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　平素は、日本生命にご愛顧を賜り、誠にありがとうございます。

　当社は、ご契約者同士が助け合う相互扶助の考え方にもとづく「相互会社」の会社形態
をとっています。相互会社では、ご契約者が会社の構成員である「社員」となりますので、

「社員（お客様）の声」を大切にすることが経営の基本であります。
 
　当社では、毎年、全国の支社で「ニッセイ懇話会」を開催し幅広く「お客様の声」をおう
かがいしています。
　また、ニッセイコールセンターやニッセイ・ライフプラザ等へ、昨年度は１年間で
約２３５万件の「お客様の声（ご意見・ご要望、ご不満・ご指摘等）」が寄せられました。
　これらの「お客様の声」を経営にいかす場として、役員・部長層をメンバーとする「お客
様サービス向上委員会」を定期的に開催し、「お客様の声」にもとづく改善取組を推進し
ており、この「お客様の声白書」でも取組結果をご紹介しています。

　また、従来からの取組をより強固なものとする目的で、当社は、平成28年4月に、苦
情を中心とした企業のお客様対応についての国際標準規格である「ISO10002」への自
己適合宣言を実施しました。これからも相互会社として、お客様の声を大切にし、学び、
サービスを向上する取組を推進してまいります。
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お客様満足度とは、「満足」「やや満足」「やや不満」「不満」の４択
のうち、「満足」「やや満足」と回答されたお客様の占率

【平成27年  9月】	 （年金受取中のお客様向け）
	 年金の契約内容を確認できるツールの新設（P.20）

【平成27年10月】　「ご契約情報家族連絡サービス」の導入（P.16）

【平成27年12月】 	 スマートフォン用「ご契約者さま専用サービス」サイトの新設（P.19）

【平成28年  4月】　ニッセイ長寿生存保険（低解約払戻金）「G
グ ラ ン

ran A
エ イ ジ

ge」の発売（P.15）

【平成28年  4月】　「ニッセイご遺族あんしんサポート」の開始（P.21）

【平成28年  6月】 	 スマートフォン用「日本生命本人確認撮影アプリ」の導入（P.18）

【平成28年  9月】	 「まごころナビ」の導入（P.17）

　「お客様の声」に学び・いかす取組を継続的に実施した結果、昨年度の「お客様満足度調
査」では、総合満足度が平成14年度の調査開始以来、はじめて90%を超えるとともに、
お客様からの「苦情（ご不満・ご指摘）」は減少し、約7.8万件となりました。

　「お客様の声」にもとづく改善取組事例や、現時点で対応ができていない事例について
も当白書で紹介しています。引続き「お客様の声」を大切にし、お客様サービスの向上に
取組んでまいります。

お客様の声白書2016　 トピックス
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「お客様の声」を経営にいかす取組
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「お客様の声」を経営にいかす取組

「お客様の声」を経営にいかす取組

「お客様の声」に学び・いかす取組

　当社では、「お客様の声」をサービス向上のための大切な財産として受けとめ、
全国の支社・営業部、ニッセイ・ライフプラザ、ニッセイコールセンター等におい
て幅広い把握に努めるとともに、さまざまな機会を通じ、当社から積極的にお客
様のご意見等をお聴きしています。
　お客様からいただいた声は、各部門での改善取組の検討に活用し、役員・部長
層をメンバーとする「お客様サービス向上委員会」や「取締役会」「経営会議」にお
いて定期的に共有する中で、「お客様の声」を基点とした継続的なサービス向上
取組を全社で推進しています。
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お褒め・感謝
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●「お客様の声」に学び・いかす取組

「ＩＳＯ１０００２」への自己適合宣言の実施について
当社は、平成28年4月1日付で、苦情を中心とした企業のお客様対応に関する国際標準規格
「ＩＳＯ１０００２(※)」への自己適合宣言を実施しました。これを機に、相互会社ならではの「お客
様の声」の反映やお客様視点でのサービスの向上取組をさらに推進してまいります。
※「ＩＳＯ１０００２」とは、2004年7月に国際標準化機構（ＩＳＯ）によって制定された苦情対応に関する国際標準
規格であり、ＰＤＣＡサイクルによる商品・サービスおよび苦情対応プロセス自体の継続的な改善を目指し、
お客様満足度向上のための枠組みを示したものです。
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「お客様の声」を経営にいかす取組

「お客様の声」の受付体制「お客様の声」の受付体制

　コールセンターではお客様の照会内容に応じた正確・丁寧な応対を大前提としつつ、ご契
約の状況に応じたサービス提供に取組んでいます。
　コールセンターへ寄せられる全国各地からのお申し出は、年間約104万件で、保険金、給付
金のご請求、住所変更等の各種お手続きを専門のオペレーターが受付け、丁寧でわかりやす
い、かつスピーディーな対応に努めています。なお、お申し出全体のうち、約7割はコールセン
ターで対応を完結し、残りの約3割はお客様のご要
望等に応じ、営業職員やライフプラザでの対応を
行っています。
　また、コールセンター以外でもインターネットの
ホームページにおいて、お客様が円滑に照会・手続き
を実施いただけるよう、コンテンツを充実する等、お
客様の利便性向上に努めています。
　今後も正確・丁寧な応対に努めるとともに、お客
様一人ひとりの視点に立ったサ－ビスを提供してい
きたいと考えています。

●ニッセイコールセンターについて

《主なサービス提供の取組》
◦	�お客様に保険金の支払事由が発生していないかのご確認
◦総合医療特約が未付加となっているお客様に対するご案内
◦解約を検討されているお客様に対するコンサルティング
◦ホームページ上で、ご契約内容照会や保全等のお手続きを可能とするお客様番号(お客様ID)、暗証番号(パスワード)
発行のご案内

　コールセンターでは被災したお客様からの照会に対応するため、4月24日(日)より
日曜・祝日の受付を実施しました(7月18日(月)に収束)。　　
　また、4月28日(木)より、お電話によるお見舞い・特別取扱のご案内・請求勧奨案内も実
施しました。

〇熊本地震対応について
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「お客様の声」を経営にいかす取組

