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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246万件の「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
います。

　このたび、これらの改善取組結果をとりまとめた「お客様の声白書2015」を作成
しました。「お客様の声」を経営にいかす当社の具体取組をご紹介しています。

　当社は、今年度から「新３カ年経営計画」をスタートし、新たな企業メッセージを
『“大切な人を想う”のいちばん近くで。』といたしました。
　親しみやすく、最も身近な生命保険会社として、お客様に寄り添った経営をすすめて
いくためにも、引続き「お客様の声」を大切にしてまいります。
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「お客様の声」を経営にいかす取組
「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」を経営にいかす取組

「お客様の声」をサービス向上にいかす取組

　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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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

本店・東京本部

P.5

P.4

お客様サービス向上委員会

各部門での改善取組の検討・実施

取締役会・経営会議

総代会・評議員会

お客様サービス向上部課長会

高齢者対応専門委員会

高齢者対応関係部長会・
ワーキンググループ

●「お客様の声」に学び・いかす取組
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　当社のコールセンターへは、年間115万件を超える
「お客様の声」が寄せられています。
　主なお申し出としては、氏名や住所等お客様情報の
変更、保険金・給付金に関するお問合せ、ご契約内容
照会等が上位になっています。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。

「お客様の声」の受付体制（ニッセイコールセンター）

　コールセンターは設立以降、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。

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ー
ビスを提供していきたいと考えています。

●コールセンターの業務

《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確認
●  新特約が未付加となっているお客様に対するご案内
●  保険契約の見直しを希望され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

〈福岡センターの設立〉
お客様対応窓口の最前線で
あるコールセンターの事業
継続の重要性を再認識し、
大規模災害発生時等にも
安定的に受信できる体制を
構築するため、平成27年6月、
新たに福岡センターを設立
しました。

　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。

●応対品質向上に向けた取組
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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32万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。

　平成24年2月、ニッセイ・ライフプラザ丸の内に開設しました。さらに、平成27年
1月には、お客様にゆったりとくつろぎながら、ご自身の「みらい」や「安心への備え」
について考えていただけるスペースとして、リニューアルしました。
　みらいフォレストでは、ライフプラザの機能をわかりやすくご理解いただけるよう、
「くらしと保険の相談窓口」という看板を設置しています。また、「教育」「老後」
「相続」といったテーマエリアを設定し、利用者の方々へさまざまな情報を提供して
います。
　みらいフォレストは、開設
以来、約14万名のお客様にご
利用いただいています。

●みらいフォレストについて

「お客様の声」の受付体制（ニッセイ・ライフプラザ）
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● 手続きを依頼したのに、担当者からの連
絡・訪問がない。

● 解約の払戻金が聞いていた金額と違う。
● 家族なのだから契約内容を教えてほしい。
● 暗証番号（パスワード）の発行に時間が
かかる。

● 「ずっともっとサービス」の賞品交換を
申込んだが、届くのが遅い。

● 直前になって約束の時間を変更された。
● 担当者に電話してもつながらず、折り
返しの連絡もない。

● 保険加入の申込み後に確認があることに
ついて、事前の説明がわかりにくかった。

● 給付金の支払いをもっと早くしてほしい。
● 保険金の請求手続をしたが、必要な書類が多く、わかりにくい。

● 口座変更の手続きをしたが、変更前の口座から
保険料が振替えられた。
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当社に寄せられた「お客様の声」（平成26年度）

　当社では、平成26年度、ニッセイコールセンターをはじめとする全国の受付
窓口において、保険に関するご照会やお手続きのご連絡を含め、約246万件の
「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18.7万件、「苦情（ご不満・ご指摘）」は約9.3万
件、「ご意見・ご要望」は約1.3万件となっています。

　当社では、「苦情」の定義を「お客様から寄せられる不満の申し出（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、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。

