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「お客様本位の業務運営に関する基本方針」にかかる 

取り組み状況および成果指標（KPI）の公表について 

 

 

 株式会社東北銀行（取締役頭取 村上 尚登）では、2017年 6月 22日に「お客様本位の

業務運営に関する基本方針」を策定・公表し、お客様の安定的な資産形成を通じて地域社

会の発展に資するための活動を行っております。 

 

 今般、顧客本位の業務運営の定着度合いを客観的に評価できるようにするための 2019年

度における具体的な取り組み状況について、成果指標（共通 KPIおよび独自の KPI）ととも

に取り纏めましたので、公表いたします。 

 

 また、これからもお客様の最善の利益を追求するために、「お客様本位の業務運営に関す

る基本方針」に則った取り組みを推進してまいります。 

以上 

 

 

2020年 6月 29日 

【本件に関するお問い合わせ】 

資産運用コンサルティング部 

（担当：佐々木(雄）) 

電話番号：019-651-6823 



「お客様本位の業務運営に関する基本方針」にかかる取り組み状況について 

 

 当行では、2017 年 6 月に「お客様本位の業務運営に関する基本方針」を定め、お客様本

位の業務運営の実践に取り組んでおります。2019 年度の具体的取り組み状況について成果

指標（KPI）を含めて公表いたします。 

 

2019年度の取り組み 

 

1.【お客様の最善の利益の追求】 

・コロナウイルスの影響による市場急変への対応など、臨時のアフターフォローを複数回

実施し適時適切な情報提供やアドバイスに努めました。また、充実したアフターフォロ

ーの実施に向けて、行内マニュアルの見直しを行いました。 

 

2.【利益相反の適切な管理】 

・お客様の資産運用・資産形成・保障ニーズ等に対応するために商品ラインアップの見直

しを行い、企画推進部署と管理部署の双方で確認したうえで、投資信託 7 商品、法人保

険 2商品を追加いたしました。 

 

3.【手数料等の明確化】 

・投資信託の手数料については、手数料率だけでなくお客様が負担する具体的な金額での

説明を行うこととしております。また、特定保険契約の生命保険の代理店手数料につい

ては、商品概要チラシを用いて説明するよう引き続き徹底を図りました。 

 

4.【重要な情報の分かりやすい説明】 

・生命保険商品については、各保険会社作成の商品概要チラシを用いて重要な情報を分か

りやすく説明しております。 

・資産形成の必要性をお伝えするための資料および職場での資産形成セミナー等の開催に

向けた資料を作成し、資産形成や資産運用などの情報提供に努めました。また、投資信

託や保険商品のラインアップおよび各種 NISAや iDeCo等の制度概要をまとめた資料を改

定し分かりやすい説明に努めました。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

5.【お客様にふさわしいサービスの提供】 

・投資信託購入年齢の制限の設定や保険商品の家族同席など、お客様保護のために高齢者

に対する金融商品販売ルールの見直しを行いました。 

・資産形成や保障ニーズ等にお役立ていただくよう各種金融セミナーを開催し、157 会場

1,686名のお客様にご参加いただきました。特にも、職域を中心に長期・積立・分散投資

の有効性を説明するなど、積立投信や税制優遇制度である各種 NISAや iDeCoを含め資産

形成に対する取り組みを積極的に行いました。 

 2017年度 2018年度 2019年度 

NISA口座（稼働） 6,398口座 6,905口座 7,191口座 

積立投信契約者 5,696名 6,037名 6,506名 

年間積立投信振替額 1,047百万円 1,209百万円 1,292百万円 

iDeCo申込者数 560名 359名 421名 

 

 
 

6.【従業員に対する適切な動機づけの枠組み等】 

・2019 年 11 月から 12 月までの 2 か月間において、当行独自アンケートを実施し、お客様

の多様なニーズにきめ細かく対応していくために「当行へのお客様の評価、ご要望」等、

『お客様の声』を収集しました。 

・『お客様の声』に応えていくために、職階に応じた各種研修を開催するとともに自己啓発

を推奨し、コンサルティング能力および顧客本位の業務運営の向上を図っております。 



 

投資信託の販売会社における比較可能な共通 KPI（2020 年 3 月期） 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

【参考】 

 

 



取り組みに関する成果指標（KPI)

