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「ISO10002」規格への適合宣言

当社は、2008年4月1日、苦情対応の基本原則やその達成に必要な仕組み・プロセスなどを
規定する国際規格「ISO10002」に準拠した苦情対応の仕組みを構築し、

同規格への適合宣言を行いました。
この宣言に基づき、当社は「お客さまの声」に基づいた会社経営を

実現するための仕組みづくりを一層強化しています。

「お客さまの声」は
私たちの出発点です。

商品の内容やサービスを、お客さまにとってわかりやすく、使いやすく。
時代とともに変化するお客さまの意識やニーズに応えていく。
そのためには何よりもまず、「お客さまの声」に耳を傾け、
商品やサービスの改善につなげていくことが出発点だと
私たちは考えています。

「お客さまの声白書」は、お客さまからいただいたお問い合わせ、ご相談、
ご要望、苦情など、さまざまな「お客さまの声」をご紹介するとともに、
これらの貴重な声を活かした当社の活動についてもご紹介します。

これからも、お客さまにお選びいただける保険会社になるために。
皆さまの声をお聴かせください。



普段は買い物などだが、
月に2～3日程度

通勤に車を使用している。
この場合、自動車保険の「使用目的」は

「通勤・通学使用」
「日常・レジャー使用」の
どちらを選べばよいのか

わからない。

地震保険料控除証明書の
はがきが送られてきていたようだが、

誤って捨ててしまった。

自動車保険に
弁護士費用特約を付帯している。
パンフレットの注意書きに、

「補償が重複する場合がある」
と記載があるが、どういう
意味なのかわからない。

自動車保険に
運転者限定特約（家族）を
設定している。同居の息子が
近々結婚して別居することに
なったが、別居後、息子が
補償の対象になるのか

わからない。

「更新のご案内」を見ている。
更新後のおすすめプランに、

個人賠償責任特約がおすすめとして
掲載されているが、

特約の補償内容がどこにも
掲載されていない。

商品内容が
改定される場合は、
事前に改定の内容を
説明してほしい。

「更新のご案内」が
届いたが、自分の契約が
ロードアシスタンスの
対象なのかわからない。 

自動車保険の
更新にあたって、

保険料が上がる理由が
わかりにくい。 
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　このたびの東日本大震災により被害を受けられましたすべての皆さまに、心より

お見舞申し上げるとともに、一刻も早い復興をお祈り申し上げます。

　被災されたお客さまに一日も早く保険金をお支払いし、復興にお役立ていただき

たい。この思いから、当社は東北・関東地方の12か所に地区災害対策本部を立ち

上げ、全国から社員を随時派遣し、延べ3,000人を超える体制のもと、当社代理店

とともにお客さまへの支援を進めてまいりました。当社は、この未曾有の大震災で

被災されたお客さまへの支援を、損保ジャパングループの最優先課題として掲げて

おり、保険会社としての存在意義と社会的使命をかけて、全役職員が全力をあげて

取り組んでおります。

　私は、このたびの大震災で被災されたお客さまにご満足いただける対応ができて

こそ、当社の最重要の戦略目標である「お客さま評価日本一」の達成に向けた

スタート地点に立つことができると考えています。「お客さま評価日本一」という目標

のもと、損保ジャパングループの国内外約2万8千人の全役職員が一枚岩となり、お客

さまから強い信頼をお寄せいただける会社へ成長していくことに全力で取り組んで

まいります。

　この「お客さまの声白書2011」は、2010年度にお客さまからお寄せいただいた

お問い合わせ、ご相談、ご要望、苦情などのさまざまな「お客さまの声」の状況や、

これらの貴重な声を会社経営に活かす当社の取り組みについてまとめたものです。

なお、今年度は東日本大震災に対する当社の取り組みについても一部触れており

ます。

　本書をご覧いただき、当社が「お客さまの声」をどのように受け止めているのか、

また、どのように商品・サービスの改善に活かそうとしているのか、ご理解いただけ

れば幸いです。

はじめに

取締役社長 櫻田 謙悟
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　東日本大震災により被害を受けられました皆さまに、心からお見舞申し上げます。
　当社は、全社をあげて、当社代理店とともに、一日も早い保険金の支払に向けた取り組みを進めています。

東日本大震災に対する取り組み

3月15日（火）

•  危機対策本部長（社長）が東北本部に入り、災害対策会議を開催

　以降、全国から社員を随時派遣し、延べ3,000人を超える体制（2011年5月6日時点）
のもと、損保ジャパングループの総力をあげて、1日も早い保険金の支払に向けた
取り組みを進めています。

3月14日（月）

•  被災地区に向けて、支援物資を発送（4月6日までに合計で18便実施）

•  各地区に災害対策本部を設置

3月13日（日）

•  被災地区との連携強化のため、本社から社員を派遣

3月12日（土）

震災直後の「本社危機対策本部」の活動

14時46分

3月11日（金）

三陸沖を震源とするＭ9.0（宮城県栗原市で震度7）の東日本大震災が発生
本社に社長の櫻田を本部長とする危機対策本部を設置

•  被災地区の新聞にお見舞い公告（事故のご連絡先フリーダイヤル等）を掲載
•  被災した店舗の代替店舗を設置するとともに、周辺地区のサービスセンター
（損害調査拠点）をオープンし、お客さまサポートを実施
•  コールセンターの人員を300名増員

15時

15時

17時

17時

23時

損保ジャパン東郷青児美術館など、本社ビル内のお客さまを安全に誘導

社員・代理店の安否確認、店舗の被災状況の確認を開始

事故受付コールセンター、カスタマーセンターの増強を決定

当社オフィシャルホームページに震災に関するお見舞いを掲載

新宿周辺の帰宅困難者の一時受け入れを決定
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特別措置の実施とお客さまへのご案内
　このたびの大震災後のお客さま支援として、契約手続きの猶予等、各種特別措置を実施しています。（2011年7月15日時点）

　また、当社オフィシャルホームページだけでなく、新聞・ＴＶ・ラジオも活用し、幅広く情報発信をしています。

「代理店業務支援デスク」の設置
　大震災により、当社代理店も被害を受けました。被災した当社代理店のお客さま対応が滞ら

ないよう、本社に「代理店業務支援デスク」を設置し、被災した代理店が業務を再開するまでの

間、代理店業務をサポートしています。

契約手続きに関するお客さまサポート

保険金の迅速な支払に向けて

地区災害対策本部（室）の設置
　未曾有の大震災に迅速に対応するため、通常の保険金支払業務を担当しているサービス

センターに加えて、全国12か所に地区災害対策本部（室）を設置しました。

事故受付体制の拡充
　大震災発生後、お客さまからの電話を確実に受け付けるため、3月12日にコールセンターの

人員を300名増員するなど、全国各地のコールセンター体制を強化しました。

地区災害対策本部（室）

東
日
本
大
震
災
に
対
す
る
取
り
組
み
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発生後２週間
（3/11～3/24）

