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2023 年 11 月 15 日 

J.D. パワー ジャパン 

 

J.D. パワー 2023 年米国個人向け生命保険顧客満足度調査 SM 

J.D. パワー 2023 年米国個人向け年金保険顧客満足度調査 SM 

～顧客によるデジタルチャネルの利用拡大に伴い、生命保険・年金保険に対する満足度は上昇～ 

 

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 J.D. Power（本社：米国ミシガン州 

トロイ）は、現地時間 10 月 12 日に、J.D. Power 2023 U.S. Individual Life Insurance StudySM（J.D. パワー 2023

年米国個人向け生命保険顧客満足度調査 SM）および J.D. Power 2023 U.S. Individual Annuity Study SM（J.D. パワー 

2023 年米国個人向け年金保険顧客満足度調査 SM）の結果を発表した。 

 

 最新のモバイルアプリやウェブサイトは、生命保険や年金保険に顧客が無関心という、数十年来の課題を解決する鍵

を握っているのだろうか。本年調査によると、より多くの顧客がデジタルツールを活用し、ファイナル・プランニング

＊１（死亡保障、埋葬保険＊２など）に加え、ファイナンシャル・プランニングのために生命保険や年金保険を利用する

ようになり、顧客満足度は上昇している。 

 

＊１亡くなったあとに備えること。いわゆる終活。 

＊２葬儀や埋葬にかかる費用を保障する保険。 

 

 

2023 年調査の主なポイントは以下の通り： 

 

デジタルチャネルでの顧客接点拡大が生命保険の満足度とエンゲージメント＊３を高める 

 保険会社のウェブサイト経由で生命保険に加入した顧客数は過去５年間で倍増し、2019 年には新規契約全体のわず

か６％であったのが、現在では 13％を占めている。 

現在、生命保険契約者の 62％がデジタルチャネルを通じて保険会社とやりとりをしている。顧客がデジタルチャネ

ルを利用した場合の総合満足度は 823 ポイント（1,000 ポイント満点）で、利用しなかった場合と比較し 79 ポイント

高い。 

 

＊３保険会社と顧客との間で築かれた信頼関係。 

 

ファイナンシャル・プランニングツールとしての生命保険の利用が増加 

 ファイナンシャル・プランニングとファイナル・プランニングの両方の目的で生命保険に加入する顧客の割合は、前

年（2022 年 10 月発表）の 30％から 39％に増加している。ファイナル・プランニングとファイナンシャル・プランニ

ングの両目的で加入した場合の生命保険に対する満足度は、ファイナル・プランニングまたはファイナンシャル・プラ

ンニングのどちらかの目的で加入した場合よりも著しく高くなる。 

 

 



 
 

年金保険の顧客体験はデジタルへ 

年金保険に対する総合満足度は 800 ポイントとなり、前年調査と比較し＋11 ポイントの大幅な上昇を記録した。こ

の上昇は、デジタルチャネルでの顧客接点の増加に大きく起因し、保険会社のウェブサイト経由で年金保険に加入した

場合に最も高い総合満足度水準となった。また、加入プロセスの重要な部分である、申し込みと説明プロセスに対する

満足度は、ウェブサイト経由で加入した場合に最も高くなる。 

 

一貫したデジタルチャネルでの顧客対応が年金保険の顧客とのエンゲージメントを築く 

年金保険の顧客の４分の３近く（72％）が、ウェブサイト、電子メール、チャット、テキストメッセージ、モバイ

ルアプリを通じて保険会社と定期的にやり取りをする「デジタル顧客」と定義されている。こうした顧客の総合満足度

は、デジタルチャネルのやり取りがない顧客（784 ポイント）と比較し 35 ポイント高く（819 ポイント）、保険会社

とのやり取りが全くない顧客（726 ポイント）と比較し 93 ポイント高くなった。 

 

デジタルチャネルでの顧客対応が地域の代理店やファイナンシャル・アドバイザーを通じた満足度向上に寄与 

 代理店やファイナンシャル・アドバイザーを通じて加入した商品であっても、デジタルチャネルの接点を加えるだけ

で、顧客満足度は高まる。代理店やファイナンシャル・アドバイザーを通じて生命保険に加入した顧客の満足度は、デ

ジタルチャネル以外でのみ接点があった場合には 795 ポイントであったが、デジタルチャネルの接点が加わると 821

ポイントに向上する。この傾向は、代理店やファイナンシャル・アドバイザーを通じて年金保険に加入した顧客にも見

られ、デジタルチャネルの接点が加わった場合、デジタルチャネルの接点がなかった顧客の満足度（784 ポイント）と

比較し、25 ポイント高くなった（809 ポイント）。 

 

J.D. パワー インシュアランス・インテリジェンス部門 ディレクター ブリアン・アームストロングのコメント 

 「生命保険は、コロナパンデミックの最盛期に一時的に人気が急上昇し、年金保険は最近になって人気が急上昇し

た。しかし、こうした時期を除いて一般的には、顧客がこれらの商品を長く保有すればするほど、顧客満足度とエンゲ

ージメントは低下するとされてきた。昨今は、これまで以上に多くの顧客がデジタルチャネルを通じて生命保険・年金

保険会社と頻繁に接点を持つようになり、真の進化が見え始めている。保険会社が提供するデジタルサービスを利用す

る顧客は、よりエンゲージメントも満足度も高く、生命保険や年金保険をファイナンシャル・プランに組み込む可能性

が高くなっている。」 

 

顧客満足度ランキング 

 