■預り資産の残高および投資信託保有者数の推移

■お客様の安定的な資産形成に資する取組み

新型コロナウイルスの影響による市場の下落が大きく投資信託の残高は減少しました。また、長
引く低金利の影響等による保険販売の伸び悩みや、特定保険契約商品の運用期間満了・目標金額
到達による解約により、保険商品残高は減少しました。一方で、資産形成の必要性や各種制度の
ご案内を通じて、投資信託保有のお客様は増加しました。

お客様の安定的な資産形成に資する取組みとして「長期・積立・分散投資」による運用方法と、
NISA制度の活用をご紹介する提案活動を積極的に行っております。特にも地域企業にお勤めさ
れている従業員様に向けた「職域セミナー」を多数開催した活動の成果として【積立投信】のご
契約者数・振替額および税制優遇制度である【NISA口座】をご利用されるお客様が増加しまし
た。
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◆2017年度 投資信託販売額上位10銘柄

◆2018年度 投資信託販売額上位10銘柄

◆2019年度 投資信託販売額上位10銘柄

※白…毎月分配型ファンド、青…非毎月分配型ファンド

ゼウス

10 ぜんぞう1910 年1回 バランス 6%

8
ニッセイ・ワール
ドスポーツ・ファ
ンドＢヘッジなし

年1回 海外株式 7%

9 株式インデックス２２５ 年1回 国内株式 6%

3 投資のソムリエ 年1回 バランス 13%

毎月 海外不動産 7%

7 プライムOne2019-10 年1回 海外債券 7%

4 ニッセイ健康応援ファンド 年1回 国内株式 10%

5 プライムOne2020-03 年1回 海外債券 7%

6

販売額上位10銘柄 決算

毎月 海外債券

2 プライムOne2018-09 年1回

20%

2 ぜんぞう1907 年1回 バランス 17%

販売額上位10銘柄 決算 カテゴリー 割合

1 Ｊ－ＲＥＩＴパッケージ

5 プライムOne2018-11 年1回

3 J-REITパッケージ 毎月

4 椿 年2回

投資のソムリエ 年2回 3%

9 ディープAI 年1回 3%

6 グローイング・カバーズ 年1回

7 株式インデックス225 年1回
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アジア・オセアニ
ア好配当成長株

OP(毎月分配型）
毎月 3%

8
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23%

18%

13%

■お客様へのコンサルティングを通じた提案

販売額上位10銘柄 決算 カテゴリー

1 ニッセイ健康応援F 年1回 国内株式

2

割合

1 ニッセイ健康応援F 年1回

J-REITパッケージ 毎月 国内不動産

3 椿 年2回 国内株式

4 グローイング・カバーズ 年1回 国内株式 12%

10%

7%

6%

4%

37%

5 投資のソムリエ 年2回 バランス

6 ゼウス 毎月 海外不動産

7 オーストラリア高配当株F 毎月 海外株式

8 株式インデックス225 年1回 国内株式

9 トヨタグループ株式F

お客様のライフプランに沿った資産形成・資産運用を行うためのお手伝いを行っております。ま
た、アフターフォロー等を通じて、お客様のライフプランの変化に合わせて、資産や保障等の見
直しのための情報提供を行っております。
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毎月 国内不動産
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全銘柄決算別割合（販売額） 

非毎月型 
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【2018年度】 

全銘柄決算別割合（販売額） 

非毎月型 
71% 

毎月型 
29% 

【2019年度】 

全銘柄決算別割合（販売額） 



◆2019年度 投資信託販売額上位5銘柄運用実績

※単位型投資信託を除きます。

注）平均保有年数は、当年度末残高と前年度末残高の平均を年度中の解約・償還額累計で除して算出。

※資格保有割合は役員・業務行員・パート行員を除く全行員を分母として算出。

2018年3月末 2019年3月末 2020年3月末

全行員数 751名 738名 706名

■投資信託保有期間の状況

■お客様本位のコンサルティングの実践
お客様の最善の利益を追求するため、従業員に対してコンサルティング能力の強化を図っており
ます。

2018年3月末

投資信託平均保有年数 3.7年

2020年3月末

4.7年 4.5年

2019年3月末

お客様の最善の利益を追求し、長期的かつ安定的な資産形成・資産運用のための提案を行ってお
ります。
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累積リターン 

Ｊ－ＲＥＩＴパッケージ -13.52% -0.39% -0.12%

投資のソムリエ 4.26% 2.86% 1.52%

ニッセイ健康応援ファンド -4.08% 5.60% 5.79%

ゼウス -17.29% -2.45% -2.24%
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-19.12% -0.81% -1.76%
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お客様本位の業務運営に関する基本方針 （平成 29 年 6 月 22 日策定） 

 



 