契約の確認・補償内容の確認
に関する声

「お客さまの声」の特徴

東日本大震災に関する
主な「お客さまの声」

■今回の震災で保険証券をなくしてしまった。地震
保険に加入していたのか確認したい。

東日本大震災に関する
「お客さまの声」の件数（※1）

（※1）コールセンター（カスタマーセンター）で受け付けた件数

5,000

4,000

3,000

2,000

1,000

0

4,659

3/11～17 3/18～24 3/25～31

4,138

521

3,223

2,797

426

3,172

2,764

408

（件）

東日本大震災に関する「お客さまの声」と当社の取り組み状況

契約の確認

■地震によって屋根の瓦が落ちたが、補償の対象か？

補償内容の確認

■被害の報告をしたいが、携帯電話の電池がなく
なりそうなので、急ぎ連絡を取りたい。

急ぎ連絡を取りたい

■火災保険には加入しているが、地震保険にも
加入しておきたい。

地震保険に加入したい
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損害調査
に関する声

契約内容の変更・契約手続き
に関する声

発生から2週間～１ヶ月半
（3/25～4/21）

発生から１ヶ月半以降
（4/22～5/10）

■近日中に、隣の県の避難所に移るため、できる
だけ早く調査に来てほしい。

■一度調査に来てもらったが、被害の状況につい
て伝え忘れたことがあるので、もう一度来て
ほしい。

■震災で車が使えなくなったので一旦解約した
が、新たに車を購入するので、また加入したい。

4/1～7 4/8～14 4/15～21 4/22～30 5/1～10

2,330

1,943

387

2,504

2,100

404

2,315

1,860

455

2,209

1,764

445

1,526

1,194

332

契約内容の変更

■保険料支払猶予の特別措置を受けたいのだが、
どのように手続きすればよいか？

契約手続き

損害の調査に来てほしい

契約の自動車が原発の立入禁止区域内にあり、乗れない状況なので、
一旦契約を中断（※2）したいが、どうすればいいか？

⇨中断の証明書発行については、廃車や譲渡などを条件としていましたが、その
条件を拡大し、原発の立入禁止区域内にご契約の自動車があり、使えなく
なった場合でも、中断の証明書を発行し等級を引き継げるようにしました。

（※2）廃車などで一旦契約を中断する場合においても、一定の条件のもとに等級を引き継ぐことができる制度

東日本大震災に関する
「お客さまの声」に対する
取り組みの一例

■■問い合わせ・相談など
■■苦情

 総計 21,938件

 ■■計 18,560件

 ■■計 3,378件

東
日
本
大
震
災
に
対
す
る
取
り
組
み
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　2010年度は、お客さまから代理店、当社の営業店、サー

ビスセンター（損害調査拠点）、コールセンター（カスタマー

センター等）、オフィシャルホームページ、お客さま満足度

調査などを通じて約53万件の「お客さまの声」をいただ

きました。当社ではお客さまからいただいたこれらの「声」

を大切に受け止め、一つでも多く改善につなげていけるよう

努力しています。2010年度にお客さまからどのような声を

いただいたのか、その概要についてご紹介します。

「お客さまの声」の現状

7

第1章



2010年度「お客さまの声」の受付状況
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2010年度「お客さまの声」の受付状況

資料請求

補償内容検討

加入手続き

保険証券
（保険契約継続証）

保険料支払

契約変更・確認

保険金請求

更新案内・手続き

解約手続き

その他

合計

比率（※1）

281

412

4,137

530

479

1,437

14,576

916

928

1,255

24,951

4.7%

196

7,276

22,155

6,244

11,624

22,016

10,052

12,522

6,103

24,654

122,842

23.3%

477

7,688

26,292

6,774

12,103

23,453

24,628

13,438

7,031

25,909

147,793

28.1%

13,062

81,586

14,868

19,036

26,014

56,272

28,519

10,299

20,816

21,917

292,389

55.6%

923

4,187

839

989

747

1,451

526

238

338

1,473

11,711

2.2%

̶

̶

22,406

̶

̶

̶

52,026

̶

̶

̶

74,432

14.1%

13,985

85,773

38,113

20,025

26,761

57,723

81,071

10,537

21,154

23,390

378,532

71.9%

14,462

93,461

64,405

26,799

38,864

81,176

105,699

23,975

28,185

49,299

526,325

100.0%

2.7%

17.8%

12.2%

5.1%

7.4%

15.4%

20.1%

4.6%

5.4%

9.4%

100.0%

̶

苦情

合計 比率（※1）

問い合わせ・相談など

お客さまの声の
受付窓口

（※1）小数点第2位を四捨五入して掲載していますので、合計が100%にならない場合があります。

代理店、営業店
サービスセンター
お客さま相談室

等

コールセンター
（カスタマー
センター等）

コールセンター
（カスタマー
センター等）

（小計） （小計）オフィシャル
ホームページ

お客さま
満足度調査

477

7,688

26,292

6,774

12,103

23,453

24,628

13,438

7,031

25,909

147,793

28.1%

13,985

85,773

38,113

20,025

26,761

57,723

81,071

10,537

21,154

23,390

378,532

71.9%

14,462

93,461

64,405

26,799

38,864

81,176

105,699

23,975

28,185

49,299

526,325

100.0%

「お客さまの声」の
現状

第1章

2010年度の「お客さまの声」 
いただいた声をこれまで以上に商品やサービスの改善 

　2010年度に代理店、当社の営業店、サービスセンター
（損害調査拠点）、コールセンター（カスタマーセンター等）、
オフィシャルホームページ、お客さま満足度調査などを通じ
て、当社にいただいた「お客さまの声」は約53万件でした。

問い合わせ、相談、要望、苦情などのさまざまな声の中で、
特に多かったのは、「保険金請求」「補償内容検討」「契約
変更・確認」についてのものでした。



「お客さまの声」の件数推移

■■ 資料請求 ■ 補償内容検討 ■ 加入手続き ■ 保険証券（保険契約継続証）
■ 保険料支払 ■ 契約変更・確認 ■ 保険金請求 ■ 更新案内・手続き
■  解約手続き ■ その他
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 （件）
600,000

500,000

400,000

300,000

200,000

100,000

0
2007年度 2008年度

合計
294,537

577,953 579,727

447,821

526,325

2009年度

保険証券や
各種パンフレット、
オフィシャル
ホームページなどに
「お客さま総合窓口」
フリーダイヤルを
掲載したことによる
問い合わせ等の増加

2010年度

61,076

36,412

16,065
10,059

69,189

20,188
16,335
11,968

46,129

7,116

17,350 20,511

14,535

14,462

93,461

64,405

26,799

38,864

81,176

105,699

23,975

28,185

49,299

87,128

41,627

24,333

33,579

71,441

94,340

26,561

37,520

16,757

84,583

84,025

26,223

35,050

159,498

92,169

16,677
24,864

36,127

96,836

71,284

22,546

32,400

207,939

55,480

15,996
23,537

34,585

2006年度

火災保険など
契約内容の
確認が終了
したため、
問い合わせ等
が減少

「お客さまの声」の件数推移（内容別）

は約53万件。
に活かしています。

（※2） 「マイページ」：24時間365日、いつでも契約内容の照会や住所変更など各種機能を無料で
ご利用いただけるお客さま専用のインターネットサービスのことをいいます。