【個人向け生命保険顧客満足度調査】 

第１位：State Farm（ステート・ファーム）（843 ポイント、４年連続の総合満足度第１位） 

第２位：Nationwide（ネーションワイド）（840 ポイント） 

第３位：MassMutual（マスミューチュアル）（809 ポイント） 

 

【個人向け年金保険顧客満足度調査】 

第１位：F&G（formerly Fidelity & Guaranty Life）（旧フィデリティ・アンド・ギャランティー・ライフ）（843 

ポイント）  

第２位：MassMutual（マスミューチュアル）（827 ポイント） 

第３位：Nationwide（ネーションワイド）（826 ポイント） 

 



 
 

《本リリースに関するお問い合わせ》 

株式会社 J.D. パワー ジャパン 

メディア関係者様お問い合わせ：北見（コーポレート コミュニケーション） 

Tel：03-6809-2996  E-mail：release@jdpa.com 

調査レポート購読等お問い合わせ：西川（GBI 部門 ファイナンス・インダストリー） 

Tel：03-6809-2987  E-mail：japanGBIPractice@jdpa.com 

 

 

《調査概要》 

J.D. パワー 2023 年米国個人向け生命保険顧客満足度調査 SM 

J.D. パワー 2023 年米国個人向け年金保険顧客満足度調査 SM 

 

年に１回、米国の大手生命保険会社及び年金保険会社が提供する個人向け生命保険・年金保険の加入者を対象に、 

個人向け生命保険・年金保険に対する満足度を明らかにする調査。今回で 10 回目の実施となる。 

 

■実施期間：2023 年５月～７月 ■調査方法：インターネット調査 

■調査対象：米国の大手生命保険会社及び年金保険会社が提供する個人向け生命保険・年金保険の加入者 

■調査回答者数：個人向け生命保険顧客満足度調査  5,588 人／個人向け年金保険顧客満足度調査  3,579 人 

 

総合的な顧客満足度に影響を与えるファクターを設定し、各ファクターの詳細評価項目に関するユーザーの評価 

を基に 1,000 ポイント満点で総合満足度スコアを算出。総合満足度を構成するファクターは、総合満足度に対す 

る影響度が大きい順に以下の通り（カッコ内は影響度）。 

【個人向け生命保険顧客満足度調査】：「契約内容」（30％）、「価格」（27％）、「顧客対応」（17％）、 

「保険証券」（16％）、「連絡・案内」（10％） 

【個人向け年金保険顧客満足度調査】：「契約内容」（26％）、「顧客対応」（22％）、「保険証券」（20％）、

「価格」（19％）、「連絡・案内」（13％） 

 

＊本報道資料は、現地時間 10 月 12 日に米国で発表されたリリースを要約したものです。  

原文リリースはこちら  

https://www.jdpower.com/business/press-releases/2023-us-individual-life-insurance-annuity-studies 

 

＊J.D. パワーが調査結果を公表する全ての調査は、J.D. パワーが第三者機関として自主企画し実施したものです。 

 

【ご注意】本紙は報道用資料です。弊社の許可なく本資料に掲載されている情報や結果を広告や販促活動に転用するこ

とを禁じます。 

 

 

  

  

 

 

  

 

J.D. パワーについて： 

J.D. パワー（本社：米国ミシガン州トロイ）は消費者インサイト、アドバイザリーサービス、データ分析における国際的なマーケテ

ィングリサーチカンパニーです。50 年以上にわたり、ビッグデータや AI、アルゴリズムモデリング機能を駆使し、消費者行動を捉

え、世界を牽引する企業に、ブランドや製品との顧客の相互作用に関する鋭い業界インテリジェンスを提供するパイオニアです。 

J.D. パワーは、北米、ヨーロッパ、アジア太平洋にオフィスを構えています。事業内容の詳細については、

https://japan.jdpower.com/ja をご覧ください。 

https://www.jdpower.com/business/press-releases/2023-us-individual-life-insurance-annuity-studies
https://japan.jdpower.com/ja
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Overall Customer Satisfaction Index Ranking

Charts and graphs extracted from this press release for use by the media must be accompanied by a statement identifying 
J.D. Power as the publisher and the study from which it originated as the source. Rankings are based on numerical scores, 
and not necessarily on statistical significance. No advertising or other promotional use can be made of the information in this 
release or J.D. Power survey results without the express prior written consent of J.D. Power.
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State Farm

Nationwide

MassMutual

Mutual of Omaha

MetLife

Pacific Life

Globe Life

New York Life

Securian

Northwestern Mutual

Study Average

Lincoln Financial Group

Guardian Life

Midland National Life

Primerica

John Hancock

Prudential

Principal Financial

Protective Life

AIG

Transamerica (AEGON)

Equitable

Brighthouse Financial

Source: J.D. Power 2023 U.S. Individual Life Insurance StudySM

J.D. Power
2023 U.S. Individual Life Insurance StudySM

(Based on a 1,000-point scale)

Individual Life Insurance

Note: In alphabetical order if there are tie scores. 
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F&G (formerly Fidelity & Guaranty Life)

MassMutual

Nationwide

Pacific Life

New York Life

RiverSource

Lincoln Financial Group

AIG

American Equity Investment Life Insurance

Study Average

Prudential

Allianz

Brighthouse Financial

Athene

Equitable

Jackson

Midland National Life

TIAA^

Source: J.D. Power 2023 U.S. Individual Annuity StudySM

J.D. Power
2023 U.S. Individual Annuity StudySM

(Based on a 1,000-point scale)

Annuity

Note: ̂ Brand is not rank eligible because it does not meet study award criteria.

 