　電話応対コンクールへの参加やビジネス文書検定の取得により、お客様応対のスキ
ルアップを通じてお客様満足度向上に取組んでいます。

〈平成27年度実績〉　　ビジネス電話検定　文部科学大臣賞　受賞
　　　　　　　　　　　　  ビジネス文書検定　　　団体優秀賞　受賞

〇応対品質向上に向けた取組

　「手続きや取引が一カ所で完結する利便性の高いサービス」、「ご加入からご退職まで
一貫したサポート」、「お客様一人ひとりに応じたご相談対応」といった特長が総合的に
評価され、平成28年8月、社外評価機関から4年連続で「五つ星認証」を取得しています。

〇確定拠出年金コールセンター五つ星認証について

〇高齢者対応取組について
　ご高齢のお客様からの電話が増加しつつあるため、コール
センターではオペレーターが中心となり、日々のお客様応対
を通じてそれぞれが得た、気づき・ノウハウを結集し、ご高
齢のお客様にとってご理解いただきやすい話し方や留意点等
を記載した高齢者電話応対ガイドを作成しています。
　ご高齢の方に多く見られる特徴を疑似体験する研修を通
じ、ご高齢の方の個々状況に応じた、きめ細やかで親身な応
対の実践にいかしていくといった一連の取組がさまざまな組
織の参考になると高く評価され、平成28年9月サービス・ホスピタリティアワード優
秀賞を受賞しました。

●サービスホスピタリティアワードについて（優秀賞受賞）
　顧客満足や顧客価値を高める創意工夫・先進的な試みを通じ、サービス・ホスピタリティの推進・発展に寄与した
と認めうる企業等を表彰。
　コールセンターにおける、ご高齢のお客様への応対を中心としたホスピタリティ・応対品質向上に向けた取組が
評価され、平成28年9月に公益社団法人企業情報化協会主催の「サービス・ホスピタリティ・アワード 優秀賞」を
受賞。
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「お客様の声」を経営にいかす取組

●ニッセイ・ライフプラザについて
　ニッセイ・ライフプラザは、どなたでもお気軽にお立ち寄りいただける店舗であり、全国
98カ所に展開、年間約31万名のお客様にご来店いただいています。
　保険契約に関する各種お手続きやご相談はもちろん、資産活用、医療・介護への備え、お
子様の教育資金の準備等、幅広くお客様のニーズにお応えし、専門的なコンサルティング
を行っています。

●消費者モニター会議について
　お客様対応の専門家や企業の消費生活アドバイザー等から、当社サービス全般やお客様
向け文書について、ご意見をいただき、サービスの向上、わかりやすい文書の改訂にいかし
ています。
　平成27年度は東京、大阪、名古屋で計5回開催し、当社の「ご高齢のお客様への取組」等
についてご意見をいただきました。
　また、名古屋では地域特有の消費者
問題等について、消費生活相談員や、
他企業の消費者対応部門の方と意見
交換を行いました。

「お客様の声」の受付体制「お客様の声」の受付体制
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「お客様の声」を経営にいかす取組

平成27年度当社に寄せられた「お客様の声」

　当社では、平成27年度、全国の支社・営業部、ニッセイ・ライフプラザ、ニッセイ
コールセンター等の窓口へ、保険に関するご照会やお手続きのご連絡を含め、約
235万件の「お客様の声」をいただきました。
　その中で、「お褒め・感謝の声」は約25万件、「苦情（ご不満・ご指摘）」は約7.8万
件、「ご意見・ご要望」は約1.4万件となっています。

　広く全国各地のご契約者に、当社の
事業活動を説明し、経営全般や商品・
サービス等に関するご意見・ご要望を
おうかがいする場として、昭和50年か
ら毎年開催しています。
　平成27年度は全国の106会場で平
成28年1～3月に開催し、総代159名、
ご契約者等2,324名にご出席いただき
ました。
　当日は、ビデオ等を使い、平成27年度上半期業績、お客様の声にもとづく商品・サービス
の改善取組等について説明し、出席者の方々から5,696件のご意見・ご要望をおうかがい
しました。

　地域の消費生活センターの方には、従来から消費者問題の専門家としてご出席いただ
き、ご契約者向けに、消費生活センターの役割についてお話しいただくなど、ニッセイ懇
話会運営にご協力いただいています。平成27年度は22会場でご出席いただきました。

●ニッセイ懇話会について

〇消費生活センターからのご出席について

ニッセイ懇話会にご出席いただいた消費生活センターの方からの声
・ 前向きな意見をたくさん聞くことができて、生保に対してのイメージが変わった。
・ 一人でも多くセンターの存在を知っていただきたいと思う。センターはそれぞれの地域で窓口があるので、ご出席
の皆様も周囲の方へお話しいただければ幸いです。
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「お客様の声」を経営にいかす取組

平成27年度当社に寄せられた「お客様の声」

●お客様からいただいた「苦情(ご不満・ご指摘)」　【平成27年度】

ご不満・
ご指摘の声
約7.8万件

保全関係（ご契約後のお手続き）
●契約者貸付手続に関するもの
●解約手続に関するもの
●「ずっともっとサービス」賞品

お届けに関するもの　等

新契約関係

その他サービス
●担当者のマナー・態度に関するもの
●定期的な訪問に関するもの　等

お支払関係
●入院給付金請求手続に関するもの
●年金支払手続に関するもの　等

●新契約の手続に
関するもの　等

保険料関係
●口座振替に関するもの
●保険料の前納に関するもの 等

１０％１０％

１1％１1％

１３％１３％

２7％２7％

３９％３９％

　当社では、「苦情」の定義を「お客様から寄せられる不満のお申し出（事実関係の有無は問
わない）」として、幅広くご不満・ご指摘の声をとらえ、お申し出内容や発生原因等に応じた
分類・分析を行い、お客様の視点に立った具体的なサービスの改善にいかしています。

●当社に寄せられた「お客様の声（感謝・お褒め）」　【平成27年度】
　お客様からいただいた約25万件の「お褒め・感謝の声」は内容により「窓口・電話での応
対」「当社の制度・仕組み」「職員の日頃の活動」への声に分類し、社内で共有化しています。
こうした取組を通じ、従業員一人ひとりが、今後もより多くのお客様にご満足いただくため
の行動を意識し、実践できるよう取組んでいます。

熊本地震で被災されたお客様からいただいた「感謝」
�　テレビＣＭで貸付の利息免除制度のことを知り、支社に電話したところ丁寧に説明してくれました。
また、大変な状況は応接してくれた方も同じなのに、「余震も続いているので、気をつけてお過ごし
ください。何かお手続きが必要な場合は、すぐに対応します。」と、あたたかい声をかけていただき
嬉しかったです。ありがとうございます。