　2009年度から2010年度にかけて「お客さまの声」の
変化を内容別に見ると、大きく2つの特徴があります。
1つ目は、2009年10月からマイページ（※2）のサービス
を開始したことにより、マイページの操作方法等に関する
声が増加しました。2つ目は、2011年3月11日に発生した
東日本大震災などの影響により、地震保険の補償内容や

加入手続きに関する声が増加しました。
　当社は、お客さまの声一つひとつをしっかりと受け
止め、申し出にいたった原因やお客さまニーズを分析し、
これまで以上に商品やサービスの改善に結びつけるよう
取り組んでいます。

マイページ（※2）
のサービス開始
（2009年10月）
による問い合わ
せ等の増加

「
お
客
さ
ま
の
声
」の
現
状

第
1
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東日本大震災などの影響による
地震保険の補償内容や
加入手続き等に関する声の増加



 （件）
600,000

500,000

400,000

300,000

200,000

100,000

0
2007年度 2008年度

合計
294,537

577,953 579,727

447,821

526,325

2009年度

保険証券や
各種パンフレット、
オフィシャル
ホームページなどに
「お客さま総合窓口」
フリーダイヤルを
掲載したことによる
問い合わせ等の増加

2010年度

14,712 16,915

20,885

24,951

122,842

292,389

11,711

74,432

41,768

312,791

26,568

421,945

5,628

481,372

7,286

68,955

2006年度

苦情

問い合わせ・相談など

問
い
合
わ
せ
・
相
談
な
ど

苦
情

「お客さまの声」の件数推移（受付窓口別）

■■ 代理店、営業店、サービスセンター、お客さま相談室等
■ コールセンター（カスタマーセンター等）

■ コールセンター（カスタマーセンター等）
■ オフィシャルホームページ
■ お客さま満足度調査

13,702
0

258,938

13,661
8,236

106,892

7,407

61,854

火災保険など契約内容の
確認が終了したため、
問い合わせ等が減少

10,523

契約時の当社、代理店の
対応に関する
お客さま満足度調査の
実施による増加

コールセンター
（カスタマーセンター等）での
苦情の受け止めの定着
による増加

「お客さまの声」の件数推移（受付窓口別）
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　2009年度から2010年度にかけて、「お客さまの声」は
約7万9千件増加しました。増加の主な要因は、お客さま
の声の受付窓口別に2つあります。
　1つ目は、コールセンター（カスタマーセンター等）に
おけるオペレータ向け研修やお客さまの声受付入力シス

テムの改修などにより、お客さまからの苦情の受け止め
が定着してきたことです。2つ目は、2010年11月から12月
にかけて、契約時の当社、代理店の対応に関するお客さま
満足度調査を実施したことです。



保険金お支払い
満足度調査

契約時のお客さま
満足度調査「お客さまの声」

の
主な受付窓口

0120-888-089Ⓡ

保険証券
（保険契約継続証）

更新のご案内

更新時にご留意いただきたい点

（SJ10-20806  2010.11.16）（99LL5674）200932  Ver 4.00

この「ご案内」は、お客さまにご安心いただき、ご納得して更新
手続きができるよう、事前にご契約内容・商品改定などをご案内する
ものです。必ずお読みいただき、ご契約の更新手続きまで大切に
保管いただきますよう、お願い申し上げます。

❷現在と同等条件での更新後の内容

（SJ10-20927  2011.1.11）06808-01  11.04（99LL5667）200582  Ver 6.00

お問い合わせ先

〒160-8338　東京都新宿区西新宿1-26-1　TEL.03（3349）3111
ホームページアドレス　http://www.sompo-japan.co.jp

★「ONE-Step」は、「個人用自動車総合保険」のペットネームです。
★このパンフレットは、「個人用自動車総合保険」の概要を説明したものです。詳しい内容につきましては、「ご
契約のしおり」「重要事項等説明書」をご覧ください。なお、ご不明の点は、取扱代理店または損保ジャパンまで
お問い合わせください。

★損保ジャパンは、保険契約に関する個人情報を、保険契約の履行、損害保険等損保ジャパンの取り扱う商品・各
種サービスの案内・提供、等を行うために取得・利用し、業務委託先、再保険会社、等に提供を行います。なお、
保健医療等の特別な非公開情報（センシティブ情報）については、保険業法施行規則により限定された目的以
外の目的に利用しません。詳細につきましては、損保ジャパンのホームページ（http://www.sompo-japan.co.jp）
に掲載の個人情報保護宣言をご覧くださるか、取扱代理店または損保ジャパンまでお問い合わせ願います。

保険金・返れい金などのお支払いに関する留意事項のご説明
引受保険会社が経営破綻した場合または引受保険会社の業務もしくは財産の状況に照らして事業の継続が困難
となり、法令に定める手続きにもとづき契約条件の変更が行われた場合は、ご契約時にお約束した保険金・解約
返れい金などのお支払いが一定期間凍結されたり、金額が削減されたりすることがあります。
ただし、この商品は損害保険契約者保護機構の補償対象となりますので、引受保険会社が経営破綻した場合は、
保険金・返れい金などの8割まで（ただし、破綻時から3か月までに発生した事故による保険金は全額）が補償さ
れます。
損害保険契約者保護機構の詳しい内容につきましては、取扱代理店または損保ジャパンまでお問い合わせください。

のサポート体制

共同保険に関するご説明
複数の保険会社による共同保険契約を締結される場合は、幹事保険会社が他の引受保険会社の代理・代行を行います。
引受保険会社は、各々の引受割合に応じて、連帯することなく単独別個に保険契約上の責任を負います。

ご契約から事故対応のアドバイスまで損保ジャパンがトータルにサポートします。

● iモード、EZweb、Yahoo!ケータイ対応
● 一部機種ではご利用いただけない場合があります。

◆携帯電話版はこちら
http://m.sompo-japan.co.jp

保険会社との間で問題を解決できない場合

（社）日本損害保険協会  そんぽADRセンター

詳しくは、（社）日本損害保険協会のホームページをご覧ください。（http: //www.sonpo.or.jp/）

　　　  0570-022808
【受付時間】 ◆平日：午前9時15分～午後5時

損保ジャパンは、保険業法にもとづく金融庁長官の指定を受けた指定紛争解決機関である
（社）日本損害保険協会と手続実施基本契約を締結しています。
損保ジャパンとの間で問題を解決できない場合は、（社）日本損害保険協会に解決の申し立てを
行うことができます。

