
 
 

jdpower-japan.com 

japan.jdpower.com 

 

2021 年 11 月４日 

J.D. パワー ジャパン 

 

  J.D. パワー 2021 年自動車保険契約者満足度調査 SM 

～多様化する顧客ニーズを捉え、代理店系の顧客満足度は向上～ 

 

 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株式会社 J.D. パワー ジャパン 

（本社：東京都港区、代表取締役社長：山本浩二、略称：J.D. パワー）は、J.D. パワー 2021 年自動車保険契約者

満足度調査 SMの結果を発表した。 

 

業界全体の顧客満足度、代理店系では向上、ダイレクト系は横ばい 

本年調査の総合満足度は、代理店系平均では前年比＋

10 ポイントの 645 ポイント、ダイレクト系平均では前年

と同スコアの 666 ポイント（共に 1,000 ポイント満点）

となった。 

昨年調査では、代理店系・ダイレクト系ともに新型コ

ロナウイルス感染拡大後*1 も顧客満足度の維持向上が確認

されたが、本年調査では、代理店系の満足度が昨年調査

に比べ向上した。代理店系においては満足度を構成する

５ファクター中、「契約内容／契約手続き」「価格」

「保険証券」「事故対応／保険金支払」の４ファクター

で前年を 10 ポイント以上上回り、特に「契約内容／契約手続き」における「手続き方法の豊富さ」の満足度が前

年から最も向上した。代理店系保険会社においてもホームページで契約や更新の手続きができたり、スマートフォ

ンアプリで保険証券の管理ができるなど選択肢が増えてきていることが、満足度向上に貢献していると考えられる。 
*1保険開始日が新型コロナウイルス感染拡大前の 2020 年 2 月までのデータと 3 月以降の データに分けて比較した。 

 

ドライブレコーダー特約の契約者が徐々に増え、契約者の満足度も高い 

一般社団法人電子情報技術産業協会によると、2020 年度のドライブレコーダーの出荷台数は 460 万台で、２年

連続して 400 万台を上回った。また、2021 年自動車保険事故対応満足度調査 SM によると、自動車保険事故連絡者

のうちドライブレコーダーを装着している割合は、2019 年は 30％、2020 年は 42％であったが、2021 年では 48％

と年々上昇し、約半数の事故連絡者が装着している。本調

査ではドライブレコーダー特約の契約有無を聴取している

が、代理店系とダイレクト系の合計で 2019 年調査では

２％、2020 年調査では４％、2021 年調査では５％と徐々

に増えている。 

また、ドライブレコーダー特約の契約をしている顧客の

総合満足度は全体の総合満足度よりも高い傾向が見られ

る。代理店系において、ドライブレコーダー特約契約者の

総合満足度は、2019 年には代理店系平均に対し＋13 ポイ

ントの 650 ポイントであったが、2020 年には＋66 ポイン

トの 701 ポイント、2021 年には＋65 ポイントの 710 ポイントと２年連続して代理店系平均を大きく上回っている。 

 



 
 

J.D. パワー グローバル・ビジネス・インテリジェンス部門 常務執行役員 梅澤希一のコメント 

「本年の調査では代理店系保険会社における顧客満足度が向上しているが、こうした背景には新型コロナウイルス

感染拡大を契機に、各社がニューノーマルへの対応として自動車保険の契約プロセスにも非接触化やネット対応の

高度化を強化し、ホームページやスマートフォンアプリでの印鑑レスやペーパーレスの契約・更新手続きができる

など選択肢が増えてきていることがあると考えられる。今後はウェブと窓口やチャットボットから有人チャットな

どチャネル間の連携強化が、一層の満足度向上の観点から重要であると考えられる。 

また、デジタル化の進展の観点からはドライブレコーダー特約が普及しつつあるが、中長期的には更にテレマテ

ィクス保険特約などにも広がりを見せていくものと考えられる。米国では自動車保険契約者の 16％が、テレマテ

ィクス技術を用いて契約者の運転パターンを追跡し、安全運転や走行距離に応じて割引を適用する“利用ベース保

険（UBI）”をすでに利用している。また、自動車保険契約者の 34％がこの保険を試してみたいと回答しており、

将来的には日本でもテレマティクス保険特約へのニーズが高まってくるものと考えられる。」 

 

J.D. パワー 2021 年自動車保険契約者満足度 No.１を発表 

各部門の総合満足度ランキングは下記の通り。 

 

【代理店系保険会社部門】（対象８社） 

第１位：共栄火災（666 ポイント） 

「顧客対応」「保険証券」の２ファクターで最高評価。 

第２位：楽天損保（662 ポイント）  

「契約内容／契約手続き」「価格」の２ファクターで最高評価。 

第３位：日新火災（658 ポイント） 

 

【ダイレクト系保険会社部門】（対象８社） 

第１位：ソニー損保（683 ポイント）  

５年連続の総合満足度第１位。「契約内容／契約手続き」「顧客対応」「保険証券」「事故対応／保険金支

払」の４ファクターで最高評価。 

第２位：セゾン自動車火災（675 ポイント） 

第３位：イーデザイン損保（670 ポイント） 

 

《 J.D. パワー 2021 年自動車保険契約者満足度調査 SM概要 》 

 

年に１回、自動車保険（任意保険）の契約者を対象に実施し、契約保険の内容や、契約期間中の自動車事故保 

険金請求時の対応、新規申し込みを含む各種手続きや問合せ時の保険会社・代理店の対応実態や満足度を明ら 

かにする調査。今回で 10 回目の実施となる。 

■実施期間：2021 年７月中旬～７月下旬 ■調査方法：インターネット調査 

■調査対象：自動車保険（任意保険）の契約をしている人（18～99 歳）■調査回答者数：4,748 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、「契約内容／契約手続き」（32％）「価格」（18％）「顧客対応」（17％） 

「保険証券」（17％）「事故対応／保険金支払」（16％）となっている （カッコ内は影響度）。 

商品の主な販売方法をもとに「代理店系保険会社」と「ダイレクト系保険会社」の２部門に分け、それぞれの 

顧客満足度を測定している。部門定義は以下のとおり。 

＜代理店系保険会社＞専門代理店や車の販売店などの保険代理店をベースに事業を展開する保険会社 

＜ダイレクト系保険会社＞代理店を介さずに主にインターネットや電話などで契約者と直接契約する保険会社 



 
 

＊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）は消費者のインサイト、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。 

  

《本リリースに関するお問い合わせ》 

株式会社 J.D. Power Japan 

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：03-4570-8410/080-8823-7365  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：03-4570-8400  E-mail：japanGBIPractice@jdpa.com 
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【代理店系保険会社】

J.D. パワー
2021年自動車保険契約者満足度調査SM

出典： J.D. パワー 2021年自動車保険契約者満足度調査SM

本紙は報道用資料です。J.D. パワーの許可無く、本資料に掲載されているデータを広告および販促活動に
転用することを禁止します。
報道で本資料に使用されている図表およびグラフを引用する際には、必ず、上記出典を明記してください。

注） 回答者数等の諸条件が弊社規定条件を満たしたブランドのみ公表対象としています。
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【ダイレクト系保険会社】

J.D. パワー
2021年自動車保険契約者満足度調査SM

出典： J.D. パワー 2021年自動車保険契約者満足度調査SM

本紙は報道用資料です。J.D. パワーの許可無く、本資料に掲載されているデータを広告および販促活動に
転用することを禁止します。
報道で本資料に使用されている図表およびグラフを引用する際には、必ず、上記出典を明記してください。

注） 回答者数等の諸条件が弊社規定条件を満たしたブランドのみ公表対象としています。

 


