
4
再認識される顧客ターゲティングの重要性

金融商品の販売側の課題として、ワンスト

ップ型の販売チャネルの構築が挙げられて久

しい。この課題解決のためには、自社の商品

ラインナップを拡充し、適切なクロスセリン

グを行える体制を整えることが必要である。

自社の取扱商品をマルチアセット化し、顧客

ポートフォリオをより分散化させることで、

金融機関は、自社のサービスレベルを高め、

市況に左右されにくい安定的な収益構造を作

り出すことができる。

一方、2006年６月に金融商品取引法が制定

され、適合性の原則の遵守が厳格化されるよ

うになった。これは、金融機関が商品を販売

する際、顧客が許容し得るリスク水準を適切

に見定め、顧客ニーズに合致した商品を推奨

しなければならないことを意味する。

自社の取扱商品をマルチアセット化すれ

ば、セールスオペレータは、初めて取扱う商

品についても顧客に十分な説明責任を果たさ

なければならず、作業負荷が高くなる。とり

わけ顧客数が膨大なマスリテール向けセール

スでは、オペレーショナルコストの観点から、

顧客ターゲットをいかに効率的に絞り込める

かが、販売戦略の優劣を決定付ける重要な鍵

になるだろう。

金融商品の特性を活かした最新の顧客ター

ゲティング手法

金融商品販売における顧客ターゲティング

を行う際、一般消費財にはあまり見られない

金融商品特有の性質を考慮する必要がある。

一般消費財の場合、購入後、時間の経過と

ともにその商品価値が目減りしていく場合が

多いが、金融商品によっては、購入後、市況

によって商品価値が大きく上昇する場合があ

り、その現在価値が、投資家の相場観やリス

ク選好といった主観に依存しがちである。さ

らに金融商品は、株式や債券といった外形物

そのものよりも、「価値をプールさせておく」

という商品機能に対して需要が喚起される場

合が多く、投資家が志向するライフスタイル

がその商品選択プロセスに投影されやすい。

このような金融商品の特性を踏まえると、

金融商品の顧客ターゲティングには顧客の心

理的要因を考慮することが重要と考えられる。

これに関して、外部データの活用が進んで

いる欧州の金融機関では、従来のデータ
1)
に加

えて、顧客の心理データが積極的に活用され

ている。実際、Forrester社の2005年度サーベ

イで、欧州域内の顧客満足度１位を獲得した

Nationwide社では、「今を生きる快楽型（Live

for Today）」など、顧客の心理特性に基づく

顧客ターゲティングが実践されている
2)
。

心理データの有効性についての検証

今回、心理データを顧客ターゲティングに

活用するための試みとして、2003年度に実施

された「NRI消費者１万人アンケート
3)
」とい

うアンケートデータをもとに、ベイジアンネ
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ットワーク
4)
という分析手法を用いて、個別の

