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は じ め に

　日頃より皆さまのご愛顧を賜り、厚く御礼申し上げます。

　本年9月に損保ジャパンと日本興亜損保が合併し、「損害保険ジャパン日本興亜株式会社」
（以下「損保ジャパン日本興亜」といいます。）が誕生いたしました。

　損保ジャパン日本興亜は、損害保険会社単体としては、国内で最も収入保険料が大きい会社
となります。規模だけでなくサービス品質でも業界をリードし、お客さまから最もご評価いただ
ける保険会社になることを目指して「お客さま評価日本一/Ｎｏ.1への挑戦」を掲げるとともに、
これを最重要の経営戦略目標として位置づけ、その実現に向けて取り組んでおります。

　私たちは、一人ひとりのお客さまとの出会いやお客さまと接するその瞬間・瞬間を大切にし、
「お客さまのご期待にお応えする」、「お客さまのご期待を上回る満足をご提供する」ために
最善を尽くしていきます。そして、その礎はお客さまの声を真摯に受け止め、商品・サービスに
活かすたゆまぬ改善を行うことにあると考えています。

　本白書は、お客さまからお寄せいただいた「お客さまの声」をご紹介するとともに、これらの
貴重な声を会社経営に活かすための取組みについてもご紹介しています。お客さまの声を起点
とした損保ジャパン日本興亜の取組みについて、少しでもご理解いただければ幸いです。

　お客さまにお選びいただける保険会社になるために、これからもより多くのお客さまの声を
頂戴し、一層の商品・サービスの改善につなげていく所存でございます。引き続き、皆さまの声を
お聴かせください。

　今後とも、皆さまの変わらぬご支援とご愛顧を賜りますようお願い申し上げます。

損害保険ジャパン日本興亜株式会社 
取締役社長

2014年9月
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   私たち一人ひとりがこれらの声を真摯に受け止め、
「お客さまにとってベストは何か？」「お客さまのために何ができるか？」

を考え行動することで、あらゆるお客さまにご満足いただけるよう、
さらなる品質向上をめざします。

第１章	 お客さまの声を活かす仕組み	................................................p.1

第２章	 お客さまの声をもとにした改善事例	...................................... p.3

第３章	 お客さまにご満足いただくために	..........................................p.5

第４章	 2013年度 自動車保険 お客さまアンケート結果	....................p.7

資料編	 2013年度 苦情の受付件数内訳	........................................... p.8



基本理念
お客さまの声を真摯に受け止め、迅速・適切に対応するとともに、 
お客さま第一をあらゆる業務の基点とし、積極的に企業活動に活かします。

対応方針
（１）   お客さまの声を感謝と誠意をもって積極的に受け止め、全ての部門において最優先の 

　課題と認識して、公平・公正・迅速・適切かつ誠実にお客さまの声に対応します。

（2） お客さまにとって負担のかからない、利用しやすいお客さまの声受付窓口を設置し、  
 窓口の連絡先、ご利用方法などを広く周知し、お客さまの声の受付および対応の充実 
　に努めます。

（3）お客さまの声を通じて得られた個人情報、機密情報等の情報の機密保持を徹底します。

（4）  お客さまの声に関する情報を適宜、適切に集計・分析し、広く開示し、透明性のある 
 お客さまの声対応を実施します。

（5） お客さまの声を商品・サービス・業務運営の向上へ積極的に活かし、お客さまの声 
　対応管理態勢を継続的に向上します。

  私たちは、お客さまから寄せられた私たちの事業活動に関する感謝のお言葉、

ご相談、お問い合わせ、ご要望、苦情のすべてを「お客さまの声」と考えています。

損保ジャパン日本興亜
「お客さまの声」に対する基本理念・対応方針

お客さまの声とは



お寄せいただいたお客さまの 　声
私たちは、お客さまからお寄せいただいたあらゆる声を受け止め、より一層の改善につなげる取組みを
行っています。お客さまからお寄せいただいた声の一部をご紹介します。

■ 保険証券がまだ届かない。契約手続きしたのに、
もし今、事故に遭い、補償されなかったらと思う
と心配だ。

■ 住所変更を依頼したのに、手続きがされていない。
〈 お客さまへの対応 〉
お客さまからお申し出いただいた内容を記録してい
なかったため、失念してしまったものです。お詫びし
て手続きをするとともに、当該代理店では、今後お客
さまからのお申し出を記録し、対応漏れが起こらな
いように代理店内で管理することといたしました。

