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2024年 2 月 22 日 

株式会社野村総合研究所 

野村総合研究所、第一生命と共同でメタバースを活用した 

顧客コミュニケーション向上に関する実証実験を実施 

〜金融機関との接点における顧客の体験価値が向上〜 

株式会社野村総合研究所（以下「NRI」）は、第一生命保険株式会社（以下「第一生命」）と共同で、金融

機関を利用する顧客に対し、メタバース 1の活用が新たな顧客接点の創出やコミュニケーションの向上を

図るための有効な手法になりうるかを確認する実証実験を、2023 年 10 月から 11 月にかけて行いまし

た。その結果、メタバースによる体験を通じて、これまで十分なアプローチができていなかった新たな顧

客層のライフデザイン（人生設計）への興味が醸成でき、保険会社としては保険加入や資産形成相談への

展開が期待できることが明らかとなりました。 

なお、本実験開始前の 2023 年 8 月に、全国の 10代から 60代の男女個人 3,981 名に対して、金融サー

ビスにおけるメタバースの活用をテーマとしたインターネット調査（以下「事前アンケート調査」、【ご参

考】を参照）を実施し、その結果を実験の企画等に活用しました。 

 

 取り組みの背景 
 メタバースの国内市場は、2022年度の 8千億円規模から、2028年度には 4 兆円規模にまで拡大する見

込みです 2。ガートナーが毎年発表している「ハイプ・サイクル」では、メタバースはいま「『過度な期待』

のピーク期」を越えた「幻滅期」にあり、今後数年をかけて広まっていくとされています 3。 

NRIと第一生命では、メタバースの利用がこれまでのような「世間の注目を集める」段階から、「実際の

ビジネスにおける活用と展開を追求する」段階へと移行しつつあると捉えています。それに向けて、メタ

バース空間での体験が、個人のライフデザインに対する意識の変化に影響を与え、保険会社への相談意向

の向上につながるかどうかを、本実験で検証したいと考えました。 
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 事前アンケート調査から得られた示唆 
実証実験に先んじて行った事前アンケート調査から、以下の結果が得られました。メタバース利用者は

相談意向が高い一方で、相談のための面談に至っているケースは少ないことが分かりました。つまり、メ

タバースを利用し（またはメタバースを利用する意向が高く）、現在保険未加入である層は、メタバースを

通じて保険会社が新たに接点を創出できる可能性がある層（以下「潜在顧客層」）であると考えました。 

分類 調査結果 

メタバース利用者数  国内のメタバース利用者 4は全体の 4.7％。 
 Z 世代のメタバース利用率は 10.4%であり、その他の世代の 3.8%に対
して約 3倍の利用率であった。 

金融機関へ
の相談意向 

全体  全体の 19.7%がメタバース上の「お金やライフプランの相談」を、
15.4%がメタバース上の「保険相談・契約」を利用したいと回答。 

メタバース 
利用者 

 利用者の 41.5%がメタバース上の「お金やライフプランの相談」を、
39.9%が「保険相談・契約」を利用したいと回答。 

 利用者の 53.2%は、生命保険の相談のために担当者との面談を希望 5

しており、これはメタバース非利用者よりも 16ポイント高い。一方
で、同層で実際に面談まで至っている 6のは 14.9%に過ぎない。 

 

 本実験の概要 
第一生命と NRIは、潜在顧客層への効果を検証するため、メタバース空間上に「バーチャル人生設計ワ

ールド」（以下「本ワールド」）を構築し、事前アンケートの参加者の一部（後述）に体験してもらいまし

た。構築にはプラットフォーム「cluster」7を利用し、NRI ネットコム株式会社が UI/UX8デザインを担当

しました。 

本ワールド内では、株式会社第一生命経済研究所が開発した、人生を疑似体験できるすごろくゲーム「ラ

イフデザイン 3.0 ゲーム」のメタバース版を操作できます。参加者は、ゲームを通じて、「健康」「お金」

「つながり」という人生における 3 つの資産について考え、働き方や生き方を自ら選択し、やり直しや方

向転換をしながら、さまざまな人生を疑似体験していきます。参加者は、それぞれのアバターを介して、

本ワールド内で相互にコミュニケーションをとることもできます。 

 

図：「バーチャル人生設計ワールド」の画面イメージ 
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 本実験から得られた成果 
事前アンケートの参加者の中から、ライフデザインへの積極性、性、年代等の属性が多様となるように

選んだ参加者 24 名（潜在顧客層 14名を含む）に、開発した本ワールドを体験してもらい、本ワールドの

満足度や体験前後での意識変化を問うアンケートを実施しました。その結果、ライフデザイン意識や、保

険会社への相談意向について、以下のことが確認できました。 

項目 

回答者数（24名） 

潜在顧客層 
（14名） 

その他 
（10名） 

自分の生き方や働き方を考える意欲や関心（ライフデザイン意識）が高まった 14 名 9 名  

ゆとりをもって働ける経済的な余裕を確保したいという考えに変化があった 13 名 8 名 

今後、メタバース上の「将来の資産のシミュレーション」「お金やライフプラ

ンの相談」「保険相談」のいずれかを利用したい 

13 名 6 名 

 

また、以下のことが追加で確認できました。 
 18 名が保険やライフデザインに関する情報に関心を持ち、そのうちの 12 名がワールド内のリンク

から、関連情報を紹介する外部サイトを実際に訪問した。 
 14 名が「メタバース上のアバターは話しかけやすい」、12 名は「メタバース上では、対面では言い

づらい話題も話せる」と感じた。 

 

本実験により、メタバースによる体験を通じて、新たな顧客層に対する教育・啓蒙効果が確認できまし

た。本実験参加者におけるメタバース上の相談意向も高く、事前アンケートで見出した潜在顧客層に対し

て保険会社がメタバース上でアプローチすることで、保険加入や資産形成に対する相談への展開が期待で

きることが明らかとなりました。 

 

 今後の展望 
第一生命と NRIでは、今後、メタバース空間におけるライフイベント体験などの人生シミュレーション

環境の提供、参加者の行動変化分析、アバターや生成系 AIを活用した金融に関連するコンサルティングサ

ービスや金融商品の販売などを行うことも視野に入れています。 

NRI グループでは、金融分野及びデジタル技術に関する豊富な経験・蓄積と、UI/UX デザインについて

の深い知見をもとに、金融機関等のメタバース空間を活用したビジネスの拡大を支援し、生活者へより良

い金融サービスを届けることに、これからも貢献していきます。 
 

1 インターネット上の仮想空間です。現実世界を超える体験とコミュニケーションを通して経済活動が生み出されます。
ユーザーは、3 次元で構成された仮想空間の中で、自分自身の分身であるアバターを介して自由に動き回り、他者と交
流し、商品やサービスの売買などさまざまなことを体験できます。 

2 NRI ICT メディアコンサルティング部「IT ナビゲーター2023 年版」、東洋経済新報社、2022 年 12 月、67 ページ 
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3 詳細は、ガートナージャパン株式会社による以下のプレスリリースを参照ください。 
「日本における未来志向型インフラ・テクノロジのハイプ・サイクル：2023 年」 
https://www.gartner.co.jp/ja/newsroom/press-releases/pr-20230817 

4 事前アンケート調査において、何らかのメタバースサービスを数か月に 1 度以上利用していると回答した層を指しま
す。 

5 事前アンケート調査において、生命保険会社の営業担当者と直接会って、自分の将来や保険商品について相談したいと
回答した層を指します。 

6 事前アンケート調査において、生命保険会社の営業担当者から説明を受けた・相談をしたと回答した層を指します。 

7 クラスター株式会社が運営するメタバースプラットフォームです。詳細は以下の URL をご参照ください。 
https://corp.cluster.mu/ 

8 UI は User Interface（ユーザーインターフェース）の略称、UX は User eXperience（利用体験）の略称です。 

 

 

 

 

【ご参考】事前アンケート調査の概要 

 

調査名 あなたの生活に関するアンケート 

実施時期 2023年 8 月 25 日～8月 30 日 

調査方法 インターネットアンケート 

調査対象 全国に居住する 18～69歳の男女 

有効回答数 3,981人（性・年代で均等割付） 

主な調査項目 属性、ライフデザイン意識と行動、保険行動、投資行動、メタバースの利用 

 

【お知らせに関するお問い合わせ】 

株式会社野村総合研究所 コーポレートコミュニケーション部 梅澤、松本 

TEL：03-5877-7100 E-mail：kouhou@nri.co.jp 
 

【本件に関するお問い合わせ】 

株式会社野村総合研究所  

金融コンサルティング部 木ノ下、ＩＴアウトソーシング推進部 江本 

E-mail：nri-financial-metaverse@nri.co.jp  

mailto:kouhou@nri.co.jp
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