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2020年度（第4四半期）

●お客さまの声の定義
弊社では、お客さまから寄せられたご不満・ご要望を「お客さまの声」と定義しております。

●2020年度（第4四半期） お客さまの声受付件数

●お客さまの声受付件数の推移（第4四半期） ●お客さま
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第4四半期
件数(件) 占有率(％）

194 17.4

区　　分

10.1
216 19.4
112

 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）

2020年度累計
件数(件) 占有率(％）

 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・保険料控除証明書等に関するもの）

2018年度 2019年度
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2017年度
占有率(％）件数(件)占有率(％）件数(件)

409
255
350
226
340

22.2
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2020年度
●お客さまの声に対する取り組み

でお知らせいただき、ご契約の消滅手続きをしていただく必要がございます。この度、お客さまの声を受けたことから、お客さまの
ご負担を軽減させるための改善を検討し、お客さまからご提出いただく書類を簡素化いたしました。

●これまでの取り組み
✔カスタマーエクスペリエンス部の新設

我々の保険商品およびそれに付随するサービスを通じて、お客さまにより質の高い体験価値を提供する為、カスタ
マーエクスペリエンス部を新設しました。当社におけるお客さまの声を集約し、経営陣を始め関連部門と連携しなが
ら全社一丸となって、継続的に改善を行いお客さまへ今以上の顧客体験の提供実現を目指します。

✔お客さま満足度調査の開始

Medalliaというアンケートシステムを導入し、ご契約の成立後やコールセンターへのお問合せ後、保険金/給付支払
い後の一部お客さまに対して満足度調査*を開始しました。様々なタッチポイントから積極的にお客さまの声を取集
させていただくことで、カスタマーエクスペリエンスの向上を目指します。
*保険金/給付金支払い後はネットプロモータースコア(NPS)調査をおこなっています

弊社は、今後もお客さまの声を真摯に受け止め、新たな改善課題への取り組みを進めてまいります。

原因分析／改善策検討

業務改善を図ります

受付

お客さまの声を承ります

改善実施

新商品の開発や新サービス
の提供を行います
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