■ 事故を起こして時間が経過しているが、なかなか
解決せず、担当者から連絡もない。とても不安だ。

〈 お客さまへの対応 〉
担当者は事故の相手方との交渉を進めていましたが、
お客さまに現在の状況について連絡をしていなかった
ものです。お客さまに不安を与えてしまったことをお
詫びし、今後は定期的に連絡することでご了解をいた
だきました。

■ ケガに対して心配の言葉や思いやりある
言葉をいつもかけていただき、説明も親
切でわかりやすかった。

■ 事故連絡のときから親切、丁寧に対応し
ていただき、相手方へも心遣いある対処
をしていただきました。保険に入ってい
て本当に良かったとつくづく思った。

■ １８歳の息子が免許を取った。今、自分
の契約している保険で補償されるか。補
償されない場合、どうすればよいか教え
てほしい。

■ 火災保険の保険期間の途中から地震保
険に加入したいが、どうしたらよいか。

苦情

感謝のお言葉

〈 お客さまへの対応 〉
契約手続きが完了していれば、保険証券到着の有無に
関わらず、補償されることをご説明いたしました。今後
は、保険証券の到着の目安をご契約手続き時にご案内
することといたしました。

〈 募集業務に関するお客さまの声 〉

〈 契約管理業務に関するお客さまの声 〉

〈 保険金支払業務に関するお客さまの声 〉

ご相談・お問い合わせ
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 お客さまの声を受け止める各種窓口

お客さまの声を活かす仕組み第1章

私たちは、あらゆる機会に「お客さまの声」を受け止めるよう各種窓口を設けています。
また、たくさんのお客さまからお寄せいただいた大切な「お客さまの声」を
会社経営に活かす仕組みづくりを継続的に構築・強化しています。

商品・お手続きなどに
関するお問い合わせ窓口

保険金のお支払に関する
ご相談窓口

ウェブサイト上での
お問い合わせ窓口

各種アンケート

代理店・社員

カスタマーセンター

0120-238-381
≪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）

保険金支払ご相談窓口（お客さま相談室内）

0120-668-292
≪受付時間≫
	平日：午前９時～午後5時	
（土日祝日、12月31日～1月3日は休業）

損保ジャパン日本興亜 公式ウェブサイト
http://www.sjnk.co.jp/contact/
「お問い合わせ」画面内「お問い合わせフォーム」
「お問い合わせフォーム」にて商品・お手続きに関する
ご相談を承っています。

ご提供した商品・サービスが、お客さまにご満足いた
だけるものであったか、お客さまのご要望をくみとり、
さらに改善を進めていくために、ご契約時と保険金
お支払い時の対応についてお客さまアンケートを実施
しています。	→詳細は、P.7をご確認ください。

お客さまとの直接の接点である、代理店・営業店・保
険金サービス拠点を通じてお寄せいただいた声に
ついても商品・サービスの改善につなげるよう取り
組んでいます。
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第 1 章 お客さまの声を活かす仕組み

お客さまの声を活かす仕組み

お客さまとの主な接点

営業店

代理店

保険金サービス拠点

お客さま相談室

カスタマーセンター 

ウェブサイト

アンケート

本社部門

お客さまサービス
品質向上部・

お客さま相談室

経営

（お客さま評価日本一
/No.1 推進本部等）

業務品質・
コンプライアンス

委員会

分析結果
の共有 指示・提言

指示

報告

報告

助言

助言報告

お客さまの声を活かした
業務改善・品質向上お客さま

分析

お客さまの声

お客さまの声

声の受け止め

原因分析・社内共有

業務改善・品質向上

代理店・営業店・保険金サービス拠点・お客さま相談室・カスタマーセンターなどを通して
寄せられたお褒め・感謝の言葉、問い合わせ、相談、要望、苦情などの「お客さまの声」を真摯
に受け止め、迅速かつ丁寧な対応を行っています。

「お客さまの声」を経営に活かすため、お客さまサービス品質向上部を設置し、お客さまの声
より把握される課題について深度ある原因分析を行い、本社部門と共有しています。さらに、
各種会議で経営と共有し、改善に向け議論しています。

特に重要な事項については所管する本社部門に「再発防止・品質向上」を指示・提言すること
で、苦情の根本的な再発防止と継続的な業務改善・品質向上に取り組んでいます。
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お客さまの声をもとにした改善事例第2章

私たちは、お客さまにとって、もっともわかりやすく、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・改善が大切だと考えています。
本章では、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。