お客様からいただいた声の例（ご不満・ご指摘）

ご不満・
ご指摘の声
約9.3万件

保険料
関係
１０％

お支払
関係
１３％

新契約
関係
１４％

その他
サービス
２４％

保全関係
契約後の（ お手続き ）
３９％
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「お客様の声」を経営にいかす取組

　お客様からいただいた約18.7万件の「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。

お客様からいただいた声の例（お褒め・感謝）

職員の日頃の活動
● 弟は寝たきりで意思能力がないが、給付金請求の手続
きをしてもらった。通常の方とは違う複雑な手続きだっ
たと思うが、分かりやすく親切で、迅速な対応だった。
本当に感謝している。
● 保険金請求を忘れている契約がないか丁寧に確認して
くれたおかげで、請求できる契約が見つかった。

当社の制度・仕組み
● 担当者が定年になったり、退職をして代わるとき
には必ず挨拶に来てくれる。なかなかできること
ではなく、今後も続けて欲しい。
● 保険料の支払いが終了したら縁がきれてしまう
のかと思っていたが、毎年の「ご契約内容確認活
動」といったサービスがあるので安心している。

窓口・電話での応対
● 保障額を下げようかと迷って電話をした。気になっ
ていた医療特約の必要性を詳しく説明してもらい、
現在の保障内容が私に合っていることが良くわかって
安心できた。

●支社、ニッセイ・ライフプラザに寄せられた「お褒め・感謝の声」の内訳

8.2%

78.4%

13.4%
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新商品の開発

事例No. お客様の声 改善内容 掲載ページ

① 10
入院・手術を伴わない通院が、長期間継続
するようなケースに対応する商品を開発し
てほしい。

「ニッセイみらいのカタチ」の12種類目の
保険として「継続サポート3大疾病保障保
険」の発売

② 11持病がある人向けの商品を開発してほしい。
アクサ生命と共同開発商品「限定告知・無解
約払戻金型終身医療保険
“メディ・アン "（Medi-A×N）」の発売

新サービスの導入

事例No. お客様の声 改善内容 掲載ページ

③ 12契約者が高齢のため、代わりに家族に契約
内容を教えてほしい。 「ご契約情報家族連絡サービス」の導入

④ 13
暗証番号（パスワード）を忘れてしまった場
合、再発行に時間がかかり、すぐに手続き
ができない。

初期暗証番号（仮パスワード）のメール発行
サービスの開始

手続書類・案内文書の改訂

事例No. お客様の声 改善内容 掲載ページ

⑤ 14
家族が亡くなって慌ただしい中、請求手続
に必要な書類を取寄せるのに時間と費用が
かかる。

死亡保険金請求時の必要書類簡素化

⑥ 15
請求した手術が支払対象外の手術だった。
支払対象外の手術については、請求手続の
前にもっと分かりやすく説明してほしい。

給付金請求時のお客様ご案内文書の改訂

⑦ 16
保険加入申込み後の確認について、説明    
文書にメリハリがなく、 文字ばかりでわかり
づらい。

「ご契約サービス案内」ご案内文書の改訂

⑧ 17
【金融機関窓口販売商品】
請求書の記入項目が多く、記入しづらい。 請求書記入項目の削減・簡素化
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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の代表事例をご紹介します。

各事例の詳細は10ページ以降に掲載しています。
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手続書類・案内文書の改訂

事例No. お客様の声 改善内容 掲載ページ

⑨ 18
【金融機関窓口販売商品】
「ご契約内容のお知らせ」（ハガキ）の字が
小さくて見づらく、内容もわかりづらい。

“夢のかたちプラス”
「ご契約内容のお知らせ」の改訂

その他

事例No. お客様の声 改善内容 掲載ページ

⑩ 19
自動車保険の保険証券を会社に提出しなけ
ればならないのだが、紛失してしまった。
早急に再発行してほしい。

あいおいニッセイ同和損保
カスタマーセンターの業務範囲の拡大
（手続きの迅速化）

お客様の声 検討状況

入院中の夫に代わって解約
の手続きを依頼したが、契
約者本人でなければ対応で
きないと断られた。
もっと状況に応じた対応を
してほしい。

ご家族であってもプライバシー保護の観点から、お手続きは原則、契約者・請求人
ご本人に行っていただく取扱いとしています。
しかしながら、お客様の利便性向上に向けた検討が不十分であり、現在、以下の
対応をすすめております。