☆取扱代理店は損保ジャパンとの委託契約にもとづき、お客さまからの告知の受領、保険契約の締結、保険料の領収、保険料領収証の交付、契約の管理業務などの代理業務を行っていま
す。したがいまして、取扱代理店とご締結いただいて有効に成立したご契約につきましては、損保ジャパンと直接契約されたものとなります。
☆保険証券（または保険契約継続証）は大切に保管してください。また、ご契約手続き後、1か月を経過しても保険証券（または保険契約継続証）が届かない場合は、取扱代理店または
損保ジャパンまでお問い合わせください。

☆お客さま（保険のご契約者）以外に保険の対象となる方（被保険者）がいらっしゃる場合は、その方にもこのパンフレットに記載された内容をお伝えください。

事故にあわれた際のご連絡先

事故サポートデスク 事故にあわれた際は下記フリーダイヤルまでご連絡ください。

【営業時間】◆24時間365日

0120-256-110®

®

お客さまフリーダイヤル
【受付時間】◆平　　日：午前9時～午後8時

◆土日祝日：午前9時～午後5時（12月31日～1月3日は休業）

0120-888-089
（注）ご契約内容の詳細や事故に関するお問い合わせは、取扱代理店・損保ジャパン営業店・サービスセンターへお取り次ぎさせていただく場合があります。

補償の内容や事故時の対応方法、お手続きなど、さまざまなご質問の答えを24時間いつでも簡単にご確認いただけます。

損保ジャパン

◆パソコン版はこちら
http://www.sompo-japan.co.jp

損保ジャパン公式ホームペ－ジ「よくあるご質問」

検索

商品に関するお問い合わせ

　24時間365日
事故受付・初期対応

エコマーク認定自動車保険

エコマーク認定番号
第10 147 007号

エコマーク使用契約者 ： 株式会社 損害保険ジャパン

この自動車保険は、
 ● 契約者の環境配慮行動の促進
  （エコカー割引、Web約款の推進）
 ● 事故による環境的損失の削減
  （事故防止支援サービス、リサイクル部品の利用推進）
に貢献しています。

®

【受付時間】◆平　　日：午前9時～午後8時
◆土日祝日：午前9時～午後5時（12月31日～1月3日は休業）

0120-888-089

コールセンター（※）
（カスタマーセンター等） お客さま満足度調査

パンフレット

オフィシャルホームページ
（お問い合わせフォーム）

お客さま相談室
（支払ご相談窓口）

代理店、営業店、サービスセンター
　　　　　　　           （損害調査拠点）

（※） 「コールセンター」：お客さま総合窓口である「カスタマーセンター」の他に、「事故サポートデスク」（事故のご連絡・保険金請求に関する問い合わせ）、「スーパー
安心サポート専用デスク」（ロードアシスタンス受付専用デスク）、「マイページカスタマーセンター」（マイページに関する問い合わせ）、「自賠
責お客さまサポートデスク」（自賠責保険に関する問い合わせ）等のコールセンターをいいます。

「お客さまの声」の主な受付窓口

保険証券（保険契約継続証）、パンフレット、更新のご案内
などにフリーダイヤルを掲載し、お客さまからの問い合わせ・
相談等を受け付けています。

「
お
客
さ
ま
の
声
」の
現
状

第
1
章

お客さまの声
記入欄

お客さまの声
記入欄

お客さまの声
記入欄
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苦情の区分 受付件数 比率（※）

募集業務
当社保険商品の
説明や契約手続き
などに関する苦情

契約管理業務
契約内容の変更
手続きや、保険料支払
などに関する苦情

保険金支払業務
事故の受付から、
保険金支払までの
対応に関する苦情

その他

合計

商品内容

契約更新手続き

募集行為

契約内容の説明

契約の引受 

保険料

接客態度

帳票類

その他

証券

分割払い・口座引落し

契約変更

解約

満期返戻

接客態度

その他

保険金支払金額

支払手続き    

支払可否

接客態度

その他

保険の補償内容や規定に関するもの

契約更新手続きの連絡不十分・遅延に関するもの

契約の勧誘方法や契約手続きに関するもの

契約に関わる重要事項や商品内容の
説明不足・誤りに関するもの

満期返戻金の手続きにおける遅延や誤り、
返戻金額に関するもの

契約の引受制限に関するもの

保険料の算出誤りや割引適用漏れに関するもの

社員や代理店の言葉遣い・マナーに関するもの

申込書、パンフレット等帳票に関するもの

上記以外の契約の手続きに関するもの

保険証券の未着や記載内容の誤りに関するもの

保険料の支払方法（口座振替など）に関するもの

契約の変更手続きにおける遅延や誤りに関するもの

契約の解約手続きにおける遅延や誤りに関するもの

社員や代理店の言葉遣い・マナーに関するもの

上記以外の契約の管理に関するもの

保険金の支払金額に関するもの

保険金の支払手続きにおける遅延や誤りに関するもの

保険金支払の判断に関するもの

社員や代理店の言葉遣い・マナーに関するもの

上記以外の保険金支払に関するもの

7,688

13,438

7,881

14,577

226

1,142

997

477

1,469

6,774

12,055

13,802

7,031

 48

2,480

7,171

5,172

5,735

1,263

1,700

10,758

47,895

49,361

24,628

32.4%

33.4%

16.7%

17.5%

100.0%

25,909

147,793

ー

ー

ー

ー

2010年度苦情の受付状況

　2010年度に寄せられた約53万件の「お客さまの声」のうち、苦情の受付件数は、147,793件でした。お客さまからの苦情
の概要をご紹介します。

（※） 小数点第2位を四捨五入して掲載。

2010年度苦情の受付状況

募集業務

「補償内容に関する説明がなかった」などの
契約に関わる重要事項や商品内容の説明不
足・誤りに関する苦情や、「満期の案内がなかっ
た」など、契約の更新手続きの案内不足・遅延
に関する苦情が多く寄せられました。

契約管理業務

「住所変更などの手続きがきちんとされてい
ない」といった契約の変更や解約の手続きに
おける遅延・誤りに関する苦情や、保険料の
支払方法、保険証券の未着・記載内容誤りに
関する苦情などが寄せられました。

保険金支払業務

保険金の支払手続きにおける遅延・誤りに関
する苦情や、保険金の支払金額に関する苦情
が多く寄せられました。

●苦情の概要
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■■ 募集業務　　■■ 契約管理業務　　■■ 保険金支払業務　　■ その他

 （件）
150,000

140,000

130,000

120,000

110,000

90,000

80,000

70,000

60,000

50,000

40,000

30,000

20,000

10,000

0
2007年度 2008年度

合計
13,702

20,340

43,483 

62,653

147,793

2009年度 2010年度

47,895

49,361

24,628

25,909

18,719

18,606

17,051

8,277

13,401

12,101

12,828

5,153

5,674
4,054

8,762
1,850

2006年度

苦情の受付状況の詳細については、オフィシャルホームページをご参照ください。
（http://www.sompo-japan.co.jp/about/reconf/voice/analysis/index.html）