改善事例 1 傷害保険の補償内容の見直し

手術保険金の

対象になる手術が

どんなものか

わかりにくい…

入院した日数と

実際の保険金支払の

対象日数が異なる

のはどうして…？

改善 手術保険金の改定（支払対象の拡大）

対象とする手術を「約款の手術別表に記載した手術
（限定列挙）」から、「公的医療保険制度の給付対象である
手術※に見直しました。（※一部軽微な手術は対象外）

改善 入院保険金支払条件の見直し

これまでの「平常の業務に従事することまたは平常の生
活ができなくなること」という支払要件を廃止し、入院
の実日数を支払対象としました。

改善事例 2 自動車保険更新案内のレイアウト変更

改善 見やすいデザインへの変更

ご契約の更新までの流れをわかりやすくするために、レイアウトや文字
フォントを変更し、見やすいデザインにしました。
（2014年4月実施）

私たちが考えた改善案が、お客さまにとってわかりやすいものになっ
ているかを確認するために、社外モニター制度を通じて消費者生活専
門相談員からもご意見をいただき改善につなげています。このよう
な取組みの結果、UCDA（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）における「見やすいデザイン」認証を損害保険業
界で初めて取得しました。

「自動車保険更新のご案内」をもっとわかりやすくしてほしい

自動車保険更新のご案内

社外の声を活かす取組み ～社外モニター制度～

▲ 打合せの様子

　私たちは保険会社の視点ではなく、お客さま視点に立った改善につな
げるために、お客さまの声から見える課題や制度・事務処理について、
社外モニター（消費生活専門相談員）と定期的に打合せを行い、ご意見を
いただいています。
　特に、お客さまに提供しているパンフレットやハガキ等の帳票について
は、お客さまにわかりやすいものをお届けするために、当制度を積極的に
活用し改善へとつなげています。

（2013年10月改定商品～）
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第 2 章 お客さまの声をもとにした改善事例

改善事例 3 事故対応サービス向上

土曜・日曜・

祝日や夜間に

事故を起こしても、

ちゃんと対応

してくれるかな…

改善 24時間365日の事故対応サービスを実現

平日日中の事故対応はもちろん、土曜・日曜・祝日や夜間
も、事故直後のお客さまの不安を取り除き、ご要望にお
応えすることで、安心いただけるサービスを提供する態
勢を構築しています。土曜・日曜・祝日や夜間の事故でも
お客さまからのご要望に応じて、事故の相手方への電話
連絡、整備工場や病院への連絡、レッカー手配など迅速
な初動対応を行います。

改善事例 4 新・海外旅行保険【off!】※のサイトリニューアル

旅先で

病気になった時、

何をすれば良いのか

が出発前にわかると

安心なんだけど…

改善 「事故対応の流れ」の画面表示変更

事故やトラブルにあった際にお客さまがご対応いただく
内容が順を追ってわかるように画面表示を変更しました。
（2014年4月実施）

保険料試算サイトの

画面に保険料は表示

されているけど、

補償内容が同時に

表示されないから

わかりにくい…

改善 「保険料シミュレーション」の画面表示変更

保険料とともに、補償内容の詳細が確認できるように
画面表示を変更しました。 
（2014年4月実施）

※新・海外旅行保険【off!】は、インターネット上
で販売を行う、インターネット向け商品です。

当社は、「2014年度オリコン顧客満足度ランキング™海外旅行保険部門」において、「保険プランのわかりやすさ／充実度」など
複数の調査項目で高い評価を獲得し、昨年度に引き続き総合第１位に選ばれました。
（当社が提供する店頭販売商品（海外旅行総合保険等）を含む海外旅行保険全体でのランキングです。）
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お客さまにご満足いただくために第3章

私たちは、一人でも多くのお客さまにご満足いただけるよう、日々業務に取り組んでいます。
ここでは、取組み内容の一部と、社員・代理店の“お客さまに対する想い”をご紹介します。

　私たちの仕事は、事故に遭われて困っている方と直面するところから始まり
ます。事故に遭われた瞬間に考えることは、人それぞれで今すぐにでも解決して
欲しいと思う方や、これからどうしたらいいか途方にくれている方もいるかも
しれません。ご本人や、そのご家族に交通事故という日常から逸脱した出来事が
起こっているということは大変なことだということを常に意識しながら対応する
よう心がけています。
   プロとしてのアドバイスをしながら、「お客さまは、いま何を最優先させたいの
か」をお客さまとの会話の中から察知し、当社としてできることをご提供し、支援
していくことが私たちの使命であると考えます。そのために、迅速な対応や知識
を身に付け、さまざまなご提案をしていくことができるよう日々努力しています。
こちらからの一方的なものではない、真のコミュニケーションをとることで、お客
さまとの信頼関係を構築し、ご満足いただける対応をこれからもめざしたいと思
います。