●ご家族等からの照会にも対応できるよう
　「ご契約情報家族連絡サービス（P.12）」を開始

●意思表示ができなくなった場合に代理人によるご請求が可能な
　「指定代理請求制度」のご案内

●判断能力が十分でない場合に本来の請求人に代わって
　ご家族等からご請求いただく取扱いのご相談　　　　　等

「ご契約内容のお知らせ」
が送られてきたが、変更し
た内容が反映されていな
い。しっかり反映した内容
で送ってほしい。

通知の作成には、作成基準日を定めており、この基準日以降の変更等を反映させる
ことができておりません。
可能な限り、最新の状況をご案内できるよう通知内容のさらなる充実に向けて、
検討を進めております。当面の対応として、通知の作成基準日をわかりやすく  
記載するとともに、当社ホームページのご契約者様専用サービス画面でも直近の
ご契約状況を確認いただけるようにしています。

手続きの際、本人確認のた
めに免許証のコピーが必要
と言われたが、コピーを準
備するのが面倒だった。

本人確認のためにコピーのご提出をお願いするケースがあり、ご負担をおかけして
おります。
本人確認方法については、免許証のコピー等、書面による本人確認書類の準備が
いらない当社携帯端末（REVO）での「お客様番号（お客様ID）・暗証番号（パス
ワード）」認証による手続きを順次拡大しています。
また、今後スマートフォンの専用アプリで本人確認書類を撮影することでコピー
の準備が不要となるような新たな確認方法の導入を検討してまいります。
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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
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お客様
の声

入院・手術を伴わない通院が、長期間継続するようなケースに対応する
商品を開発してほしい。

商品
内容

3大疾病（がん（悪性新生物）・急性心筋梗塞・脳卒中）になられた場合、
「3大疾病保険金」を受取れます。また、治療の有無・内容は問わずに
最大4回受取れる「継続サポート年金」で最長5年間サポート。

3大疾病保険金の支払事由該当日の毎年の応当日に生存されていた場合、
継続サポート年金（最大４回）を受取れます

「継続サポート３大疾病保障保険」の主なポイント
ポ
イ
ン
ト
①

ポ
イ
ン
ト
②

ポ
イ
ン
ト
③

最長5年間
継続的にサポート！

治療の有無・内容は
問いません！

3大疾病に重点的に
備えられます！

1年目の
治療等に
活用

継続
サポート
年金

2年目の
治療等に
活用

継続
サポート
年金

3年目の
治療等に
活用

継続
サポート
年金

4年目の
治療等に
活用

継続
サポート
年金

5年目の
治療等に
活用

1年後の応当日 2年後の応当日 3年後の応当日

所定の3大疾病に
なられた場合、
3大疾病保険金を
受取れます

4年後の応当日

最大5回のお受取りにより、最長5年間、継続的にサポート！

従来の3大疾病保障保険に比べて、死亡保障を抑え
（死亡保険金額は3大疾病保険金額の10％）、3大疾病に重点的に備えられます。

治療の有無・内容は問いません。
使途自由のため、収入減少分の補てんや、リハビリテーション・再発予防、
将来的に医療技術が進歩した場合の治療等にもお役立ていただけます。