コールセンター
（カスタマーセンター等）における
苦情の受け止めの定着

2,141
2,119
1,752

7,690

苦情として
取り扱う範囲

お客さまが不満を申し出られ、当社に対して
何らかの対応・回答を求められているもの

お客さまが当社に対応・回答を
求められているかどうかにかかわらず

不満の申し出があったもの

苦情の受付件数の推移

　2009年度から2010年度にかけて、募集・契約管理業務に
関する苦情が大幅に増加しています。これは、コールセン
ター（カスタマーセンター等）において、オペレータ向け研修
やお客さまの声受付入力システムの改修などを通じて、

苦情の受け止めが定着してきたことが大きな要因です。
　2011年度は、お客さまのニーズや視点を社員が体感
できる仕組みを構築し、社員一人ひとりの主体的な意識・
行動変化へつなげる取り組みを進めています。

2007年10月に苦情として
取り扱う範囲を拡大しました。

苦情の受付件数の推移

「
お
客
さ
ま
の
声
」の
現
状

第
1
章
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第2章

　当社では、お客さまのご期待に応え続けていくために、

「お客さまの声」を会社経営に活かすための仕組みづくりを

継続的に進めています。現在、当社が取り組んでいる活動の

一部をご紹介します。

「お客さまの声」を
活かすための取り組み 



16

「お客さまの声」を
活かすための
取り組み

第2章

経営

VOC（※1）委員会

重要事案は
再発防止を指示

分析結果を
共有

お客さま

本社部門

お客さまとの接点

サービスセンター
（損害調査拠点）代理店 営業店 オフィシャル

ホームページ

お客さまの声（VOC（※1））

お客さま満足度調査

分析

カスタマーサービス部
（お客さま相談室）

商品・サービス改善の指示

「
お
客
さ
ま
の
声
」を
活
か
し
た
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
改
善

「お客さまの声」
の報告

コールセンター
（カスタマーセンター等） お客さま相談室

（※1） VOC ： Voice of Customer（お客さまの声）

（http://www.voc.sompo-japan.co.jp/）

「
お
客
さ
ま
の
声
」へ
の

取
り
組
み
状
況
の
開
示

（「
お
客
さ
ま
の
声
白
書
」・
オ
フ
ィ
シ
ャ
ル
ホ
ー
ム
ペ
ー
ジ
）

1

2

3

「お客さまの声」を受け止め・ 
当社は、「お客さまの声」を会社経営に活かす仕組み  

「お客さまの声」を受け止め・活かすための仕組み
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支払の対象とならなかった事案への異議申立て対応の流れ

お客さま相談室

「お客さまの声」を丁寧に受け止め、高品質かつ親切な対応をしていくこと、また受け止めた声を会社経営に活
かすことを目的に、土日祝日も含め、フリーダイヤルによりお客さまからの問い合わせ・相談等を受け付け
ています。

コールセンター
（カスタマーセンター等）

お客さまからの苦情を丁寧にお伺いするとともに、お客さまとの窓口である全国の営業店・サービスセンター
（損害調査拠点）などとの連携・フォローなどを行っています。
2007年12月、保険金支払の対象とならなかった事案に関するお客さまからの相談・異議申立て窓口とし
て、「お客さま相談室」内に「支払ご相談窓口」を設置しました。この支払ご相談窓口では、お客さまからの申
し出に対し、当社の保険金支払部署である全国のサービスセンターとは独立した部署として、保険金支払の
対象とならなかった理由を改めて確認しています。
（支払の対象とならなかった事案への異議申立て対応の流れについては下図をご参照ください）
また、お客さまが「そんぽADRセンター（※2）」にお申し出いただいた当社に関する苦情について、当社窓口
として問題の解決に向けて取り組んでいます。

お客さま相談室

自動車事故に遭われ、保険金をお支払いしたお客さまに、当社や代理店の事故対応に関する「保険金お支
払い満足度調査（アンケート）」を継続的に実施しています。また、2010年11月から12月にかけて、自動車保
険をご契約いただいている個人のお客さまを対象に、契約時の当社、代理店の対応に関する「お客さま満足
度調査（お客さまアンケート）」を実施しました。これらのアンケートでいただいた声は、お客さまにご満足い
ただけるサービスの提供のために活用いたします。
（お客さま満足度調査の結果については第3章p24～p27をご参照ください）

代理店、当社の営業店やサービスセンターなどにいただいた声についても、商品・サービスの改善に結び
つけるよう取り組んでいます。

お客さま満足度調査

※事案内容によっては、支払ご相談
窓口で受付後、サービスセンター
（損害調査拠点）、営業店が対応す
る場合があります。

※2010年度は、お客さまの異議申
立て108件のうち、32件について
支払に該当する新たな事実が確認
されたため、当初の決定を変更さ
せていただきました。（2011年5
月末時点）

●専門の職員による対応
●顧問弁護士・顧問医・提携鑑定人による事案精査
●保険金等審査会での審議

お客さま

サービスセンター・営業店
（損害調査拠点）

②相談・
　異議申立て

③対応
①「保険金ご請求に
　関するお知らせ」を
　送付

照会・報告・指示

「お客さまの声」から課題やニーズを分析・整理し、当社関連部署と共有
しながら、商品・サービスの改善につなげる取り組みを行っています。
また、重要事案については本社部門へ再発防止施策の検討を指示し、
問題の根本的な解決を図っています。

経営陣をメンバーとして、「お客さまの声」の分析結果の
報告に基づき、商品・サービスの改善および業務運営
の改善に向けて経営課題を洗い出し、関連する部署に
対して必要な指示を出しています。

代理店 営業店

オフィシャル
ホームページ

サービスセンター
（損害調査拠点）

お客さまとの接点

カスタマーサービス部 VOC（※1）委員会

1

2 3

活かす仕組みづくり
づくりを継続的に構築・強化しています。

［カスタマーセンター］
受付時間 ●平日：午前9時から午後8時
 ●土曜、日曜、祝日：午前9時から午後5時　　※12月31日から1月3日は休業

0120-888-089Ⓡ

支払ご相談窓口

受付時間  平日：午前9時から午後5時※12月31日から1月3日は休業
0120-668-292Ⓡ

「
お
客
さ
ま
の
声
」を
活
か
す
た
め
の
取
り
組
み

第
2
章

（※2） 「そんぽADRセンター（正式名称：損害保険紛争解決サポートセンター）」 ： 社団法人日本損害保険協会が2010年10月1日に設置した機関で、お客さまから
の損害保険全般に関する苦情や紛争解決の申立てを受け付け、中立・公正な立場
から問題解決に向けたサポートを行っています。



「お客さまの声」の受け止めから改善までの流れ（自動車保険の改善例）
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コールセンターなど