　事故に遭われたお客さまの不安をいち早く解消し、ご
安心いただくために、私たちはお客さまの声に耳を傾け、
一人ひとりのお客さまに応じて、「より心をこめた」対応
をすることが重要だと考えています。

　お客さまからお寄せいただいた声や社員の声をもと
に作成した「ＳＣクレド」は、保険金サービス部門で働く
すべての社員が日々業務を進めていくうえでの思考・判
断・行動の源となるもので、常にお客さまを意識し、すべ
てのお客さまに「まごころ」をこめたサービスを行うため
の心の信条を明確にしたものです。

本店自動車保険金サービス部
本店自動車保険金サービス第二課

太田  晶子

すべてのお客さまに「まごころ」をこめた事故対応サービスの提供
～SCクレドの実践～

～お客さまとの真のコミュニケーションで信頼関係を築く～
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第 3 章 お客さまにご満足いただくために

　すべてのお客さまに安心をお届けし、ご満足いただく
ために、ご契約時や事故対応時等の代理店・募集人の基
本的な行動のガイドラインを「代理店の安心行動基準」
として定めています。

　安心行動基準の定着を目的に、代理店と保険会社社員
が定期的にミーティングを実施し、さらなる業務品質の
向上を図っています。

お客さ
まが募

集人の
皆さま

に期待
してい

る「安
心行動

基準

（契約
募集・

管理）
」の具体

的な行
動を掲

載して
います

。

業務品
質向上

、お客さ
ま満足

度向上
、代理

店の発
展に向

けて、

「安心
行動基

準（契
約募集

・管理
）」の各

行動を
確実に

実践し

ていき
ましょう

。

安心行
動基準

（契約
募集・管

理）編

MEM
O

満期案
内

ニーズ
確認・契

約プラン
ニング

商品説
明

契約手
続き

日常サ
ービス・

日常対
応

PART1

14

15

お客さまが代理店の皆さまに期待している「安心行動基準

（事故対応）」の具体的な行動を掲載しています。

業務品質向上、お客さま満足度向上、代理店の皆さまの発展に

向けて、「安心行動基準（事故対応）」の各行動を確実に実践し

ていきましょう。

安心行動基準（事故対応）編

 事故受付・初動・中間対応

保険金支払

PART2

法令等に定められた募集時の説明・手続き

保険料の主な支払方法には、①現金・小切手払、②振込払、③口座振替、④ク

レジットカード払、⑤払込票払（コンビニ払）があります。

代理店としての現金管理なども不要となる、口座振替・クレジットカード払な

どの“キャッシュレス”を推奨してください。

5 保険料領収と保険料領収証の交付
●現金・小切手払で保険契約を締結した場合は、契約締結と同時に、保険料（分

割払の場合は、初回保険料）の全額を領収し、保険会社所定の保険料領収証

を作成、交付します。●保険料の領収にあたって、保険料の割引・割戻しを行ってはなりません。（保険業

法第３００条第１項第５号）また、契約者に代わって保険料を支払う、手形・先日付

小切手で保険料を領収してはなりません。（保険業法第３０７条第１項第３号）

40

41

◆ 何かあったときには必ず助けてくれるので、守ってくれているんだと感じます。
◆ 自分では思いつかない必要な情報を提供してくれて、効果的な保険を提案してくれます。
◆ 他の保険も全て任せたいと思いました。全部興産商事さんに入っていれば、今入っている保険で十分なのか、 

他にも必要なのかを全部教えてくれるからです。

　私たちは、「お客さまの力になる」「お客さまにご満足いただける対応」を
常に心がけて、お客さまへのサービス提供・お客さまの立場に立った対応
を最優先に取り組んでいます。
　困ったことがあったら、保険に限らず、何でも相談したいと思っていた
だける代理店を目指しています。お客さまへのサービス提供は、「100点」
の対応が当たり前であり、仮に90点の対応であれば、それは10点減点が
あるということです。「もう一人自分がいたら、自分に保険を任せられる
か」を考えながら行動するようにしています。

興産商事に対するお客さまからのコメント

代理店  興産商事株式会社 （青森支店八戸支社所属）

お客さまから選ばれる代理店・募集人になるために
～代理店の安心行動基準～

～「もう一人自分がいたら、自分に保険を任せられるか」を自問自答しながら～

安心行動基準
ガイドブック

すべてのお客さまに安心をお届けし、ご満足いただくために

（14045360） 402682 -0100
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2013年度 自動車保険 お客さまアンケート結果第4 章

お客さまの声を把握するひとつの方法として、お客さまアンケートを実施しています。
ご契約いただいたお客さまには、代理店による募集業務に関するアンケートを、 
また事故に遭われたお客さまには、保険金支払業務に関するアンケートを実施しています。