ご高齢のお客様のご家族からいただいた「感謝」
�　父が入院したので、契約内容の照会をしたところ「本人以外には回答できない。」と言われ、融通
の利かない会社だと思いました。でも、支社の担当者がわざわざ父に会いに病院まで来て、契約内
容と「ご契約情報家族連絡サービス」の説明をしてくれました。これからは、家族でも照会ができる
ようになるので本当に助かります。良い制度と、素晴らしい対応をありがとうございます。
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「お客様の声」を経営にいかす取組
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83.7％お客様満足度 80.7％ 85.4％ 86.2％ 88.3％ 89.2％ 90.1％

お客様満足度とは、「満足」「やや満足」「やや不満」「不満」の４択のうち、「満足」「やや満足」と回答されたお客様の占率です。

平成27年度「お客様満足度調査」の結果

　当社では、年1回、社外機関を通じて、ご契約者へ郵送でアンケートを実施し、当社の商品
や事務・サービスに関する評価・ご意見をいただいています。

　平成27年度に実施した調査において、お客様満足度(「満足」「やや満足」と回答されたお
客様の占率)は90.1％となりました。

実施概要

総合満足度

調査手法

調査時期

調査対象

有効回答数

郵送によるアンケート調査

2015年9月

既契約者 約3万名

約8千名
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「お客様の声」にもとづく
改善取組事例

「お客様の声」を経営にいかす取組

平成27年度「お客様満足度調査」の結果

81.0％お客様のニーズ・立場を考えた
適切なアドバイス

3.2
12.445.335.7

84.1％生命保険の商品知識の豊富さ
1.9

10.545.039.1

85.0％連絡のとりやすさ・しやすさ
3.2

8.935.050.0

満足 やや満足 やや不満 不満 お客様満足度

75.0％保険料の支払額
2.7

22.354.120.9

76.2％将来の保障見直しのしやすさ
3.3

20.558.018.2

88.9％保険金額や保障範囲
1.3

9.859.529.4

満足 やや満足 お客様満足度やや不満 不満

営業担当者に対する満足度

ご加入商品に対する満足度

お客様からいただいたご意見・ご要望の例

お客様からいただいたご意見・ご要望の例

・ 今は長生きの時代なので、保険に加入できる年齢も、伸ばして欲しい。 （60代女性）
・人によっては、家族に貸付け等を知られたくない場合があると思うので、年１回の

通知等を受取るかどうか選択肢があれば良いと思う。	 （50代男性）

・私のような若い年代で保険がいまいちわからない、という不安があっても担当者
の方のおかげで安心して加入できました。とてもわかりやすく、疑問に思ったこと
も聞きやすいので、とても助かっています。	 （20代女性）

・現在の担当の方は、顧客の立場で行動してくださり、とても助かっています。過去
にも見直しを提案してもらいましたが、その後病気を経験し、給付金を受取れたの
で見直しをして本当に良かったと思っています。	 （40代女性）

11



「お客様の声」にもとづく
改善取組事例
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「お客様の声」にもとづく改善取組事例

掲載
ページお客様の声

P.15

P.16

〇 長寿化に対応し、高齢でも加入できる保険商品を増やしてほしい。
〇 高齢化が進行する中、一人ひとりが個人年金の重要性に気づき、豊かな老後への

備えができるようにしてほしい。
〇 既契約者がますます高齢になると思うので、高齢者に対するアフターフォローや

サービスを充実してほしい。
〇 高齢になると書類を読むのが大変なので、手続書類は高齢者にやさしく、分かりや

すくしてほしい。
〇 申込手続の際、高齢者は理解に時間がかかるので、親切・丁寧な対応をお願いし

たい。

≪　長 寿 社 会 へ の 対 応　≫ 

事例 No. 掲載
ページお客様の声 改善内容

① P.17
結婚や子どもが生まれた等のライフ
イベントの変化があった際、どんな
手続きが必要かわからない。

携帯端末（REVO）で、必要な手続
きをまとめてご案内する機能「まご
ころナビ」の導入

②

③

P.18

P.19

手続きの際、本人確認のために運転
免許証のコピーが必要と言われた
が、近所にコピー機がなく、準備が
大変だった。

スマートフォンで手続きをする際、
画面が見づらく手続きが困難
だった。

スマートフォン用「日本生命本人確
認撮影アプリ」の導入

スマートフォン用「ご契約者さま専
用サービス」サイトの新設

（およびオフィシャルホームページ
のスマートフォン対応）

≪ お客様の声にもとづく改善取組事例 ≫　～利便性の向上～

お客様からいただいた声の例

13



「お客様の声」にもとづく改善取組事例

事例 No. 掲載
ページお客様の声

⑥

P.22

P.23

個人情報の漏えいが心配なので、手続き時にマイナンバーを提出したく
ない。

⑦

⑧

生命保険料控除証明書の送付が遅く、勤め先の年末調整に間に合わない。
送付時期を早めてほしい。

入院給付金の請求書を返送したが、書類が届いているか、支払日がいつに
なるか等、ホームページで手続きの状況がわかるようにしてほしい。

事例 No. 掲載
ページお客様の声 改善取組事例

④ P.20
年金受取が始まった後も、契約内容
を確認できる資料がほしい。

年金受取中のお客様向けに、
年金の契約内容を確認できるツール
の新設

⑤ P.21
被保険者が亡くなったときに必要な
届出や手続きについて相談したい。

「ニッセイご遺族あんしんサポート」
の開始

≪ お客様の声にもとづく改善取組事例 ≫　～アフターフォローの充実～

≪　現時点で対応が難しい事例　≫
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「お客様の声」にもとづく改善取組事例

長寿社会への対応

　日本の平均寿命は年々伸長し、50年前と比較すると10歳以上伸びています。また、平均
寿命を超えて90歳、100歳と長生きされる方も増えつつあり、まさに“人生１００年”とも
言える長寿社会が到来しています。
　当社は、ご高齢のお客様に対し、魅力的な商品・サービスの開発に加え、全国約５万名の
営業職員チャネルを中心としたフェイス・トゥ・フェイスの対応を基本とし、ご家族に
サポートいただく仕組みづくりも積極的にすすめてまいります。

①ニッセイ長寿生存保険（低解約払戻金型）「G
グ ラ ン

ran A
エ イ ジ

ge」の発売
　平成28年4月から、長いセカンドライフを「安心して・自分らしく」お過ごしいただく
ために、シニアのお客様向けのニッセイ長寿生存保険（低解約払戻金型）「G