金融商品の保有状況に対して、どのような質

問項目が強い関連性を持っているかを調べ

た。分析対象とした金融商品は、「元本保証

機能」を持つ預貯金と「投資機能」を持つ株

式の２商品である。また、アンケートデータ

に収録されている質問は、内容の関連性から、

「利便性へのこだわり」、「自己研鑽に対する

意識」など、事前にいくつかの質問類型に分

けて考えた（図表）。

商品別に抽出されたターゲット顧客の特徴

分析の結果、金融商品の保有状況と関係性

が強いものとして、その商品が提供する「機

能」と強く関連する質問が選ばれることがわ

かった（図表）。

はじめに、預貯金の保有状況についてみた

ところ、「同じ機能・値段であるならば、外

国製品よりも日本製品を買う」、「価格が品質

に見合っているかどうかをよく検討してから

買う」など、「安心感へのこだわり」に関す

る質問との間に強い関連性が認められた。さ

らに預貯金の場合、「多少値段が高くても、

利便性の高いものを買う」という「利便性へ

のこだわり」との間にも強い関連性が認めら

れた。利回り較差がつきにくい「元本保証」

型の預貯金では、その商品性よりも、むしろ

自宅からその商品の取扱い店舗までの物理的

距離や、入出金の容易さなどの「利便性」が

商品選択の基準として選ばれる場合が多く、

今回の結果はそれを示唆したものという点で

興味深い。

一方、株式の保有状況について調べてみる

と、「最終学歴」（基本属性）、「今後、旅行費

用に積極的にお金を使いたいと思うか」（行

動属性）などの従来型のデータに加え、「今

年から来年にかけて株価が上昇すると思う

か」（株式市場の見通し）、「困った時、助け

が必要な時に自分の親を頼りにするか」（自

己研鑽に対する意識）という質問項目との間

に強い関係性が見られた。株式に投資する場

合、期待リターンが高くなる一方で、価格変

動リスクも高くなるのが一般的であり、投資

家は自らの運用に対して強い自己責任が求め

られる。「株式市場への見通し」や「自己研

鑽に対する意識」などと強い関連性を持つと

いう今回の結果は、こうした投資家心理を反

映したものと解釈でき、興味深い。

特筆すべきは、両商品ともに、顧客の心理

データが保有状況と強く関連していたという

点である。これは金融商品の見込み顧客の見

極めに心理データの活用が有効であることを

示唆している。

なお、今回の分析手法を用いれば、特定の

心理属性や行動属性を持つ顧客を販売ターゲ

ットとした場合に発生しうるミスセリングの

確率を定量的に見積もることも可能になる。

心理データに関して、今回は顧客ターゲティ

ングへの応用を踏まえて分析を行ったが、今

後はこうしたリスク管理にも応用されうる。

資産運用の面で様々なリスクモデルが開発さ

れているのとは対照的に、金融商品販売のた

めのリスクモデル開発の事例はまだ少ない。

今後、金融機関が販売機会、販売リスクの両

面から体系立てて戦略策定を行っていく上

で、心理データの果たすべき役割は大きいの

ではないだろうか。 N

1) 性別や年齢といった顧客

の基本属性（デモグラフィッ

ク属性）、保有資産額、取引

履歴など

2) 萩野祐一、「欧州金融機

関に見る顧客本位のマーケテ

ィング」、金融ITフォーカス

2006年12月号参照。

3) 野村総合研究所では、３

年に１度、日本における消費

者全体の生活実態を把握する

目的で「NRI消費者１万人ア

ンケート」を実施している。

2003年度に実施したアンケー

トでは、金融商品の保有状況

に関する11の質問項目、消費

者の心理属性に関する180の

質問項目、消費者の個人属性

や行動属性に関する204の質

問項目それぞれに対する回答

が収録されている。

4) ベイジアンネットワーク

とは、与えられたサンプルデ

ータから条件付き確率を求め

ることで、調べるべき項目間

の関係性の強さを規定し、強

い関係性を持った項目同士に

リンクを貼りながら、項目全

体としての依存関係をグラフ

化させる、確率推論アルゴリ

ズムである。
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図表　アンケートの質問類型と金融商品の�
　　　商品機能との対応関係�

商品名�

商品が提供する機能�

質問区分�

心理�
データ�

従来型�
データ�

質問類型� アンケート内容�

利便性への�
こだわり�

安全性への�
こだわり�

株式市場の�
見通し�

基本属性�

行動属性�

自己研鑽に�
対する意識�

多少値段が高くても、利便性の�
高いものを買うか�

同じ機能・値段であるならば、�
外国製品よりも日本製品を買うか�

郵便局・郵便局員を信頼してい�
るか�

価格が品質に見合っているかど�
うかをよく検討して買うか�

今年から来年にかけて株価が上�
昇すると思うか�

困ったとき、助けが必要なとき�
に自分の親を頼りにするか�

最終学歴�

今後、旅行費用に積極的にお金�
を使いたいと思うか�

株式�

投資�
機能�

○�

○�

○�

○�

預貯金�

元本保�
証機能�

○�

○�

○�

○�


