
平成27年度（第2四半期） 

●お客さまの声の定義

弊社では、お客さまからのご不満・ご要望を「お客さまの声」と定義しております。

　

新契約関係 （ご契約時のお手続きに関するもの）
収納関係    （保険料のお払込みに関するもの）
保全関係    （ご契約後の諸手続きに関するもの）
保険金・給付金関係 （保険金･給付金のお支払いに関するもの）
その他     　（アフターフォロー･職員のマナー等に関するもの）

占有率(%) 占有率(%) 占有率(%)

(代理店除く) (代理店除く) (代理店除く)

※第一報の受付件数です。

（注） お客さまの声の件数は、平成27年度より「代理店さまからの申出」を除いた件数で記載しております。

●お客さまの声受付件数の推移

 ※ 「代理店除く」は、従来のお客さまの声の件数から「代理店からの申出」を除いた件数。
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●平成27年度（第2四半期）　お客さまの声受付件数

代理店除く
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【お客さまの声に対する取り組み】

弊社は、総合サービスセンター、支店、代理店等、弊社に寄せられた「お客さまの声」をお客さまの声専用の受付管理システムに登録することにより、

「お客さまの声」を広く収集しております。

弊社に寄せられた「お客さまの声」を、担当部署に回付し、早急なお客さま対応を行うとともに、

「お客さまの声」を分析・検証することにより、 新サービスの提供および商品開発といった全社的な改善に努め、経営に活かしております。

｢住所・氏名変更・訂正承認請求書｣の記入箇所が高齢者には分かりにくい。

2015年9月24日より、文字の大きさ、見やすさ、簡潔な文章構成など、高齢者に配慮した請求書を新設致しました。

【お客さまの声】

【改善策】

●お客さまの声に基づいた改善事例
※事象により異なります。

お　客　さ　ま　の　声　を　承　り　ま　す 業務改善を図ります受付 原因分析・改善策検討 改善実施
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