グ ラ ン
ran A

エ イ ジ
ge」

を発売しました。当商品は、死亡時に保険金をお支払いするという従来の死亡保障と
は異なり、死亡時のお支払金を抑え、長生きした際に大きな金額をお支払いするとい
う考え方にもとづき開発した、「長生きのための新しい保険」です。

※1 年金開始日前の死亡払戻金をお支払いいただいた保険料よりも小さくすることにより、お受取りいただ
く年金額を大きくした商品性は、国内の生命保険業界初となります。（平成28年3月現在 当社調べ）

※2 トンチン性とは、死亡された方の持分が生きている方に移ることで、より多くの給付が与えられる割合の
ことをいいます。イタリア人ロレンツォ・トンティ（Lorenzo Tonti）が考案した保険制度に由来しています。
（出典：小学館「ランダムハウス英和大辞典」（第２版））

※3 解約払戻金の割合を70%と低く設定しているため、保険料払込期間中どの時点で解約しても、払込保険
料の合計額よりも少ない金額となります。

※4 年金開始日前に被保険者が死亡されたときは、解約払戻金と同額の死亡払戻金しか支払われません。
※5 お申し出時に当社が取扱っている年金種類に限ります。

ポイント①

ポイント①

ポイント②

ポイント②

ポイント③

ポイント③

一生涯受取れる「終身年金」を
選択できます！
（年金額は、ご契約時に確定します）

トンチン性※2を高めるとともに、
解約払戻金を低く設定する
ことで年金額（年金原資）
を大きくしています！

年金開始時の
状況にあわせ、
年金種類や
受取方法を変更
していただけます※5

ご契約いただける年齢の範囲は
50～87歳。
無告知でご加入いただけます！

5年間分の年金は
最低保証されます。

5年保証期間付終身年金5年保証期間付終身年金

10年確定年金10年確定年金

一括受取一括受取

保証期間（5年）

業界初※1

大
き
く

解約払戻金※3

（死亡払戻金※4）
保険料払込期間

抑
え
て

年
金
の
財
源

（
年
金
原
資
）

累計保険料

＜ニッセイ長寿生存保険（低解約払戻金型）「G
グ ラ ン

ran A
エ イ ジ

ge」の主なポイント＞

特集
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「お客様の声」にもとづく改善取組事例

〇 ご家族の同席
 ・�お手続きの際に、ご家族同席をおすすめし、ご家族にもご契約内容を

ご理解いただくよう努めています。

〇 「ご契約サービス案内」
 ・�取扱担当者とは別のお客様サービス担当者が、お客様にお会いし、お申

込内容の再確認、お手続きやサービスのご案内等を行っています。

〇 「ご契約情報家族連絡サービス」
 ・�ご高齢のお客様によるお問合せが困難になった場

合に備え、事前に登録いただいたご家族にも契約情
報をお知らせするサービスをご案内しています。

〇「指定代理請求人」の指定・変更
 ・�ご自身によるお手続きが困難になる可能性が高い

70歳以上のお客様で、「指定代理請求人※」を指定
されていない場合は指定いただくとともに、より若い世代（子世代等）
への指定・変更をおすすめしています。

〇「ニッセイご遺族あんしんサポート」（P.21）
〇 お客様へのご説明パンフレット等における工夫
 ・ご高齢のお客様に理解しやすいパンフレット等の提供に努めています。

 ※保険金等の受取人が、約款所定の状態になったとき（請求手続の意思表示が
困難となった場合等）に、保険金等の受取人に代わりご請求いただく方

数値はいずれも平成28年8月時点

②ご高齢のお客様へのサポートやサービスの充実

契
約
ご
加
入
時

ご
契
約
継
続
期
間
中
・
お
支
払
手
続
き
時

ご契約情報家族連絡サービスとは

本　　店：〒541-8501 大阪市中央区今橋3-5-12
東京本部：〒100-8288 東京都千代田区丸の内1-6-6
ニッセイホームページ http://www.nissay.co.jp

ニッセイコールセンター（通話料無料）
電話番号　０１２０－２０１－０２１
受付時間　月～金曜日　９：００～１８：００

土曜日　　　９：００～１７：００
　（祝日、１２／３１～１／３を除く）

ご契約情報家族連絡サービスとは
・契約者様に登録いただいたご家族（１名様）に、ご契約の
情報をお知らせするサービスです。

・契約者様からご連絡をいただくことが困難な場合も、登録
いただいたご家族からのご連絡により、当社から必要なお
手続きの速やかなご案内が可能となります。

契約者様用

企業・団体向け商品、金融機関窓口商品等のみにご加入の契約者様

は、当サービスをご利用いただけません。○今後、登録されたご家族情報の変更、もしくは当サービスの停止を希望される場合は、当社
職員、またはニッセイコールセンターへご連絡ください。

○当サービス利用中に、新たな契約にご加入いただいた場合、その契約に対しても、当サービ
スが適用されます。

○登録いただいたご家族以外のご契約の関係者(※)に対して、必要な範囲で契約内容をお伝え
する場合があります。
(※)被保険者・受取人・指定代理請求人・後継保険契約者

登録いただけるご家族の範囲

この機会にご確認ください！

以下の優先順位で、１名をご登録ください。
①指定代理請求人(※）
②子・配偶者・孫・兄弟・姉妹・甥・姪
③被保険者・受取人・後継保険契約者

（※)指定代理請求人とは、所定の保険金等について、その保険金等の受取人が保険金等を請
求できない所定の事情があるとき、保険金等の受取人に代わって請求を行うために、所
定の範囲内で、被保険者の同意を得てあらかじめ契約者が指定した人です。

現在、指定代理請求人は
どなたを指定されていますか？

現在、指定代理請求人を配偶者等に指定されている場合、万一のとき
に、滞りなく保険金等の請求をいただくためのご準備として、指定代理
請求人をお子様世代へ変更されることをお勧めします！

配偶者の場合
保険金等の受取人様に万一のことが起こった際、
指定代理請求人も既にご高齢のため、代理でのお
手続きができないケースも発生しています。

お子様などの若い世代の方を指定いただくこと
で、万一のときも、スムーズなお手続きが可能と
なります。

お子様世代の
場合

ご契約情報家族連絡サービスご契約情報家族連絡サービス

＜ニッセイトータルパートナー＞

お客様サービスＧ 文2016－210

契約者70歳以上契約のご加入時家族同席率 約68％

当サービス開始以降（平成27年10月〜）の登録者数 約5.2万名

契約者・被保険者ともに70歳以上契約の指定代理特則付加率 約98％
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「お客様の声」にもとづく改善取組事例

