著作物であり、著作権法に基づき保護されています。著作権法の定めに従い、引用する際は、必ず、出所：三菱UFJリサーチ&コンサルティ
ングと明記してください

◼ 本資料の全文または一部を転載・複製する際は著作権者の許諾が必要ですので、当社までご連絡ください

本資料に関する問い合わせ先： 三菱UFJリサーチ&コンサルティング株式会社 コンサルティング事業本部 https://www.murc.jp/inquiry/

https://reg18.smp.ne.jp/regist/is?SMPFORM=nekf-ldkgpe-1648b29f41f462760deaee4cdc248144

お問い合わせはこちら

https://www.murc.jp/inquiry/
https://reg18.smp.ne.jp/regist/is?SMPFORM=nekf-ldkgpe-1648b29f41f462760deaee4cdc248144
https://reg18.smp.ne.jp/regist/is?SMPFORM=nekf-ldkgpe-1648b29f41f462760deaee4cdc248144
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当社概要

三菱UFJリサーチ&コンサルティングは、三菱UFJフィナンシャル・グループ（MUFG）のシンクタンク・コンサルティングファームです。

東京・名古屋・大阪を拠点に、国や地方自治体の政策に関する調査研究・提言、民間企業向けの各種コンサルティング、経営情報サービス

の提供、企業人材の育成支援、マクロ経済に関する調査研究・提言など、幅広い事業を展開しています。

当社コンサルタントによる知見発信

BSテレビ東京 特別番組
「日本はこうなる!?

～2024年を生き抜くビジネス戦略～」
（2023年冬）

当社コンサルタント出演のテレビ番組

https://www.murc.jp/kounaru_2024/

出版物 （一部抜粋）

https://www.murc.jp/library/publication/

https://www.murc.jp/library/report/

コンサルティング
レポート

Quick

経営トレンド

オンラインセミナー
過去動画

WEB上での情報発信

https://www.murc.jp/library/tags

/tag_593/

https://www.murc.jp/information/se

minar/w_230414/

会社概要はこちら

https://www.murc.jp/corporate/about/

https://www.murc.jp/kounaru_2024/
https://www.murc.jp/kounaru_2024/
https://www.murc.jp/library/publication/
https://www.murc.jp/library/report/
https://www.murc.jp/library/report/
https://www.murc.jp/library/tags/tag_593/
https://www.murc.jp/information/seminar/w_230414/
https://www.murc.jp/library/tags/tag_593/
https://www.murc.jp/information/seminar/w_230414/
https://www.murc.jp/corporate/about/
https://www.murc.jp/corporate/about/
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ASEAN地域におけるコンサルティングサービスネットワーク

◼ 当社はかねてよりアジアを重点市場としてとらえ、ASEANの3か所に拠点をもって、コンサルティングサービスを提供しています

◼ 2021年2月に国際会計事務所グループである「SCS-Invictus Holdings Pte. Ltd.」と覚書を締結し、幅広い領域で、お客様のニーズにあ

わせて現地でサポートできるような体制としています
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