ポイント②

ポイント①

ポイント③

3大疾病
保険金

3大疾病保険金の
支払事由該当日

事例① 「ニッセイみらいのカタチ」の12種類目の保険として
「継続サポート3大疾病保障保険」を発売

平成27年４月～
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「お客様の声」にもとづく改善取組事例

事例②

お客様
の声

持病がある人向けの商品を開発してほしい。

アクサ生命と共同開発商品「限定告知・無解約払戻金型終身
医療保険“メディ・アン”（Medi-A×N）」を発売

商品
内容

健康状態に不安がある場合も、4つの告知項目に該当しなければ申込
可能な引受基準緩和型の医療保険。

平成27年６月～

告知項目
①過去2年以内に、病気・けがで入院・手術をしたことがあるか
②過去5年以内に、がん・悪性新生物・上皮内新生物で、入院または手術をしたことがあるか
③現在、がん・悪性新生物・上皮内新生物、慢性肝炎、肝硬変で、医師の診察・検査・治療・投薬をうけているか
④最近3カ月以内に、医師の診察または検査により、入院または手術をすすめられたことはあるか

「メディ・アン（Medi-A×N）」の主なポイント

※1 ベストドクターズサービス社が独自に選定した専門医（Best Doctors in Japan™）の中から治療やセカンドオピニオン
の取得に適した医師をご紹介します。

※2 当初1年間の各給付金額等は、50％支払

❶ 持病（既往症）がある方や、過去に入院・手術された方も、お申込みいただきやすい医療保険です。
　 簡易に設定した4つの告知項目に該当しなければお申込みいただけます。
❷ 病気やケガによる入院・手術・放射線治療を一生涯保障します。
　 また、ご契約前からの疾病（既往症）の悪化・再発による入院・手術・放射線治療も保障します。
　 入院保障は、日帰りから保障します。また、手術保障について、お支払事由を公的医療保険に連動させる
方式としました。

❸ 「メディ・アン（Medi-A×N）」の被保険者の方は、ベストドクターズ・サービス※1 をご利用いただけます。

入院給付金（日帰り以上）
手術給付金（公的リンク）
　　※入院中：10倍、入院外：5倍
放射線治療給付金（10倍）

一生涯
保 障

1年※2
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お役立ち事例

改善
内容

ご契約者自身によるお手続き等のお問合せが困難になった場合に備
え、ご契約者にサポートいただくご家族を登録いただき、ご家族にも契
約情報をお知らせする「ご契約情報家族連絡サービス」を平成27年
10月から開始しました。
急な入院等で、ご契約者からのご連絡が困難になった場合も、ご登録
いただいたご家族からのご連絡により、保険金等のお支払いに必要な
お手続きの速やかなご案内が可能となります。

登録いただいた
ご家族

登録いただいたご家族

コールセンター

ご契約者

母が入院しているので、
給付金の請求ができる
契約なのか教えてほし
いのですが。

はい。給付金の請求が
可能な契約となって
おります。
お手続方法をご案内
させていただきます。

契約内容の
通知（年1回）

事例③ 「ご契約情報家族連絡サービス」の導入
平成27年10月～

お客様
の声

契約者が高齢のため、代わりに家族に契約内容を教えてほしい。
契約者が高齢で判断力が低下している場合等、家族から契約に関する照会・問合せに
プライバシー上、答えられないという取扱は不便（ ）

契約内容の
通知（年1回）

・契約内容
・ 必要なお手続方法のお問合せ

登録いただいたご家族からの照会に
つきましては、コールセンター・窓口
にて対応させていただきます

NEW
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お客様
の声

暗証番号(パスワード)を忘れてしまった場合、再発行に時間がかかり、
すぐに手続きができない。

「お客様の声」にもとづく改善取組事例

事例④ 初期暗証番号（仮パスワード）のメール発行サービスの開始

初期暗証番号（仮パスワード）のメール発行から暗証番号(パスワード)登録の流れ

改善
内容

従来のハガキによる初期暗証番号（仮パスワード）通知に加え、メール（※）
にて初期暗証番号（仮パスワード）確認用URLを送信し、その場で暗証
番号（パスワード）をご登録いただけるサービスを開始しました。その
後、ホームページ等でお手続きが可能です。
※事前にご登録いただいたメールアドレスが対象となります

