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1．はじめに  

1．l．研究の背景   

金融ビッグバン以降、金融業界は安定収益源であるリーテイル分野で   

矧こ妨争を激化させている。邦銀では数百万人の大量取客を扱うための   

データ・ウエアハウスやテレホン・バンキング、インターネット・バン   

キングなど、新チャネルやITインフラの整備を進めてきているが、そ   

れを活用するためのマーケテイングの基礎的な努力は置き去りにされ   

ている。全くマーケティングの歴史のないこの業界において、最初に必   

要なのは、顧客を理解することである。本研究の目的は、金融機関が顧   

客志向のカルチャーに変わるための第一歩として、消費者の金融サービ   

スの品質に対する評価と満足度・ロイヤルティの基本的な構造を解明す   

ることにある。  

表1．金融面晶分類  

油井との関係  保有者  隕始時期  取扱機関   

決済取引  消費の結果  大多数  1ト18歳・就嶺時  銀行   

環貸取引  現在・将来の消費  少数   就磁後   多業態   

l．4．先行研究   

サービスにおける顧客満足やロイヤルティの研究は多数あるが、金融サ   

ービスの特殊性を考慮にいれた研究はまだ少ない。その中では、ロイヤル   

ティに関するものとして、企業イメージはサービス知覚品質と満足を経由   

してロイヤルティを形成するという引oemer，Ruyt引r and Peeters（1998）、   

金融サービス品質の測定尺度としてLust＆Zahorik（1993）や、SERVQUAL   

（Paras】rama【，Zaithaml，Berry1988）を拡張した西久保（1997）などが   

ある。  

l．2．現状の聞及点   

邦銀の多くが他産業にはない顧客情報（属性・顧客毎の詳細取引データ   

など）を活用するため、膨大なけ投資を行い、顧客データベースを構築   

した。しかし現在その唯一の利用法は郵便や電話でのセールス対象顧客抽   

出（ターゲティングと呼ばれる）といっても過言ではない。過去に商品購   

入を行った顧客から共通の特徴を抽出し、同じような特徴を持つ未購入者   

を発見しセールスの対象とするという手法である。これまで金融機関は同   

じ価格で同じ商品を、お願いセールスによって販売してきた。クーゲティ   

ングで抽出されてくるのはお願いセールスに弱いという共通の特徴を持   

った顧客である。この方法は顧客が欲しくもない商品を、媒体を銀行の外   

交員から低コストの電話や手紙に変えて押し亮りしているに過ぎない。そ   

こに顧客の金融ニーズを理解し、顧客の望むサービスを提供しようという   

思想はないのである。実際は多大なけ投資の効果を求める経営圧力に対   

する窮余の策であるのだが、こういった戦術はやがては顧客不満足を誘発   

し、灘反を促すという最悪の結果を生むことになろう。  

l．5．本研究の目的  

これら先行研究の成果に基づき、本研究では更に決済取引と運用取引と   

いう性質の異なるサービス間の関係を考慮して、以下の3点を明確にする   

ことを目的とする。   

1．決済取引・運用取引の顧客満足を形成するサービス品質とは何か   

2．顧客満足は決済取引・運用取引ロイヤルティにいかに影響するのか   

3．満足度以外のどのような要因がロイヤルティ形成に影響するのか  

2．本研究のモデルと仮説  

2，1．共分散横道モデル  

1．3．決済取引への着目理由   

取客の金融サービス知覚品質と満足・ロイヤルティの構造を知るために、   

本研究では、大半の顧客が保有する決済口座に着目し、この構造を解明す   

ることとした。その理由は以下のこ点にある。   

（り決済口座は多くの場合、運用・借入取引以前に開始されるため、運用・   

借入の取引先の選択に際して、決済取引銀行におけるサービス組験の評価   

が影響すると考えられる。   

（2）決済取引は一般商品・サービスの賄貢の結果起るものであり、銀行が  

持つ決済取引の情報は、顧客の臨貫行動、ひいては次の運用・借入ニーズ   

が発生するタイミングの予測に活用することができる。  

2．1．l．決済取引顧客維持モデル  
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黒からキーワード柑1個を抽出、専門家5人（8年以上のリーテイル金   