お客様の声にもとづく改善取組事例～利便性の向上～

お客様
の声

結婚や子どもが生まれた等のライフイベントの変化があった際、
どんな手続きが必要か分からない。

事例 携帯端末（REVO）で、必要な手続きを
まとめてご案内する機能「まごころナビ」の導入

改善
内容

携帯端末（REVO）にお客様のライフイベントごとに必要となるお手
続き候補を一覧で表示することで、現在のご契約内容を確認いただき
ながら、漏れなくご希望をお伺いできます。
また、REVOでその場で完結できるお手続き※を増やし、これまで約１
週間要していたお手続きが、最短で翌日に完了します。　
今まで以上にお客様にとってわかりやすく、スムーズにお手続きをご
案内できるようになります。

平成28年9月〜

●「まごころナビ」からライフイベント「結婚したとき」を選択した場合のイメージ

現在のご契約内容を確認しながら、必要な
お手続きを漏れなく選択いただけます。

必要と考えられるお手続きを一覧で表示し、
各種お手続きの説明も充実しました。

※契約者、被保険者が同一の場合の受取人変更、指定代理請求人変更・契約者の改姓・取引口座（送金口座）変更

17



「お客様の声」にもとづく改善取組事例

お客様
の声

手続きの際、本人確認のために運転免許証のコピーが必要と言われた
が、近所にコピー機がなく、準備が大変だった。

事例 スマートフォン用「日本生命本人確認撮影アプリ」の導入

改善
内容

本人確認書類のコピーをご提出いただくお手続きにおいて、スマート
フォンのカメラ機能を利用することで本人確認書類をその場で提出で
き、コピーをご準備いただく必要がなくなります。

平成28年6月〜

●ご利用の流れ
①アプリをダウンロードのうえ、
　お客様情報を入力

②本人確認書類を撮影 ③画像データ送信後に表示される
「画像番号」を当社職員が確認

金融機関窓口販売商品を除く個人保険の書面手続きで利用することができ、そ
の対象は最大で年間280万件になります。また、本人確認書類は、運転免許証、
パスポート、健康保険証等が対象で、当社にご提出いただく本人確認書類の約
95%をカバーしています。
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「お客様の声」にもとづく改善取組事例

お客様の声にもとづく改善取組事例～利便性の向上～

お客様
の声

スマートフォンで手続きをする際、画面が見づらく手続きが困難
だった。

事例 スマートフォン用「ご契約者さま専用サービス」サイトの新設
（およびオフィシャルホームページのスマートフォン対応）

改善
内容

これまで、「ご契約者さま専用サービス」サイトは、パソコン用とフィー
チャーフォン（通称ガラケー）用しか対応しておらず、スマートフォン
では見づらい画面となり、ご不便をおかけしていました。お客様の声に
もとづき、平成27年12月からスマートフォン用サイトを新設し、視
認性・操作性を改善することで、お客様がスムーズにお手続きできる
ようになりました。同時に、オフィシャルホームページもリニューアル
し、スマートフォンでご覧いただく際の見やすさを改善しています。

平成27年12月〜

「お客様専用サービス」ログイン画面
（スマートフォン用）

オフィシャルホームページ
（スマートフォン対応）
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「お客様の声」にもとづく改善取組事例

≪お客様の声にもとづく改善取組事例≫～アフターフォローの充実～

お客様
の声 年金受取が始まった後も、契約内容を確認できる資料がほしい。

事例 年金受取中のお客様向けに、
年金の契約内容を確認できるツールの新設

改善
内容

お客様に契約内容をご確認いただくためのツール（『ずっと支える。
もっと役立つ。』インフォメーション）では、年金受取が始まった後の
契約内容を確認することができず、ご不便をおかけしていました。
今回、年金受取中のご契約についても、年金の受取期間や商品の特長等
をわかりやすく確認できるようにしました。

平成27年 9月〜

❶お客様が特に知りたい
　「いつ（いつまで）」「いくら」
　もらえるのかが一目でわかります！

❷年金商品の特長を記載しています！

「『ずっと支える。もっと役立つ。』インフォメーション」年金契約内容部分

ポイント ❶

❷

＜注意＞
右記ツールに記載の内容は、お受取りいただいてい
る年金に関する情報です。
特約（医療特約）等が付加されている場合は、特約内
容に関するご照会を当社コールセンターまでお問合
せください。
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「お客様の声」にもとづく改善取組事例

≪お客様の声にもとづく改善取組事例≫～アフターフォローの充実～

（
保
険
金
請
求
手
続
時
）

当
社
職
員

お
客
様

支
払
明
細
書

（
保
険
金
支
払
時
）

相談窓口 専門家による手続代行

外部委託先

無料サービス

ニッセイご遺族あんしんサポート

専門家
（FP・税理士・司法書士等）

● 電話相談
　（手続きに関する質問への回答）
● お客様の相続財産額に応じた
　「相続税額の目安等を把握
　するための参考資料
　（レポート）」の提出

● 各種手続のサポート・代行
　ー戸籍等の取寄
　ー預貯金の解約・名義変更等
　ー不動産の名義変更
● 相続税申告
　ー相続財産の把握・評価、
　　相続税コンサルティング

＜手交＞

＜同封＞

＜電話＞

案内

サポート

パンフレット

有料サービス

保険金G 文2016-177

保険金G 文2016-177

（No.5207　16.9　保険金G） 保険金G 文2016-177

●本サービスは、（株）星和ビジネスリンクが提供するサービスですので、日本生命の
　ご契約に関する照会や保険金請求手続きについてはお答えできません。

ニッセイトータルパートナー：

お手続きがワンストップで完結

お客様
の声

被保険者が亡くなったときに必要な届出や手続きについて相談し
たい。

事例 「ニッセイご遺族あんしんサポート」の開始

改善
内容

被保険者がお亡くなりになったときに必要となる、さまざまな手続き
について、死亡保険金受取人（またはご遺族）をトータルでサポートす
るサービス「ニッセイご遺族あんしんサポート」を平成28年4月1日
から開始しました。死亡保険金のお支払いと合わせて、公的機関への届
出や相続手続全般をサポートします。