お客さまの声の
受け止め

カスタマーサービス部

お客さまの声の
分 析

カスタマーサービス部
・本社部門

「商品内容が改定される場
合は、事前に改定の内容を
説明してほしい。 」

お客さまの声 コールセンター等に寄せら
れるお客さまの声を分析し
たところ、他にも同様のご
要望が寄せられていること
がわかりました。

「商品内容が改定される場
合は、事前に改定の内容を
説明してほしい。」という声
を本社部門と共有し、契約
の更新前に改定の内容をわ
かりやすくご案内する方法
について検討を重ねました。

分析結果の共有、
商品やサービス改善

の検討
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本社部門

お客さまの声を
活かした

商品・サービスの改善

カスタマーサービス部

取り組み状況
の開示

2011年4月の自動車保険改定について、保険料・
料率制度の改定や補償内容の改定などについて
まとめた「自動車保険改定のご案内」を作成しまし
た。満期の約2ヵ月前に当社からお客さまへお送り
する「更新のご案内」にこのチラシを同封し、改定の
内容をより正確に、わかりやすくご確認いただける
ようにしました。

オフィシャルホームページやこの「お客
さまの声白書」などを通じて、本改善を
実施したことをお客さまにお伝えして
います。

「
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本文書の利用目的をわかりやすくお伝えするため、タイトル
を「自賠責保険と自動車（任意）保険会社の一括払について」
から「おケガをされた方へのご案内」に変更しました。

「一括払と直接請求」
の違いについて、図中
に簡単な説明を加え
ることで文字を減ら
し、見やすくしました。

「おケガをされた方へのご案内」に変更

20

お客さまへお届けする書類のわかりやすさ 
お客さまへお届けする案内文書や保険証券などの帳票類をお客さま視点 
目指す取り組みを進めています。

▶具体的な改訂内容

取り組み例

　お客さま目線でわかりやすい内容にするため、消費者
へのインタビュー調査および帳票専門家による評価を
行った結果、「文字が多くて見づらい」「用語がわかりづらい」
「請求方法についての説明がわかりづらい」などの意見が

挙げられました。これらの結果をふまえ、文章表現の変更
や図・チャートの活用など、お客さまにとってわかりやすい
文書に改訂しました。

「お問い合わせ先」に、
「おケガの担当者」およ
び「代表」と「直通」の電
話番号を追加しました。

交通事故でお怪我をされた被害者の方へお送りする案内文書のわかりやすさ向上に 

文字を減ら

電
話番号を追加

し、見やすく
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向上に向けた取り組み
で見直し、わかりやすさの向上を

解決までの流れとして、「交通事故発生」から「事故
解決」までの手続きについて、時系列での説明を
チャート形式で追加しました。

保険金支払基準の文言をわかりやすい表現にしました。

向けた取り組み

「
お
客
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ま
の
声
」を
活
か
す
た
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の
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わかりやすい表現

時系列での説明を
チャート形式



当社の自動車保険 保険証券が「損害保険　UCDAアワード2011」を受賞

22

▶自動車保険 保険証券（保険契約継続証）

　自動車保険をご契約いただいているお客さまにお送り
している保険証券（保険契約継続証）が「UCDAアワード
2011（主催：一般社団法人ユニバーサル コミュニケー
ション デザイン協会）」において、情報のわかりやすさや
充実度などの観点から、最優秀の「損害保険　UCDA
アワード2011」を受賞しました。

　当社はこれまで、自動車保険の保険証券（保険契約継続
証）において、お客さま視点を取り入れ、「保険の取扱説明
書」としての機能を拡充してきました。これからもお客
さまにとって「シンプルでわかりやすい」ことを第一に
考えた保険証券をお送りできるよう、引き続き努力して
いきます。
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｢UCDAアワード」は、企業が提供する情報を、産業･学術･
生活者の知見により開発した尺度を使用して、｢第三者」が
客観的に評価するものです。評価結果が、改善のための指標
となり、デザイン技術の発展とコミュニケーション品質の
向上を通じて、企業と生活者双方の利益に貢献することを
目指します。今回の「UCDAアワード2011」は、利用品質の
確保とコスト削減をテーマに開催。国内の生命保険会社損害
保険会社33社がエントリーしています。

• 冊子化によりページごとにわかりやすく案内されている。
また赤い○×での表記も契約者にとってはわかりやすい。

• 形、携帯性、保存性がよく考えられているので、保存の仕方
を選ばない。また随所に連絡先と証券番号が記載されて
いるので連絡の際に探す手間がない。チャートをうまく
取り入れているところなど視覚的にも捉えやすい。

• 契約内容の案内、変更についての案内は充実しており、
契約者の要望に応えて振替日の日時を記載したところ
など、契約者の視点を随所に取り入れている。

評価員からの主なコメント
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　当社、代理店がご提供した商品・サービスが、お客さまの

視点で見たときに本当にご満足いただけるものかを確認し、

改善につなげていくために、2つのお客さま満足度調査を

実施しています。

　この章では、調査結果の一部をご紹介します。

お客さま満足度調査の
結　果

■ 保険金お支払い満足度調査
■ 契約時のお客さま満足度調査

第3章
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保険金お支払い満足度調査

■調査概要 ■調査内容
　自動車事故に遭われ、保険金をお支払いしたお客さま
に対し、当社や代理店の事故対応に関する「保険金
お支払い満足度調査（アンケート）」を2002年度から
継続的に実施しています。

■2010年度実施要領
・発送数：886,920件
・回収数：112,446件（回収率：12.7％）
・お客さまのコメント数：52,026件（記入率：46.3％）

アンケートでいただいた

お客さまのコメントの一部をご紹介します。

「満足」いただいたお客さまのコメント

●担当者の、「私の説明で判らない事や、何か不安な事は、ございませんか？」の一言で安心した。

●いつも、事故の相手方との交渉報告、わかりやすく親切に説明してくれた。ありがとう。

●わからない時に、代理店の方や、損保ジャパンの担当の方に電話すると、丁寧に教えてくれたので、安心した。また、相手方の話し合い
の相談も聞いてくれたり、交渉してくれたり、助かった。

●いつも、電話を切った後に、色々と質問事項が心に浮かび、再度、電話してしまうこともあったが、本当にわかりやすく迅速に解決に
導いてくれたので助かった。

「不満」を感じられたお客さまのコメント

●担当者からの途中経過の連絡がなく、不安だったし、確認の連絡はこちらからすることが多かった。

●今回の事故で等級が3つダウンするのは理解できたが、一番気になるのはお金の面なので、今後の保険料がどのようにどのくらい
上がるのかなどの説明がほしかった。

●車両保険の支払い基準がわからなく、担当者からの説明もなかった。書面だとわかりづらいので、どのような内容の保険金が支払われる
のか、早い段階で案内してほしかった。

●事故の連絡をした時には、今後の進め方などとてもわかりやすく教えてくれたが、相手方の保険会社との交渉に時間がかかり、保険金の
支払までに時間を要した点が残念だった。

このアンケートの結果は、損害調査の拠点である全国の当社サービスセンターに随時提供し、事故対応サービスの改善に
継続的に活用しています。

当社は、より一層お客さまから信頼される保険会社を目指し、お客さま
の立場で事故対応サービスを見直していきたいと考えております。
何卒当社にお客さまのご意見をお聞かせください。 