融業務従事者）により仮説モデルの構成要素への分類を行い、80％以上   

一致したものを調査項目として採用した。  

3．2本調査  

・サンプル抽出：都市銀行の顧客データベースより、2期（98年上・下期）  

3取引（決済・預金・貸出）の取引状況から7】のパターンに分類、更に  

5グループ（成長・成長予備・維持・縮小予備・縮小）に集約し、各グ  

ループからランダム抽出。   

・実施：郵送アンケート調査（記名式）、調査期間：99年8月19日～31  

日。送付数18，000通、有効回答回収率31％、サンプル数5，588件。  

2．l．2．決済・連用同一銀行取引取善雄持モデル  

4．実証分析  

4．l．サービス晶実測定尺度   

金融サービスの知覚品質について、因子分析（最尤法科交回転）により   

下表のとおり品質次元が特定された。この因子を前提に共分散構造分析に   

より因子相互間、満足度、ロイヤルティとの構造をモデノHヒした。  

表1サービス品質次元（田子分析結果）  

2．2仮説  

①－1決済取引満足度   

Hトトl：商品品質評価が高まれば決済取引満足度は高まる  

Hトト2：相互作用品質評価が高まれば決済取引満足度は高まる  

H卜1－3：金融機朋品質評価が高まれば決済取引満足度は高まる 

⑳・l運用取引満足度  

H2－ト1：商品品質評価が高まれば運用取引満足度は高まる  

H2－1－2：相互作用品質評価が高まれば運用取引満足度は高まる  

H2一卜3：金融機朋品質評価が高まれば運用取引満足度は高まる  

H2一卜4：決済取引の満足度が高まれば運用取引満足度は高まる  

H2－卜5：決済取引のロイヤルティが高まれば連用取引満足度は高ま  

る   

①一2決済取引ロイヤルティ   

Hトト4：決済取引の満足度が高まれば、決済取引のロイヤルティ  

（継続・推奨意図）は高まる  

②－2運用取引ロイヤルティ  

H2－2－1運用取引の満足度が高まれば、運用取引のロイヤルティ（再  

購買・推奨意図）は強まる  

H2－2－2決済取引の満足度が高まれば、運用取引のロイヤルティ（再  

騰眉・推奨意図）は強まる  

H2－2－3決済取引のロイヤルティ（継続・推奨意図）が強まれば、  

運用取引のロイヤルティ（再購買・推奨意図）は強まる  

3．調査  

3．1事前調査   

金融サービスの品質を測る確立した尺度が存在しないため、事前調査  

として定性調査（グループ・インタビュー5人×6グループ、一般顧客  

20人および銀行従業員15人の自由回答アンケート）を行った。この括  

評価  

項目数  因子名   

商品  決済価格、機能性  

決済  皿  立地利便性、迅速性、窓口応対性  
相互作用品質              運用  18   

上記5因子＋預金価格、専門性   

金融機関品質  存在感、躍動感、信頼感   

4．2．仮説検証  

4．2．1．決済取引モデル（共分散構造分析）  

決済商品品質  

相互作用品質  

金融也関品質  

N数  ×2値  DF P値  ×2／DF GFI AGFI RMSEA  

2．943 873．499 3110．000 2．809  0．979 0．971 0．025   

仮説モデルの検証のため、まず当該銀行で決済取引のみを行っている顧   

客を分析対象とし共分散構造分析を行った。その結果、決済取引では、商   

品品質・相互作用品質・金融機関品質は満足度に有意な正の影響を与え、  
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同じく、商品（運用）・相互作用（専門）・金融機関品質の3品質、及び  

