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 J.D. パワー 2021 年米国個人向け生命保険顧客満足度調査 SM 

～コロナ禍と税法改正により生命保険への関心向上～ 

 

 

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 J.D. Power（本社：米国ミシガン州 

トロイ）は、現地時間 10 月 14 日に、J.D. Power 2021 U.S. Individual Life Insurance Study SM （J.D. パワー 2021

年米国個人向け生命保険顧客満足度調査 SM）の結果を発表した。 

本調査は、年に１回、米国の大手生命保険会社が提供する個人向け生命保険の加入者を対象に、個人向け生命保険に

対する満足度を測定している。 

 

 「生命保険は買われるものではなく、売るものである」という生命保険業界は顧客本位ではないことを表す格言があ

る。しかし、このような格言で言い表された業界の体質は、新型コロナウイルスの感染拡大と、保険契約者が加入して

いる生命保険により多くの現金価値を蓄えることを可能にした連邦税法改正のダブルパンチによって、変わりつつある

かもしれない。 

 本調査によると、顧客の死に対する意識の高まりに加えて、税制面で優遇されたプランで資産を蓄えることができる

ようになったことが、生命保険への関心の高まりと顧客満足度の向上につながっていることがわかった。 

 

2021 年の調査の主なポイントは以下の通り： 

生命保険顧客満足度は急上昇 

 生命保険会社に対する総合満足度は 776 ポイント（1,000 ポイント満点）で、生命保険に対する顧客の関心の高まり

に従って、前年比＋13 ポイントの上昇が見られた。多くの顧客は、葬儀費用を支払う目的と、受取人にお金を残す目

的で生命保険に加入しているが、18％は退職後の所得を守るため、９％は税金対策のために生命保険を利用している

ことがわかった。 

 

エージェント／アドバイザーとの関係は満足度と推奨意向向上において見落とされがちだが重要なポイント 

 エージェント／アドバイザーと顧客の関係における５つの重要なポイントを押さえることが、総合満足度と推奨意向

の向上につながる。５つのポイントとは、加入する生命保険契約に対する顧客の理解を助けること、顧客の目標を理解

すること、チームとして動くこと、顧客本位の提案をすること、そして長期的な関係構築を念頭に置いて行動すること

である。これらのポイントが押さえられると、満足度と推奨意向が急上昇する。しかし、現在、これらのポイントをす

べて満たしているエージェント／アドバイザーは 34％に止まる。 

 

ウェブサイトの重要性は過去最高レベル 

 保険会社のウェブサイトは、生命保険加入者が最も頻繁に利用するコミュニケーション・チャネルである。40％の

保険加入者が保険会社のウェブサイトを利用し、保険契約内容の調査から、口座へのアクセス、支払いなどのサービス



 
 

をウェブサイト上で行っている。生命保険会社のウェブサイトに対する満足度は前年比＋24 ポイントの 844 ポイント

となった。 

 

コミュニケーションのレベルアップ 

 過去 12 ヶ月間に生命保険会社から１度でも連絡・案内を受けたことがあると、総合満足度は＋50 ポイント上昇す

る。しかし、そのような連絡・案内を受けたと回答した顧客は 53％に止まった。さらに、積極的な連絡・案内とし

て、電子メールによる連絡・案内を受けた人の総合満足度は＋81 ポイント上昇し、顧客のニーズに合わせてカスタマ

イズ化した連絡・案内を受けた人の総合満足度は＋172 ポイント上昇した。 

 

J.D. パワー インシュアランス・インテリジェンス部門シニアコンサルタント、ロバート・ラジアックのコメント 

 「生命保険の加入率は過去 30 年間減少し続けている。また、生命保険に対する顧客満足度は歴史的に顧客の加入時

から一貫して悪化する傾向があった。それが今、変わり始めている。これは、顧客エンゲージメント＊１と顧客教育の

方法を正しく理解している保険会社にとって、大きなチャンスである。保険業界への注目度がかつてないほど高まって

いる今、シンプルなタッチポイントで差別化を図り、顧客の目標に寄り添い、明確なコミュニケーションを行う保険会

社は、大きな生涯価値を築くチャンスをつかむ準備ができている。」 
＊１ 製品やサービスを提供する企業と顧客との間で築かれた信頼関係 

 

顧客満足度ランキング 

第１位：State Farm（ステート・ファーム） (822 ポイント) 

第２位：Nationwide（ネイションワイド） (813 ポイント) 

第３位：Northwestern Mutual （ノースウェスタン・ミューチュアル）(807 ポイント) 

 

 

《J.D. パワー 2021 年米国個人向け生命保険顧客満足度調査 SM概要》 

 

年に１回、米国の大手生命保険会社が提供する個人向け生命保険の加入者を対象に、個人向け生命保険に対する満 

足度を聴取し明らかにする調査。今年で８回目の実施となる。 

■実施期間：2021 年６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が提供する個人向け生命保険の加入者  ■調査回答者数：4,625 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、アルファベット順に、

「連絡・案内」、「顧客対応」、「価格」、「契約内容」、「保険証券」となっている。   

 

＊本報道資料は、現地時間 2021 年 10 月 14 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/2021-us-individual-life-insurance-study 

 

＊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。 

https://www.jdpower.com/business/press-releases/2021-us-individual-life-insurance-study


 
 

《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 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  

 

 

 

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。 

  



 
 

Year / Project / Study Name

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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Northwestern Mutual

Pacific Life

Mutual of Omaha

Globe Life

MassMutual

John Hancock

New York Life
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Industry Average
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Source: J.D. Power 2021 U.S. Individual Life Insurance StudySM

J.D. Power
2021 U.S. Individual Life Insurance StudySM

(Based on a 1,000-point scale)

Note: In alphabetical order if there are tie scores.

 