「満足」いただいたお客さまからのコメント

「不満」を感じられたお客さまからのコメント

■  契約内容や補償の説明もほどほどに、一方的に保険料
の値上げについて説明をうけたが、料率改定のため保
険料が上がるという話だった。料率改定でなぜ保険料
が上がるのかについての説明が理解できなかった。

■  事故後、代理店担当者に連絡したらすぐに事故の内
容等聞きに直接会いに来てくれたので大変助かり
ましたが、その後の経過をもう少し連絡してもらい
たかった。

■   長年お世話になっていますが、毎年の自動車保険の
更新にあたり、十分余裕をもって事前連絡をいただ
くので、プランをじっくり検討できてとても助かっ
ています。加えて、契約内容や補償範囲の説明はプ
ランを変更しない同条件の内容を含めて親切丁寧
で大変わかりやすかったので安心して継続できま
した。これからもよろしくお願いします。

■  親身になって対応して下さり、心から感謝しており
ます。気が動転してパニックになったり不安なとき、
こちらの気持ちを受けとめ、わかりやすく親切に説明
され迅速で冷静な連携対応して下さいました。お
仕事とはいえすばらしいです。

ご回答いただいたアンケート結果については、募集業務・契約管理業務・保険金支払業務の改善につなげてまいります。

■ 調査概要
自動車保険をご契約されたお客さまを対象に実施。
評価段階：満足/やや満足/やや不満/不満 （4段階）
回答件数：381,485件

■ 調査概要
自動車保険の保険金をお支払いしたお客さまを対象に実施。
評価段階：満足/やや満足/普通/やや不満/不満（5段階）
回答件数：156,112件

不満 0.8％
やや不満 3.3％

やや満足 21.3％

満足 74.6％ 95.9％

96.0％

不満 2.0％
やや不満 2.0％
普通 8.4％

やや満足 11.2％

満足 76.4％

募集業務に関する総合満足度

保険金支払業務に関する総合満足度
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苦情の概要

2013年度 苦情の受付件数内訳

「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。

「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・記載誤りに関する
苦情などが寄せられました。

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

■ 募集業務 ■ 契約管理業務 ■ 保険金支払業務

苦情の区分 受付件数（※1）  比率（※2）

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

商品内容（補償内容等） 保険の補償内容や規定に関するもの 3,762

25,015 20.5％

契約更改手続き（手続き漏れ・遅れ等） 契約更新手続きの連絡不十分・遅延に関するもの 4,276
募集行為 契約の勧誘方法や契約手続きに関するもの 3,448

契約内容・条件などの説明不足・誤り 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 7,883

契約の引受（条件・制限等） 契約の引受制限に関するもの 304
保険料の計算誤り 保険料の算出誤りや割引適用漏れに関するもの 869
接客態度 社員や代理店の言葉遣い・マナーに関するもの 1,059

帳票類（申込書・請求書・パンフレット等の
内容） 申込書、パンフレット等帳票に関するもの 1,213

その他 上記以外の契約の手続きに関するもの 2,201

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

証券未着・誤り 保険証券の未着や記載内容の誤りに関するもの 2,379

21,942 18.0％

分割払い・口座振替対応 保険料の支払方法（口座振替など）に関するもの 2,684
契約の変更手続き 契約の変更手続きにおける遅延や誤りに関するもの 5,838
契約の解約手続き 契約の解約手続きにおける遅延や誤りに関するもの 4,481

満期返戻手続き（手続き遅延・満返金額等） 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 88

接客態度 社員や代理店の言葉遣い・マナーに関するもの 3,655
その他 上記以外の契約の管理に関するもの 2,817

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

保険金のお支払い金額 保険金の支払金額に関するもの 4,351

21,245 17.4％

対応の遅れ・対応方法 保険金の支払手続きにおける遅延や誤りに関するもの 8,836
保険金お支払いの可否 保険金支払の判断に関するもの 1,269
接客態度 社員や代理店の言葉遣い・マナーに関するもの 2,838
その他 上記以外の保険金支払に関するもの 3,951

個人情報 お客さまの個人情報に関するもの 291 0.2％

その他
アンケートに記載されたもの 42,198

53,330 43.8％
上記以外のもの 11,132

合計 121,823 100.0％

2013年度 苦情の受付件数内訳資料編

2013年度より苦情の定義を「お客さまの声のうち、お客さまから不満足の表明があったもの」と定めました。

（※1）損保ジャパン・日本興亜損保で受付けた苦情の合算となります。
（※2）小数点第2位を四捨五入して掲載しています。
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