決済取引満足度・決済ロイヤルティから有意な正の影響が見られる。また、  

決済取引におけるロイヤルティ（継続・推奨意図）および運用取引満足度  

が運用取引におけるロイヤルティ（再購買・推奨意図）に有意な正の影響  

を持つとする仮説も支持された。  

決済・運用取引モデル  

満足度l胡蔓続意図・推奨意図に有意な正の影響を与えるとする仮説が検証  

された。810emer，RuyterandPeeters（1998）の結果と異なり、イメージ（金  

融機関品質）は満足度に間接的にではなく、直接的効果を持つ。  
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－■一決清瀬足：  グラフ1．各知覚晶文の総合効果（決済取引モデル）   

間接・直接効果を合計した総合効果を見ると（グラフ1）、満足度への  

影響は、相互作用品質が最も高いが、継続意図・他人推奨意図と影響力は  

低下し、推奨意図では最も低くなる。商品も継続・他人推奨と影響が低下  

するが、逆に金融機朋品質は推奨意図で影響力が非常に高くなる。これは、  

相次く金融機関の破綻に伴う不安心理が反映し、他者に金融機関を薦める  

といった行動を喚起するには、サービスを受けた際の個人的経験や、特定  

の商品性より、企業力や信用力が重視されることを示唆している。  

運用満足運用再麟耳運用推奨   

グラフ2．各知覚品質と決済満足の総合効果（決済・連用モデル）   

運用取引に対する総合効果で（グラフ2）注目すべきは点は、運用再昧  

買に関して、決済取引満足度が最大の要因となり相互作用を上回っている  

ことである。金融機関にとって収益性が高い運用商品を再購買してもらう  

ためには、低収益で軽視しがちな日常の決済取引の満足度を高めることが   

重要であることが明確になった。  

表2 仮説の尤度比検定結果（決済）  

庇甜  ≠   鰯穿  ′～虐■  （〝  碓   

Hト1－1  満足←商品  受容   76．791    0，000   

Hl－ト2  満足←相互作用  受容  302．338  l  0．000   

Hトト3  満足←金融機関  受容  293．321  l  0．∝氾   

Hト2－1  継続←満足  受容   69．568    0．000   

Hl－2－2  推奨←満足  受容   41．061    0．∝）0   

Hl－2－3  推奨←継続  受容   71．041    0．000   

表3仮説の尤度比検定轄果（決済・連用同一銀行）  

疲訝   ≠   磨君  ′暦 亡が ′憾   

H2－ト1  満足←商品   受容   13．096 1 0．（X氾   

H2－ト2－1  満足←相互作用  受容   30．911 1 0．（X旧   

H2－1－2－2  満足←専門   受容  11．793 1 0．001   

H2－1－3  満足←金融機関  受容  25．983 1 0．∝の   

H2－1－4  満足←決済満足  受容  58．326 1 0，∝旧   

H2一卜5  満足←決済継続  受容   13．168 1 0．000   

H2－2－1  再購買←満足   受容  21．162 1 0．M   

H2－2－2  推奨←満足   受容   9．264 1 0．∝12   

H2－2－3  再購買←決済継続  受容  167．912 1 0．M   

H2－2－4  再購買←決済推奨  受容   9．302 1 0．∝I2   

H2－2－5  推奨←決済推奨  受容   469．496 10．000   

4．2．2．決済・運用同一銀行取引モデル（共分散構造分析）  

5．結諭と今後の課題  

金融マーケテイングはまだ緒についたばかりであるが、本研究では顧客  

のサービス品質評価、満足、ロイヤルティの基本的な関係が明確になった。  

今後の課題としては、本研究で現れた満足とロイヤルティの間にある大き  

なギャップを説明する要因を発見すること、また、状況や個人差要因によ  

る意思決定過程の差異を解明することが考えられる。  
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次に、決済・運用の両方の取引を同一銀行で行っている顧客について共  

分散構造分析を行った。運用取引における満足の形成要因として、決済と  
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