3～4日

即時発行

メール（※）にて初期暗証番号
（仮パスワード）確認用URL
が記載されたメールが届く

※ 事前にご登録いただいた
メールアドレスが対象

ホームページ等か
ら初期暗証番号
（仮パスワード）の
メール発行

暗証番号 （パス
ワード）登録画面
へ進む

登
録
完
了

（ご参考） 従来のハガキによる初期暗証番号（仮パスワード）通知について

初期暗証番号（仮パスワード）
が記載されたハガキが届く

ホームページ等か
ら初期暗証番号
（仮パスワード）　
発行

暗証番号（パス
ワード）登録画面
へ進む

登
録
完
了

Mail

平成27年3月～

ハ
ガ
キ
通
知

メ
ー
ル
発
行
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お客様
の声

家族が亡くなって慌ただしい中、請求手続に必要な書類を取寄せるの
に時間と費用がかかる。

事例⑤ 死亡保険金請求時の必要書類簡素化

改善
内容

死亡保険金請求手続には、お客様がお亡くなりになったことが確認
できる「住民票」のお取寄せをお願いしていました。
しかしながら、公的書類の取寄せはお客様の負担が大きく、お客様が書
類を準備いただくために時間がかかってしまうことから、死亡保険金
請求時の住民票のお取寄せを収束しました。
これにより、お客様のお手元にある書類のみで、死亡保険金請求手続を
していただけるようになりました。

請求書

請求書

死亡
診断書

死亡
診断書

受取人
本人確認
書類※

受取人
本人確認
書類※

被保険者
住民票または
戸籍謄（抄）本

被保険者
住民票または
戸籍謄（抄）本

変
更
前

変
更
後

死亡保険金請求時の必要書類

（例）指定されている死亡保険金受取人から病死による死亡保険金請求がなされた場合

注）死亡年月が不明な場合、海外死亡等、所定の場合には、被保険者の死亡事実が記載されている住民票または戸籍謄（抄）本
の提出が必要です。請求内容、請求人の数等によっては上記以外の書類が必要となる場合があります。

※本人確認書類とは、運転免許証（運転経歴証明書）のコピー、パスポートのコピー、住民基本台帳カード（写真付）のコピー、
公的機関発行の写真付証明書のコピー、印鑑証明書とその印、のいずれかとなります。

不
要

平成26年6月～
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お客様
の声

請求した手術が支払対象外の手術だった。支払対象外の手術について
は、請求手続の前にもっと分かりやすく説明してほしかった。

「お客様の声」にもとづく改善取組事例

事例⑥ 給付金請求時のお客様ご案内文書の改訂

改善
内容

ご請求いただいてもお支払いの対象とならない手術について、お客様に
簡単にイメージしていただけるよう、カラーのイラストを使ったご案内
文書に変更しました。

改
訂
前

改
訂
後

「治療内容報告書による請求にあたって」

平成26年6月～

カラーイラストを使って
わかりやすくなりました
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お客様
の声

保険加入申込み後の確認について、説明文書にメリハリがなく、文字
ばかりでわかりづらい。

事例⑦ 「ご契約サービス案内」ご案内文書の改訂

改善
内容

お客様モニター会議（P.21）にてご意見をいただき、訪問確認用・電話
確認用にご案内文書を２種類にわけて、趣旨やご留意点の説明にイラ
ストを使い視覚的にもわかりやすい内容に変更しました。
「ご契約サービス案内」とは：より安心をお届けできるよう、営業担当者の説明に加え、お客
様サービス担当者が電話または訪問により、お客様に対しお申込内容を確認します。保険
商品・重要事項に対するお客様のご理解を深めていただくとともに、正確なお客様情報に
もとづくアフターサービスの向上につなげています。

改 訂 前

改 訂 後

（訪問確認用ご案内文書） （電話確認用ご案内文書）

〈ご参考〉

平成27年4月～
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事例⑧ 金融機関窓口販売商品の請求書改訂