アンケートへのご協力のお願い 

アンケート回答欄 

ご協力ありがとうございました

該当する数字を黒くぬりつぶしてください（11はご自由にご記入ください）

当社事故対応サービスについて皆様のご意見をお寄せください 

1

1

2

2

3

3

4

4

6

5

7

6

8

7

9

8

9

10

10

11

［個人情報の取扱いについて］
ご記入いただきました事項は、当社事故対応サービスの向上およびアンケート
にご協力いただいたお客さまへの抽選品発送等に使用いたします。 

１ ２ ３ ４ ５
１ ２
１ ２ ３

３
４

１ ２ ３ ４ ５
１ ２ ３ ４ ５
１ ２ ３ ４ ５
１ ２ ３ ４ ５
１ ２ ３ ４ ５
１ ２ ３ ４ ５

４ ５１ ２ ３

3

ご意見・ご要望などございましたらご記入ください

損保ジャパンの事故対応サービスにご満足いただけましたか？

① 満足 ② ほぼ満足 ③ 普通 ④ やや不満 ⑤ 不満 

事故の解決まで主にご連絡させていただいたのは？

① 損保ジャパン担当者 ② 代理店 ③ その他 

事故にあわれたとき、まずどちらにご連絡されましたか？

① 損保ジャパンサービスセンター ② 代理店  
③ コールセンター（フリーダイヤル） ④ その他 

  で電話を受けた者の説明はいかがでしたか？

① とてもわかりやすかった ② わかりやすかった ③ 普通 
④ ややわかりにくかった ⑤ わかりにくかった 

当社担当者の、事故解決に向けた流れについてのご説明は
いかがでしたか？

① とてもわかりやすかった ② わかりやすかった ③ 普通 
④ ややわかりにくかった ⑤ わかりにくかった 

当社担当者の、途中経過のご連絡は十分でしたか？

① 十分 ② ほぼ十分 ③ 普通 ④ やや不十分 ⑤ 不十分 

5 初期段階において、今回の事故でお客さまが請求できる保険金の
種類について、十分な説明がありましたか？

① 十分 ② ほぼ十分 ③ 普通 ④ やや不十分 ⑤ 不十分 

お客さまに対する、当社担当者の態度や話し方、気配りは
いかがでしたか？

① 満足 ② ほぼ満足 ③ 普通 ④ やや不満 ⑤ 不満 

保険金お支払い内容について当社担当者の説明はいかが
でしたか？

① とてもわかりやすかった ② わかりやすかった ③ 普通 
④ ややわかりにくかった ⑤ わかりにくかった 

保険金お支払いまでの日数についてご満足いただけましたか？

① 満足 ② ほぼ満足 ③ 普通 ④ やや不満 ⑤ 不満 

「
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契約時のお客さま満足度調査
■調査概要
　自動車保険をご契約の個人のお客さま
を対象に、ご契約時の当社、代理店の対応
にどの程度満足いただけたかをお聞き
する調査です。

■実施要領
・アンケート発送期間：2010年11月1日～12月15日（※1）
（2010年10月28日～12月13日に保険証券（保険契約継続証）を当社から
発送したお客さまについて、その2日後にアンケートはがきを送付）

・対象契約：自動車保険をご契約の個人のお客さま
・発送数：744,533件
・回収数：68,960件（回収率：9.3％）
・お客さまのコメント数：22,406件（記入率：32.5％）

　60.7%のお客さまから、ご契約時の当社、代理店の対応に
総合的に「満足」とご回答いただきました。
　しかしながら、4.6%のお客さまは「不満」という結果のため、
今後はこれらのお客さまにも「満足」とご回答いただけるよう、
一層の取り組みを進めます。

　2010年2月から、代理店が契約内容をお客さまにわかりやすく
ご説明し、ご要望をふまえたものになっているかどうかを、一つ
ひとつ確認しながら手続きを行うことができるよう、「保険手続き
Navi（※2）」を導入しています。
　お客さま満足度を契約手続き方法別で見ると、お客さまと
代理店が「保険手続きNavi」を使いながら対面で契約手続きを
行った場合の満足度が71.3%と最も高いという結果になり
ました。

　これからも、「保険手続きNavi」などを活用しながら、保険の
内容についてのわかりやすい、ご理解いただける説明を徹底する
ことにより、より一層のお客さま満足度の向上に努めていきます。

▶総合満足度
 （問10の回答）

▶契約手続き方法別の総合満足度

▶保険手続きNavi

調査結果

（※1） 一部の代理店については、2011年2月末まで期間を延長して実施。
 本書掲載の調査結果については、全代理店を対象に実施した
 2010年11月1日～12月15日発送分を掲載。

ダミー
満足（評価：8～10）

60.7%やや満足（6,7）
16.2%

普通（5）
18.6%

不満（1～4）
4.6%

全ご回答者平均

対面（書面等による説明・手引き）

電話（「保険手続きNavi」による 
説明・手続き）

電話（書面等による説明・手引き）

書面のみ（対面・電話なし）

（当社、代理店の対応に総合的に「満足」と回答した方の比率）

0% 20% 40% 60% 80%100%

60.7%

71.3%

63.9%

62.9%

55.9%

41.9%

対面（「保険手続きNavi」による 
説明・手続き）

（※2）「保険手続きNavi」 ： パソコンを使った動画等による商品説明や契約手続き完了
までの誘導・案内機能を搭載した代理店システムのことを
いいます。
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■調査内容

アンケートでいただいたお客さまのコメントの一部をご紹介します。

「満足」いただいたお客さまのコメント

●今回の更新は初めて「保険手続きNavi」での説明を受けたが、わかりやすくてよかった。担当の方もまめに連絡をくれるので
助かる。

●直接会っていつも更新しているので、いろんな話ができて自分に一番いいピッタリの補償にしてもらい安心して加入できる。
便利な情報社会になったが、対話しながらの手続きは大切なことだと思う。

●運転者年齢条件の切り替えや、家族限定を除いた場合など、いろいろな補償や特約の良いところだけではなく、悪いところも詳しく
教えていただき、大変参考になった。

●今回初めて「保険手続きNavi」で手続きしてもらい、保険証券も早く届いて安心した。

「不満」を感じられたお客さまのコメント

●もう少し時間をかけて親切・丁寧に説明してほしかった。いつも時間がないと素早く帰ってしまう。

●この特約はつけた方がいいか？などの質問をしても、「皆さんつけています」と
一般的な回答だったので、理由とメリットを詳しく説明してもらえると納得
できてよいと思った。

●説明の前にこちらの要望を聞いてくれた方が、より自由に話せると思った。

今回のアンケート結果は、ご契約時の窓口である代理店に対しても、
代理店ごとのお客さま満足度やお客さまからのコメントなどをまとめた
「お客さまの声レポート」を提供し、契約時におけるお客さま満足度の向上
に活用していきます。