知り合いに税理士がおらず困っていたのですが、利用し
てみて大変便利なサービスでした。また、サービスの案
内をしてくれた担当者に感謝しています。

平成28年4月〜
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「お客様の声」にもとづく改善取組事例

現時点で対応が難しい事例

お客様
の声

個人情報の漏えいが心配なので、手続き時にマイナンバーを提出した
くない。

検討
状況

生命保険会社は、お客様に一定金額以上の保険金・年金等をお支払い
する際、法令にもとづき、税務署へ支払調書を提出しています。
マイナンバー制度の導入に伴い、支払調書にはお客様のマイナンバー

（個人番号）記載が定められたことから、ご提出をお願いしています。
ご提出いただいたマイナンバーの取扱には、細心の注意を払っていま
す。例えば、他の手続書類と区別するために「マイナンバー専用封筒」
でご提出いただき、当社「マイナンバー専門部署」が事務を担当してい
ます。これまで、「マイナンバー専用封筒」につきましては、「マイナン
バー在中」と記載していましたが、「個人情報が封入されていることが
第三者にわかるような封筒はやめて欲しい」というお客様の声にもと
づき、平成28年9月から「マイナンバー」という記載を削除しました。

●「マイナンバー専用封筒」の改訂

改訂前の封筒 改訂後の封筒

「マイナンバー」の
記載を削除しました。
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企業としての消費者関連取組

「お客様の声」にもとづく改善取組事例

現時点で対応が難しい事例

お客様
の声

生命保険料控除証明書の送付が遅く、勤め先の年末調整に間に合わな
い。送付時期を早めてほしい。

検討
状況

控除証明書は、9月分の保険料のお払込みが確認できたご契約から発
行し、原則10月中にお客様にお届けしています。
毎年、約1,000万件の控除証明書を短期間で発行しているため、お客
様によっては、届く時期が10月末となる場合もあります。
お手数をおかけしますが、お急ぎの場合は、当社職員や、最寄りのニッ
セイ・ライフプラザ、ニッセイコールセンターにお申し出いただくこ
とで個別に対応しています。

お客様
の声

入院給付金の請求書を返送したが、書類が届いているか、支払日がいつ
になるか等、ホームページで手続きの状況がわかるようにしてほしい。

検討
状況

お手続き状況の確認は、主に担当者経由となっており、ご回答にお時間
がかかっています。
お客様の声にもとづき、ホームページでお客様ご自身がリアルタイム
に確認できる方法を含め、改善を検討します。
また、お手続き自体もホームページで完結できないか検討してまいり
ます。
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企業としての消費者関連取組
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企業としての消費者関連取組

地域に根差した取組

消費生活センターからの声
・いつでも気軽に訪問してほしい。今後

も情報を共有化し、高めあっていけれ
ばと思う。

・保険に関する相談件数は減少傾向だが、
全体の傾向として高齢者からの相談が
増えている。引続き高齢者への取組を
強化してほしい。

・消費者教育については、当センターで
も力を入れているため、企業からの情
報提供は大変参考になった。

　全国の支社が約1,000カ所の消費生活センター等を定期的に訪問し、地域ごとに多発して
いる消費者問題や金融サービス等に関する相談内容について共有化を図り、「より地域に根差
した」「より深い関係構築」を目指しています。

また、消費生活センターの方にはニッセイ懇話会にもご出席いただいています。（P.8）

●消費生活センターとの定期的な交流

　当社では、企業の消費者対応を学ぶ機会を提供する目的で、行政職員等を対象とした
ニッセイコールセンターへの受入研修を実施しています。研修では、当社コールセンター
の応対品質向上に向けた取組に加えて、実際の電話応対の様子を見学いただくなど、活発
な意見交換も行っています。

●消費者庁等の行政職員向け受入研修

消費生活センター向け情報冊子

CUSTOMER  NETWORK

CONTENTS

vol.59

SummerSummer
2015

1-2
2014年度 日本生命のお客様の声 受付状況
3-4
日本生命のコールセンターについて
5-8
お客様にご満足いただけるお支払いを目指して
9-10
企業における「お客様の声」活用の動向とその効果
11
最近の保険相談事例

60
2 0 1 6  S p r i n g
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1-2 日本生命と消費生活センターとの関わりについて

3 日本生命のご高齢のお客様への対応について

4 法施行・改正への対応

5 マイナンバー制度への対応

6-7 生命保険会社とマイナンバーについて

8 従業員教育  〜消費生活アドバイザーの育成について〜

9-10 日本生命のCSR  消費者教育に向けた取組

11 最近の保険相談事例
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企業としての消費者関連取組

　当社は、お客様や地域とともに歩み、心豊かな社会を願って、創業以来、さまざまな社会貢
献活動を行っています。この活動の意義を役員・職員が共有し、お客様や地域・社会のお役
に立てる“人材づくり” を一層進めることで、「親しみやすく、最も身近な生命保険会社」とな
れるよう、約7万人の役員・職員が社会貢献活動に取組む「ACTION CSR-V ～ 7万人の社
会貢献活動～」を展開しています。
　全国各地の支社・営業部が主体となり、地域
の清掃活動等のボランティア活動や、警察と連
携した「振り込め詐欺」の注意喚起等、地域の
お役に立てるよう取組んでいます。

●ACTION CSR-V　～7万人の社会貢献活動～

　当社は、官民協働を通じた地域の活性化に
貢献する目的で、自治体との「包括的連携協
定」を順次締結しています。
　平成28年4月　埼玉県
　平成28年8月　岐阜県
　平成28年9月　愛知県
　平成28年9月　滋賀県

　今後も「G
グ ラ ン

ran A
エ イ ジ

geプロジェクト」の展開
による商品・サービスの提供に加え、当社職
員を通じた地域社会への貢献活動に取組んで
まいります。

●包括的連携協定の締結

清掃活動
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企業としての消費者関連取組

　これらの取組が評価され、特定非営利活動法人
キッズデザイン協議会が主催する「第９回キッズ
デザイン賞～未来を担う消費者デザイン部門
～」、および、経済産業省が主催する「第６回キャ
リア教育アワード　優秀賞」を受賞しました。

