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「 主 張 」 第 1 0 回  

「 顧 客 満 足 度 か ら み る 生 保 の ビ ジ ネ ス フ ロ ン テ ィ ア 」  

 

日 本 は 、人 口 減 少 時 代 に す で に 突 入 し て い る 。生 命 保 険 平 準

払 保 険 料 の 主 な 担 い 手 で あ る 現 役 世 代 は 、今 後 も 毎 年 1％ 弱 ず

つ 減 少 し て い く 。 単 純 化 す れ ば 、 1 0 年 で 1 割 近 く 市 場 が 縮 小

す る こ と に な る 。 生 保 会 社 は す で に 様 々 な 対 応 を 取 り 始 め て

い る が 、 更 な る 対 応 の 必 要 性 も 高 い と い え よ う 。  

 

筆 者 ら は 、生 命 保 険 文 化 セ ン タ ー が 実 施 す る「 生 命 保 険 に 関

す る 全 国 実 態 調 査 」の 個 票 デ ー タ を 用 い て 、同 調 査 が 尋 ね る 顧

客 満 足 度 に 関 す る 分 析 を 行 っ た 。 こ こ で は そ の 内 容 の 一 部 を

紹 介 す る こ と で 、 顧 客 満 足 度 と い う 視 点 か ら 顧 客 を 捉 え な お

し 理 解 す る こ と が 、 ビ ジ ネ ス チ ャ ン ス に つ な が る 可 能 性 に つ

い て 示 し て い き た い 。  

 

以 下 、書 籍「 激 動 す る 時 代 に 活 き る 保 険 ― 保 険 商 品 ・ 販 売 チ

ャ ネ ル・事 業 組 織 の 変 革 ― 」（ 税 務 経 理 協 会 、2 0 2 5 年 1 月 発 刊 ）

第 3 章 所 収 の 論 考 を 参 考 に 記 述 す る 。 な お 、 本 稿 の 主 張 は 筆

者 個 人 の も の で あ り 、 論 文 執 筆 者 の 総 意 に 基 づ く も の で は な

い こ と を 付 記 し て お く 。  

 

同 書 に お け る 重 要 な 発 見 の 一 つ は 、 満 足 度 を 尋 ね る 通 常 の

質 問 か ら は 見 え な い 、 潜 在 的 な 不 満 層 の 存 在 が 確 認 で き た こ

と で あ る 。 そ れ は 直 近 契 約 の 加 入 チ ャ ネ ル に 対 す る 不 支 持 と

い う 形 で 表 れ て お り 、「 今 後 の 加 入 希 望 チ ャ ネ ル と し て 、 直 近

加 入 チ ャ ネ ル と 違 う チ ャ ネ ル を 選 択 し た 者 の 割 合 」は 、2 0 0 6 年

の 調 査 以 降 、 常 に 2 0％ 台 後 半 の 水 準 に あ る 。  

 



こ れ だ け 多 く の 加 入 者 が 次 は 別 の チ ャ ネ ル か ら 加 入 し た い

と 考 え て い る と い う こ と は 、 明 ら か な ビ ジ ネ ス チ ャ ン ス と い

え る 。そ う し た 顧 客 の 発 見 、適 合 チ ャ ネ ル の 把 握 、ア プ ロ ー チ

方 法 な ど 、チ ャ ン ス 具 現 化 の た め の 課 題 は 残 る も の の 、全 体 と

し て 縮 小 し て い く 市 場 の 中 で 、 こ れ だ け の 規 模 で 新 た な 顧 客

獲 得 の 機 会 が あ る と い う 事 実 は 、見 逃 す べ き で は な い だ ろ う 。 

 

現 在 、ほ と ん ど の 生 保 は 何 ら か の 形 で 顧 客 満 足 度 調 査 、も し

く は そ れ に 類 す る 調 査 を 実 施 し て い る 。 満 足 度 を 尋 ね る 従 来

型 の 調 査 で 高 水 準 の 数 字 と な っ た こ と を 開 示 し て い る 会 社 も

多 い 。だ が 、今 回 の 分 析 か ら は 、従 来 の や り 方 で は 潜 在 的 な 不

満 層 を 把 握 で き て い な い 可 能 性 が 高 い こ と が わ か る 。  

 

し た が っ て 、効 果 的 な 代 替 策 を と る こ と は 、業 績 に プ ラ ス の

効 果 を も た ら す こ と に つ な が ろ う 。 た と え ば 、 N P S ®（ ネ ッ ト ・

プ ロ モ ー タ ー ・ ス コ ア ）や 推 奨 意 向 の 計 測 を 行 い つ つ 、ネ ガ テ

ィ ブ 回 答 者 の 理 由 把 握 に 力 を 注 げ ば 、 従 来 チ ャ ネ ル の 販 売 手

法 の 改 善 、新 チ ャ ネ ル で の 新 規 顧 客 開 拓 、そ し て ロ イ ヤ ル テ ィ

の 高 い 顧 客 の 獲 得 ・ 維 持 な ど の メ リ ッ ト が 得 ら れ る だ ろ う 。  

 

同 書 の 分 析 で は 、上 記 以 外 に も 、チ ャ ネ ル 選 択 と 顧 客 の チ ャ

ネ ル に 対 す る 期 待 が 密 接 に 関 連 し て い る だ け で な く 、 顧 客 に

よ り 大 き く 異 な る こ と な ど 、 様 々 な 興 味 深 い 傾 向 が 明 ら か と

な っ て い る 。 縮 小 す る 市 場 の 中 で ビ ジ ネ ス フ ロ ン テ ィ ア を 見

出 す に は 、 従 来 の 視 点 に と ど ま ら な い や り 方 で デ ー タ を 分 析

し 、 顧 客 を 理 解 す る こ と が 不 可 欠 で あ る 。  

（ 山 本 祥 司 ： ト ム ソ ン ネ ッ ト Ｓ Ｂ Ｐ ）  

 

 


