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2023 年 6 月 8 日 

J.D. パワー ジャパン 

 

 J.D. パワー 2023 年北米航空会社顧客満足度調査 SM 

～航空会社の需給ギャップは、収益には有利に働く一方、顧客体験には厳しい状況～ 

 

 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５月 10 日に、J.D. Power 2023 North America Airline Satisfaction StudySM（J.D. パワー 

2023 年北米航空会社顧客満足度調査 SM）の結果を発表した。 

本調査は、直近１ヶ月以内に北米の主要航空会社を利用した乗客を対象にファースト／ビジネスクラス、プレミアム

エコノミークラス、エコノミー／ベーシックエコノミークラスの３つの部門において航空会社に対する満足度を測定し

ている。 

 

 需要の急増、供給量の制限、航空運賃の高騰が重なり、航空各社は過去２四半期を通じて記録的な収益をあげたが、

この収益向上の黄金時代は顧客満足度を犠牲にすることで成立している。 

本調査によると、大手航空会社に対する顧客満足度は２年連続で大幅に低下しており、値上げ、人員不足、路線縮小

といった現在の状況が続けば、ブランド価値の低下につながる危険性があることを示唆している。 

 

2023 年調査の主なポイントは以下の通り： 

 

航空券の料金が主因で総合満足度は低下 

 総合満足度は 791 ポイント（1,000 ポイント満点）で、前年比７ポイントの低下となった。昨年調査の前年比―22

ポイントに続き、２年連続で顧客満足度は低下した。今回調査の顧客満足度低下の最も大きな要因となったのは「料

金」ファクターの低下であり、前年から 17 ポイント低下した。 

 

ファースト／ビジネスクラス利用者には異なる傾向 

 業界全体の総合満足度は低下したが、ファースト／ビジネスクラス部門の乗客は明らかに良い顧客体験をしている。

このセグメントの顧客満足度は、前年比で９ポイント上昇した。これは、コロナ後にファースト／ビジネスクラスでの

多くのサービス再開に伴い、食事や飲料のスコアが上昇したことが一因となっている。 

 

格安航空会社はピンチ 

価格に敏感な乗客が、今年は安価な航空券を見つけることができなかったエコノミー／ベーシックエコノミークラス

部門において、顧客満足度の低下が最も顕著であった。エコノミー／ベーシックエコノミークラス部門の「料金」ファ

クターに対する満足度は、前年から 19 ポイント低下した。 

 

誰もが納得する１つの結果 

 今回調査において、全部門に共通して改善が見られた数少ないファクターの一つが「機内サービス」の中の「食事・

飲料」で、前年から 12 ポイント上昇した。 



 
 

 

J.D. パワー トラベル・インテリジェンス部門 部門長 マイケル・テイラーのコメント 

「もし、航空会社が長期的に成功するための必要な指標がイールドマネジメント（収益最大化）だけなのであれ

ば、今年は経済効率性が最高の状態で運営しているため、航空業界にとって素晴らしい年になるはずである。し

かし、顧客の視点に立てば、それは機内が混雑し、航空券は高く、フライトの空席が限られていることを意味す

る。これらの障害は、まだレジャー目的の旅行の需要に打撃を与えていないが、もしこの傾向が続けば、顧客は

限界に達し、一部の航空会社のブランドにダメージを与える可能性がある。」 

 

 

顧客満足度ランキング 

＜ファースト／ビジネスクラス部門＞ 

第１位：JetBlue Airways（ジェットブルー航空）（893 ポイント、２年連続の総合満足度第１位) 

第２位：Delta Air Lines （デルタ航空）（865 ポイント) 

第３位：United Airlines（ユナイテッド航空）（848 ポイント） 

 

＜プレミアムエコノミークラス部門＞ 

第１位：Delta Air Lines （デルタ航空）（848 ポイント） 

第２位：JetBlue Airways（ジェットブルー航空）（840 ポイント） 

第３位：Alaska Airlines （アラスカ航空）（823 ポイント） 

 

＜エコノミー／ベーシックエコノミークラス部門＞ 

第１位：Southwest Airlines（サウスウエスト航空）（827 ポイント、２年連続の総合満足度第１位） 

第２位：Delta Air Lines （デルタ航空）（801 ポイント） 

第３位：JetBlue Airways（ジェットブルー航空）（800 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：日高・本成・若森（GBI 部門 トラベル・インダストリー） 

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

 

《J.D. パワー 2023 年北米航空会社顧客満足度調査 SM概要》 

 

直近１ヶ月以内に北米の主要航空会社を利用した乗客を対象に、ファースト／ビジネスクラス、プレミアムエコノ 

ミークラス、エコノミー／ベーシックエコノミークラスの 3 つの部門において航空会社に対する満足度を明らかに 

する調査。今年で 19 回目の実施となる。 

■実施期間：2022 年３月～2023 年３月 ■調査方法：インターネット調査 

■調査対象：アンケート回答時の直近１ヶ月以内に北米の主要航空会社を利用した顧客 

■調査回答者数：7,774 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）。 

ファースト／ビジネスクラス部門：「機内サービス」（22％）、「料金」（20％）、「客室」（17％）、「フラ 

イトクルー」（15％）、「搭乗」（８％）、「チェックイン」（８％）、「予約」（７％）、「手荷物」（４％） 

プレミアムエコノミークラス部門：「料金」（22％）、「機内サービス」（19％）、「フライトクルー」

（14％）、「搭乗」（12％）、「客室」（11％）、「チェックイン」（10％）、「予約」（７％）、「手荷物」

（６％） 

エコノミー／ベーシックエコノミークラス部門：「料金」（23％）、「客室」（17％）、「機内サービス」

（13％）、「フライトクルー」（12％）、「チェックイン」（11％）、「搭乗」（10％）、「予約」（８％）、

「手荷物」（６％） 

 

＊本報道資料は、現地時間 2023 年５月 10 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-north-america-airline-satisfaction-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。 

 

 

  

  

 

 

 

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-north-america-airline-satisfaction-study
https://japan.jdpower.com/ja
https://japan.jdpower.com/ja


 
 

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 th is 
release or J.D. Power survey results without the express prior written consent of J.D. Power.
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