平成27年度
106校

10,173名参加

平成27年度
975名参加

38カ所で開催

出張授業（高知県）

ニッセイ・ライフプラザ福島

　子どもたちが自分自身の将来について考え、きり拓いていくことを応援したいとの想い
で、当社職員が講師となって「出前授業」や「受入授業」に取組んでいます。「出前授業」では、
職員が学校を訪問し、「ライフイベント」「万一の備え」「将来設計」等をテーマに授業を行い、

「受入授業」では、生徒が来社し、職場見学や先輩社会人との座談会を行っています。
　また、平成28年度から新たに株式会社JTBコーポレートセールスとの協業により、中
学校や高校の修学旅行の中に「受入授業」を組込む、キャリア教育・社会人交流プログラム

『丸の内から描く私のみらい』を実施しています。

　来店型店舗ニッセイ・ライフプラザにおいて、保険の仕組や大切さ等を楽しく学ぶ、「夏
休みキッズセミナー」を開催しています。参加者には、保険についてわかりやすく説明した
まんが「保険のひみつ」を贈呈しています。

●中学生・高校生向け「出前授業」「受入授業」

●小学生向け「夏休みキッズセミナー」

消費者教育について
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企業としての消費者関連取組

●消費生活アドバイザー取組
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　当社では、平成 12 年度から消費生活アドバイザー資格の取得を推奨し、お客様サービ
ス部門を中心に取組んできました。消費者志向経営への関心が高まる中、消費者視点の
醸成に向け、現在はさまざまな部門の職員が当資格の取得を目指しています。
　社内の有資格者は464 名（平成 28 年 4月1日現在）となり、消費者視点をいかし日々
の業務に取組むとともに、お客様向け文書等の確認も行っています。
　また、消費者行政や他企業の講師による「消費者対応力向上セミナー」やメールマガジ
ンの配信を通じて、有資格者の知識のブラッシュアップに取組んでいます。

消費者対応力向上セミナーの様子 【合格者数・有資格者数の推移】

消費生活アドバイザーとは、消費者と企業の架け橋となる人材育成のために、昭和55
年に通商産業省（現経済産業省）が中心となり創設された資格です。

当社の取組について

　平成27年12月、一般財団法人日本産業協会「消費生活アドバイザー資格制度創設35周
年記念事業」において、当社の消費生活アドバイザー取組が「経済産業大臣賞」を受賞しま
した。

経済産業大臣賞受賞
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消費生活センターと事業者との連携体制について

　「消費者を主役とする政府の舵取り役」として消費者庁が発足したのは2009年9月。その頃、地方の消費
者行政は予算も人も減らされて疲弊していました。消費者行政の最前線は「地域」であり、国と地方が連携し
て消費者行政の推進を図るには、地方消費者行政の機能の強化が必要であるということから、消費者庁は
地方消費者行政活性化基金等を策定するなど、地方消費者行政強化策を進めました。その結果、2015年度、
消費者安全法で消費生活センターの設置が義務付けられている都道府県はもちろんのこと、全国の1721市
町村全てにも消費者相談窓口が設置されるようになりました。ただ、全自治体に消費者相談窓口が設置され
たといっても、行政の消費者相談窓口の規模や体制は自治体により一様ではないことは申すまでもありま
せん。
　時に事業者の方々から「消費生活相談担当者は消費者の立場に立ち尽くすのでしょう」と言われることが
あります。行政である以上、その業務内容は公平公正で、中立でなければなりません。従って、「消費者の立
場に立ち尽くす」という意味は、「消費生活相談担当者は相談者に寄り添い、消費者の立場を忖度して業務
を遂行することであって、何が何でも消費者の味方をするという意味ではないのですよ」とお答えするよう
にしています。「消費者契約法」や「消費者基本法」の第一条には「この法律は、消費者と事業者との間の情報
の質及び量並びに交渉力の格差にかんがみ、・・・」と記しているように、行政の消費者相談窓口の設置は「消
費者と事業者の間の格差を埋める」という意味もあり、消費者安全法では都道府県は消費生活センターが必
置義務、その他の市町村は設置の努力規定となっているからです。こうした行政の消費生活相談窓口の業務
のスタンスをご理解いただいていたなら、前述のような問いかけはなされないのではないかと考えていま
すが、いかがでしょうか。
　さて、日本生命様ではお客様の声を経営にいかすために、「お客様の声」に学び・いかす取組としてニッセ
イ懇話会、消費者モニター会議、お客様満足度調査等を実施され、そこで聴かれたお客様の声にもとづく
様々な改善取組事例が本白書で報告されています。なかでも特集「長寿社会への対応」は年を重ねることへ
の不安を抱く高齢者の立場を忖度した取組として興味深く読みました。
　さらに企業としての消費者関連取組のひとつ、地域に根差した取組「消費生活
センターとの定期的な交流」があげられています。事業者と消費生活相談窓口は
消費者苦情のあっ旋ということを介して向き合うことが多いことから、相互に
相容れない、あるいは身構えての応対になることが多いのかもしれません。しか
し、お互いの立場は異なろうとも、消費者の苦情解決という同じ目的のために「消
費者ファースト」を貫くとしたら、結果として目指すところは同じではないので
しょうか。支社の方々の消費生活センター訪問やニッセイ懇話会などによる情報
交換は相互の理解が深まると思われます。事業者との交流は中立性を欠くのでは
ないかとの懸念から、あまり好まない消費生活相談窓口があると聞くことがあり
ますが、それは本当の意味での「消費者ファースト」ではないと考えます。お互い
に情報交換する機会は大切にしたいものだと思います。

公益社団法人　全国消費生活相談員協会
1977年に全国で初めての消費者問題の専門家集団「国民生活センター消費生活相談員養成講座修了者の会」として発足しました。
その後、1987年に経済企画庁（現在は消費者庁）所管の「社団法人全国消費生活相談員協会」として許可を受け、2012年に内閣
府認定「公益社団法人全国消費生活相談員協会」になりました。
主として、全国の自治体等の消費生活相談窓口で、相談業務などを担っている消費生活相談員を主な構成員とする団体です。消費
者被害の救済を図り、広く消費者被害の未然防止、拡大防止のために活動しています。また、2007年11月には、内閣総理大臣より

「適格消費者団体」として認定を受けました。本協会の組織は、全国７支部（北海道、東北、関東、中部、北陸、関西、九州）におよび、
全国で約2010名の会員（2016年10月現在）が、多方面で活躍しています。

吉川 萬里子 氏

公益社団法人
全国消費生活相談員協会
理事長

寄稿
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お客様サービス部
 〒100-8288　東京都千代田区丸の内1-6-6