「お客様の声」にもとづく改善取組事例

お客様
の声

請求書の記入項目が多く、記入しづらい。
（特にご高齢のお客様にとって記入負荷が大きい）

改善
内容

金融機関窓口販売商品はご高齢のお客様も多くいらっしゃるため、
請求書の記入負荷を極力減らせるように見直しを行いました。
解約請求書では、請求書へのプレ印字や記入項目の削減、押印欄の削除
等によりお客様にご記入いただく箇所を13項目から７項目に圧縮し、
記入負荷を軽減しました。

改訂後の請求書改訂前の請求書

平成26年12月22日～

一部の記入項目に
おいてお客様情報を
プレ印字

親権者または後見人
の署名欄を請求人署
名欄に統合

記載内容が重複する
箇所は削除

契約後の手続では
原則押印欄を削除
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事例⑨ 金融機関窓口販売商品“夢のかたちプラス”
「ご契約内容のお知らせ」の改訂

お客様
の声

「ご契約内容のお知らせ」 （ハガキ形式）の字が小さくて見づらく、
内容もわかりづらい。

改善
内容

金融機関窓口販売商品“夢のかたちプラス”は、満90歳までご加入可
能な商品であり、ご高齢のお客様にも数多くご契約いただいています。
“夢のかたちプラス”の「ご契約内容のお知らせ」では、お客様や社内
の消費生活アドバイザーの意見を反映し、A3見開き方式の封書形式
に変更し内容の充実と併せ、読みやすいレイアウト・わかりやすい内
容に改訂しました。

社内の共有化も
図っております

文字のフォントを大きくし、
読みやすいレイアウト・わ
かりやすい内容に改訂

社内の共有化も
図っております
ご確認いただきたい内容を
わかりやすく項目別に記載

銀行窓販向け商品“夢のかたちプラス”の「ご契約内容のお知らせ」

A3見開き方式の封書形式

P.1・4（表紙・ご留意点等）

P.2・3（ご契約内容・配当金等）

平成26年7月～
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「お客様の声」にもとづく改善取組事例

◉カスタマーセンターの案内表示

◉eco保険証券について

改善
内容

あいおいニッセイ同和損害保険会社の協力により、平成26年11月
10日よりお客様からカスタマーセンターへ直接お申し出いただくこと
で、速やかに保険証券を再発行する業務を開始しました。
また、eco保険証券（Web上で確認する保険証券）を選択されたお客
様の、「紙で発行してほしい」というご要望にも対応しています。

事例⑩ あいおいニッセイ同和損保カスタマーセンターの業務範囲拡大
（手続きの迅速化）

平成26年11月10日～

お客様
の声

自動車保険の保険証券を会社に提出しなければならないのだが、紛失
してしまった。早急に再発行してほしい。
保険証券の再発行については、営業職員が訪問して、手続きを行うため、再発行まで
数日間を要してしまう（ ）
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「お客様の声」をお聴きする取組
お客様対応力向上に向けた取組
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1．ニッセイ懇話会

2．お客様モニター会議

　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26年度は全国の支社等111会
場で平成27年1～3月に開催し、総代
160名、ご契約者等2,432名にご出席
いただきました。当日は、ビデオ等を使
い、平成26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5,717件のご意見・ご要望をおうかがいしました。

　企業の消費者関係部門
の責任者や消費者関連の
学識経験者等から、当社
サービス全般や取組につ
いて、専門的見地からご意
見をいただき、サービス向
上にいかしています。
　平成26年度は東京、大
阪、札幌で計3回開催し、当
社の「お客様の声を経営に
いかす取組」についてご意見をいただきました。また、札幌では地域特有の消費者問題につ
いて消費生活相談員の方と意見交換を行いました。

「お客様の声」をお聴きする取組
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3．帳票審査社外アドバイザー会議