これらの調査にご協力いただいた皆さまに、改めて御礼申し上げます。

 トーシ答回トーケンア トーケンアまさ客お 回答は右の回答シートにご記入ください 

問１：担当者の親身さや相談しやすさ ・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・ 問１ １……２……３……４……５……６……７……８……９……１０ 

問２ １……２……３……４……５……６……７……８……９……１０ 

問３ １……２……３……４……５……６……７……８……９……１０ 

問４ １……２……３……４……５……６……７……８……９……１０ 
問５ １……２……３……４……５……６……７……８……９……１０ 

問６ １……２……３……４……５……６……７……８……９……１０ 

問７ １……２……３……４……５……６……７……８……９……１０ 

問８ １……２……３……４……５……６……７……８……９……１０ 

問９ １……２……３……４……５……６……７……８……９……１０ 

問１０ １……２……３……４……５……６……７……８……９……１０ 

問１１ はい ／ いいえ ／ どちらともいえない 

問１２ はい ／ いいえ ／ どちらともいえない 

問２：担当者の説明のわかりやすさ ・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・ 

問３：担当者のお客さまの状況やご要望への配慮 ・・・・・・・・・・・・ 

問４：担当者の対応の迅速さ（満期案内、依頼対応など） ・・・・・・ 
問５：担当者の事務処理の迅速さや正確さ ・・・・・・・・・・・・・・・・・・ 

問６：パンフレットや満期案内、ホームページなどの情報の 
わかりやすさ ・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・ 

問７：申込書類のわかりやすさや記入しやすさ ・・・・・・・・・・・・・・・・ 

問８：保険証券（保険契約継続証）お届けの迅速さ ・・・・・・・・・・・ 

問９：保険証券（保険契約継続証）のわかりやすさ ・・・・・・・・・・・・ 

問１０：ご加入時の担当者の対応やパンフレット・書類など 
全般の満足度（総合満足度） ・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・ 

問１１：今後も当社の保険にご加入いただけますか ・・・・・・・・・・・・・ 

問１２：機会があれば当社の保険をおすすめいただけますか ・・・・・ 

問１３：各評価の理由などについて、自由にご記入ください ・・・・・・ 

今回の保険のご加入に際しての評価をお聞かせください。 
※該当しない設問はお答えいただかなくて結構です。 
※インターネットや書類のみでご加入いただいた場合は、問6からお答えください。 

各設問についてあてはまるものに○をつけてください。 

最高 普通 最低 

本欄の記載内容について取扱代理店への提供を希望しません。 

問１３ 自由記載欄 

郵  便  往  復  葉  書  

お客さまのお名前、ご住所は返信用ハガキ裏面の番号により確認
させていただきますので、ご記入いただく必要はございません。 
キリトリ線から切り離して、切手を貼らずにご投函ください。 

ご協力いただき誠にありがとうございました。 

キ
リ
ト
リ
線 

ご加入方法 
（○印をつけてください） 

 

対面 電話 その他※ 

※インターネットや書類のみの場合 

「
お
客
さ
ま
満
足
度
調
査
」の
結
果

第
3
章
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　お客さまにとって、もっとわかりやすく、安心で便利な

商品・サービスをご提供するためには、お客さまの視点を

取り入れた商品・サービスの開発・改善が大切だと当社は

考えています。ここでは、お客さまのご意見やご要望を

活かした商品・サービスの改善事例の一部をご紹介します。

「お客さまの声」に基づく
改善事例

第4章
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1事 例

「更新のご案内」に、保険料を決定する要素（現在の契約と継続
後の契約の等級、料率クラス等）をお客さまの契約内容に応じて
掲載するようにしました。
また、「更新のご案内」の「よくあるご質問」に、更新後の保険料が
上がる場合の要因について、イラストも交えてわかりやすく掲載
しました。（2010年4月実施）

自動車保険の更新にあたって、
保険料が上がる理由がわかりにくい

お客さまの声

 改 善 内 容

自動車保険 更新のご案内

「
お
客
さ
ま
の
声
」に
基
づ
く
改
善
事
例

第
4
章
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普段は買い物などだが、月に2～3日程度通勤に
車を使用している。この場合、自動車保険の
「使用目的」は「通勤・通学使用」「日常・レジャー使用」の
どちらを選べばよいのかわからない。

お客さまの声

 改 善 内 容

2事 例

自動車保険に弁護士費用特約を付帯している。
パンフレットの注意書きに、「補償が重複する場合がある」
と記載があるが、どういう意味なのかわからない。

お客さまの声

 改 善 内 容

3事 例

自動車保険『ONE-Step』パンフレット

自動車保険『ONE-Step』パンフレット

パンフレットの内容を見直し、お客さまにご注意いただき
たい点を「補償内容のチェックポイント」としてわかりやすく
まとめました。（2010年4月実施）

お客さまご自身およびご家族※1以外の

「使用目的」をフローチャート形式でご確認いただけるようパンフレットに掲載しました。
（2010年4月実施）
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自動車保険『ONE-Step』パンフレット

パンフレットに、運転者の設定方法
（本人・配偶者限定、家族限定など）
や年齢条件の設定方法を、フロー
チャート形式でわかりやすく掲載
しました。（上記のお客さまの場合、
別居の既婚のお子さまなので、運転
者限定特約（家族）では補償の対
象になりません。）（2010年4月実施）

地震保険料控除証明書はがきが重要な
書類であることが一目でわかる右記の
ような掲載を取り入れました。（2010年
10月実施）

自動車保険に運転者限定特約（家族）を設定している。
同居の息子が近々結婚して別居することになったが、
別居後、息子が補償の対象になるのかわからない。

お客さまの声

 改 善 内 容

4事 例

5事 例

「
お
客
さ
ま
の
声
」に
基
づ
く
改
善
事
例
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地震保険料 控除証明書

地震保険料控除証明書のはがきが
送られてきていたようだが、誤って捨ててしまった。

お客さまの声

 改 善 内 容
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自動車保険 重要事項等説明書

「更新のご案内」に、「ロードアシスタンス」欄を新設して、「対象」
または、「対象外」と打ち出すようにしました。また、重要事項等
説明書に、ロードアシスタンスのサービス内容を掲載しました。
（2011年4月実施）

「更新のご案内」が届いたが、自分の契約が
ロードアシスタンスの対象なのかわからない。

お客さまの声

 改 善 内 容

6事 例

自動車保険 更新のご案内
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更新後のおすすめプランに掲載している特約を含む主な特約の
補償内容を、重要事項等説明書に掲載しました。（2009年4月
実施）

 改 善 内 容

7事 例

「
お
客
さ
ま
の
声
」に
基
づ
く
改
善
事
例
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「更新のご案内」を見ている。更新後のおすすめプランに、
個人賠償責任特約がおすすめとして掲載されているが、
特約の補償内容がどこにも掲載されていない。

お客さまの声

自動車保険 重要事項等説明書
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