店舗 電話番号
営業時間

9：00～
　15：30

9：00～
　18：00

札幌 011-207-0160 ○
釧路 0154-22-7131 ○
旭川 0166-26-1481 ○
苫小牧 0144-36-1211 ○
函館 0138-26-2121 ○
青森 017-775-1611 ○
盛岡 019-623-2321 ○
仙台 022-213-1473 ○
秋田 018-833-5171 ○
山形 023-622-2511 ○
福島 024-521-1201 ○
郡山 024-932-0632 ○
水戸 029-231-5225 ○
宇都宮 028-622-8161 ○
小山 0285-23-6065 ○
群馬 027-224-9113 ○
太田 0276-45-7431 ○
さいたま 048-647-7760 ○
川越　　㊏ 049-244-3960 ○
熊谷 048-522-4873 ○
越谷 048-987-3312 ○
千葉 043-226-8551 ○
船橋 047-431-9383 ○
成田 0476-22-7632 ○
柏　　　㊏ 04-7166-6843 ○
丸の内   ㊏ 03-5533-1087 9：00～20：00

品川　  ㊏ 03-3471-6301 9：00～20：00

新宿　 03-3346-8437 9：00～20：00

上野 03-3836-6835 ○
亀戸 03-3682-4178 ○
渋谷 03-3476-5512 ○
池袋 03-3983-4961 ○
立川　　㊏ 042-524-0245 ○
吉祥寺 0422-23-2581 ○
町田　　㊏ 042-725-0365 ○
横浜 045-311-2811 ○
川崎 044-245-1920 ○
湘南 0466-25-9372 ○
小田原 0465-23-8395 ○
新潟 025-241-6621 ○
長岡 0258-36-5541 ○
富山 076-441-2101 ○

店舗 電話番号
営業時間

9：00～
　15：30

9：00～
　18：00

金沢 076-261-0191 ○
福井 0776-23-8800 ○
甲府 055-222-1576 ○
長野 026-227-7683 ○
松本 0263-33-6633 ○
岐阜 058-264-7188 ○
静岡 054-288-6001 ○
浜松 053-453-8181 ○
沼津 055-962-8702 ○
名古屋  ㊏ 052-952-7890 9：00～20：00

名古屋駅前 052-583-7381 ○
愛知東 0564-26-1960 ○
豊橋 0532-52-1540 ○
刈谷 0566-28-6921 ○
豊田 0565-31-0725 ○
津 059-228-0311 ○
四日市 059-351-6561 ○
滋賀 077-522-1569 ○
京都 075-211-7816 ○
天王寺 06-6649-8520 ○
梅田　  ㊏ 06-6311-6802 9：00～20：00

本店　  06-6209-5543 9：00～20：00

堺 072-221-8250 ○
池田 072-754-6937 ○
京阪 072-845-0421 ○
茨木 072-621-8970 ○
布施 06-6783-2999 ○
神戸 078-272-5577 ○
姫路 079-289-0901 ○
明石 078-912-2665 ○
奈良 0742-23-1190 ○
和歌山 073-423-9325 ○
鳥取 0857-22-8501 ○
松江 0852-21-5185 ○
岡山 086-224-4691 ○
倉敷 086-424-1261 ○
広島 082-248-1521 ○
福山 084-923-5240 ○
山口 083-222-8111 ○
徳山 0834-31-3001 ○
徳島 088-654-5151 ○
高松 087-825-0007 ○

店舗 電話番号
営業時間

9：00～
　15：30

9：00～
　18：00

松山 089-941-9585 ○
高知 088-823-0271 ○
北九州 093-531-0985 ○
博多 092-483-0400 ○
天神 092-712-2311 ○
久留米 0942-32-4470 ○
佐賀 0952-32-2727 ○
佐世保 0956-25-8050 ○
長崎 095-823-6181 ○
熊本 096-325-0131 ○
大分 097-534-9207 ○
宮崎 0985-24-7111 ○
鹿児島 099-255-1101 ○
那覇 098-862-8511 ○

幕張
くらしと保険の
相談デスク 　

043-274-2631 10：00～20：00
（定休日なし）

ニッセイ・ライフプラザの住所、地図等
の店舗情報をご確認いただけます。

【ニッセイ・ライフプラザ】
《営業時間》
月～金曜日（祝日、12/31～1/3は除きます。）

印の店舗は、18：00以降、入出金を伴うお手続き等、
一部お受けできないお取扱いがございますので、ご来店
の前にお電話

《土曜日の保険相談サービス》
10：00～17：00（祝日、12/31～1/3は除きます。）

予約制となっていますので、事前に店舗までお電話

㊏印の店舗にて実施しています。
お手続きはお取扱いしていません。

うえ、ご来店ください。
電話受付時間 月～金曜日 9 ：00～18：00

（祝日、12/31～1/3は除きます。）

【くらしと保険の相談デスク】
《営業時間》
10：00～20：00（定休日なし）

ただし、毎月25日直前（19～25日）の日曜日は、システム
メンテナンスのため営業時間を18：00までに短縮してい
ます。
入出金を伴うお手続き等、一部お受けできないお取扱い
がございますので、ご来店の前にお電話でご照会くだ
さい。

電話受付時間 10：00～18：00（定休日なし）

ニッセイ・ライフプラザ／くらしと保険の相談デスク（お手続き・ご相談窓口） （平成28年7月現在）

（　　　　 ）

でご照会ください。

の

生命保険のお手続きやお問合せにつきましては

＜電話でのお問合せ＞

［ニッセイコールセンター］ （通話料無料）

※プライバシー保護のため、お問合せは契約者ご本人からお願いいたします。　※お電話をいただく際には、証券記号番号または契約番号をお知らせください。
※ニッセイコールセンターへのお電話の内容は、当社業務の運営管理およびサービス充実などの観点から、録音させていただくことがありますので、あらかじめご了承ください。

＜窓口でのお問合せ＞

受付時間　月～金曜日 9：00～18：00　
土曜日　　 9：00～17：00

（祝日、12/31～1/3を除く）

※ご住所の変更等のお手続きやご契約内容の照会、資料請求、ご相談等を受付けています。

日本生命

＜インターネットでのお問合せ＞

0120-201-021

ニッセイ・ライフプラザの住所・地図等の店舗情報をご確認いただけます。

お客様サービス部　文2016-253
30



見やすいユニバーサルデザイン
フォントを採用しています。