4．コールセンターお客様アンケート

5．当社職員による「気づき」

　消費生活相談員の方や企業の消費生活
アドバイザーの方等から、お客様向け文書
や通知等について、消費者視点でご意見を
いただき、より分かりやすく改善してい
ます。
　平成26年度は7月に大阪で開催し、ア
ドバイザー8名より、２つの文書について
ご意見をいただきました。

　コールセンターでは、お申し出内容やお客様のご要望に応じて、郵送による手続きを
行っています。その際、コールセンターの応接や各種手続書類のわかりやすさなどに関する
アンケートを同封し、お客様に評価いただいています。
　平成26年度は、3,000件を超える回答をいただく中で、感謝・お褒めの声をいただく
一方、ご意見・ご要望の声もいただいており、これらの「お客様の声」を真摯に受け止め、
改善に努めています。

　お客様と接している支社やライフプラザ等の当社職員が、自身の業務や「お客様の声」
から、事務・システム・お客様向け帳票等について、改善の必要性を感じたものを「気づき」
として本部へ報告しています。本部では対応策を検討し、事務・サービスの改善・向上に
いかしています。
　平成26年度は、約1,200件の「気づき」について、関係所管にて内容の確認や改善の検討
等を行い、継続的に業務改善に対する意識醸成や課題の顕在化に取組んでいます。
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不満 2.4 1.61.92.02.22.71.9

14.4
9.29.811.812.416.614.4

61.3
60.459.859.560.957.260.5

21.9
28.828.526.724.523.523.2

やや不満

やや満足

満足

平成20 平成21 平成22 平成23 平成24 平成25 平成26（年）

（%）

83.2％お客様満足度 83.7％ 80.7％ 85.4％ 86.2％ 88.3％ 89.2％

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
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6．「お客様満足度調査」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26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89.2％となりました。

「お客様の声」をお聴きする取組

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

2014年9月

既契約者 約3万名

約7千名
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78.7％お客様のニーズ・立場を考えた
適切なアドバイス

4.3
13.546.931.8

82.2％生命保険の商品知識の豊富さ
2.8

11.447.434.8

83.0％連絡のとりやすさ・しやすさ
4.1

10.336.846.2

満足 やや満足 やや不満 不満 お客様満足度

71.3％保険料の支払額
3.7

25.153.118.2

73.0％将来の保障見直しのしやすさ
4.2

22.856.916.1

86.6％保険金額や保障範囲
1.5

11.860.126.5

満足 やや満足 お客様満足度やや不満 不満
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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
 ・ 初めての保険加入で不明な点が多くあったが、担当の職員さんがマメに連絡を
くださり、丁寧に説明してくれたのでよかった。 （20代女性）
 ・ とても親切に対応していただき、安心して任せられると感じたので即決すること
ができました。契約後も連絡が途切れることなく、親身に相談に乗ってもらい
助かっています。 （30代男性）
 ・ ライフイベントに合わせて、保険の見直しやいろいろな提案をしてもらえると
ありがたい。子どもが生まれた時など、忙しくてなかなか学資保険等の生命保険
まで頭が回らなかったので。 （30代女性）

お客様からいただいたご意見・ご要望の例
 ・ 会社として安定感や信用もあります。保険内容や保障に関しても安心感があり
ます。 （30代女性）
 ・ 現在の保険商品は、死亡保険が中心だと思いますが、もっと医療面や生活面を考
えた商品を希望します。 （40代男性）
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お客様対応力向上に向けた取組

　平成26年10月から、認知症への理解
を促進するとともに、認知症で困ってい
る地域の方を会社として応援する観点
から、「認知症サポーター」の養成を推進
しています。

　消費生活アドバイザー資格とは、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。

　当社でも、お客様対応関連の部署を中心に当資格の取得を推進していましたが、お客様対
応力の向上や消費者視点でのサービス提供を目指して、全社的に当資格の取得を呼びかけ
ています。

　社内の有資格者326名（平成27年4月
1日現在）は、消費者視点をいかして日々
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。

●消費生活アドバイザーの育成

●認知症サポーターの育成
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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

消費生活センターとの交流

消費生活センターからの声
 ・   事業者からの連絡・訪問が少ない中、
訪問いただいたことを嬉しく思う。

  ・   情報提供いただきありがたい。相談が
あればすぐに連絡が入れられるパイプ
ラインができ、安心感がある。

相談員からの声
 ・ 携帯端末による契約手続の流れがよく分かり、今後の相談対応の参考になった。
 ・ 独居や家族が遠方の高齢者が増えているので高齢者対応の実情も知りたい。

　全国の支社が地域の消費生活センターを定期的に訪問し、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。

●消費生活センターとの定期的な交流

　最近、タブレット端末を使用した契約が増えたことに伴い、国民生活センターから依頼を
受け、当社の携帯端末（REVO）を使ったご契約手続きについて情報提供を行いました。

●国民生活センターとの意見交換

CUSTOMER  NETWORK

CONTENTS

vol.58
SpringSpring

2015 1-4

日本生命
の消費者

教育への
取組み

5-6

日本生命
のお客様

窓口につい
て

7-8

企業におけ
る消費者

教育

9-10

消費生活
センターと

の交流につ
いて

11

最近の保
険相談事

例

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
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消費者教育について

　「従業員向けセミナー」では、当社職員が講師となり、企業の従業員に対し、「福利厚生制
度に対する理解促進」と「ライフステージに合わせたライフプラン・マネープラン教育」に
取組んでいます。平成26年度は、全国で約2,600回（受講者数は、のべ57,000名以上）
開催し、大変ご好評いただいています。

　ニッセイ・ライフプラザでは、相続など金融関連から趣味に関するものまで、各種無料
セミナーを開催し、くらしに役立つさまざまな情報提供を行うとともに、税理士による税務
個別相談会も行っています。
　当社のご契約者だけでなく、幅広いお客様への情報提供を目的としており、平成26年度
は、全国で約1,300回を開催し、のべ18,000名以上のお客様にご参加いただきました。

●社会人向け「従業員向けセミナー」

●「ニッセイ・ライフプラザ無料セミナー」

開催企業の声
若い従業員にも人生設計をたてることの
重要性を理解してもらえ、ライフステー
ジに応じた教育が重要だと痛感した。こ
れからは計画的に開催していきたい。

受講者の声
少しずつでも人生プランを作り、貯蓄や
さまざまなリスクの備えも計画的に日々
考えていきたいと思った。
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企業としての消費者関連取組

消費者教育について

　なお、中学生向けの取組については特定非営利活動法人
キッズデザイン競技会が主催する「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～」を受賞しました。

平成26年度
71校

7,227名参加

平成26年度
1,245名参加
41カ所で開催

出張授業（秋田県）

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「出張授業」や「受入授業」に取組んでいます。
　「出張授業」では、職員が学校を訪問し、就業・結婚・育児等、将来迎えるライフイベント
について、社会環境の変化や必要資金の視点で解説し、将来設計や万一の備えの大切さを伝
えています。「受入授業」では生徒が来社し、出張授業の内容に加えて、職場見学や先輩社会
人との座談会も行っています。

　ニッセイ・ライフプラザにおいて、保険の仕組み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マンガ
「保険のひみつ」を贈呈しています。

●中学生・高校生向け「出張授業」「受入授業」の展開

●小学生向け「夏休みキッズセミナー」
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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

お客様サービス部　文2015-384

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 06-6774-0776 ○
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 9：00～20：00
（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を除く）
印の店舗は、18：00以降、入出金をともなうお手続き等、
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。

《土曜日の保険相談サービス》
10：00～17：00（祝日、12/31～1/3を除く）

予約制となっていますので、事前に店舗までお電話 の
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を除く）

【くらしと保険の相談デスク】
《営業時間》
9：00～20：00（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。
入出金をともなうお手続き等、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9：00～18：00（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27年10月現在）

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。

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

（　　　　 ）



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。


