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損保ジャパン

お客さまの声白書 2010

2009年度にお寄せいただいた「お客さまの声」は約45万件。
当社は、貴重な「お客さまの声」一つひとつをしっかりと受け止め、
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きます。

「お客さまの声」の現状

ダイジェスト版

「お客さまの声」の件数推移

合計
294,537
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■■ 資料請求 ■ 補償内容検討 ■ 加入手続き ■ 保険証券・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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36,127

447,821

2009年度

14,535

87,128

41,627

24,333

33,579

71,441

94,340

16,757
26,561

37,520

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

7,116

577,953 579,727

2007年から実施
した火災保険など
契約内容の確認
開始によるお問い
合わせの増加

お客さまアン
ケートの見直し、
期間限定実施に
よる回答数減少

契約内容の確認
が終了したため、
お問い合わせが
減少

本資料は、2009年度にお客さまから寄せられた苦情、ご意見、ご要望など、さまざまな「お客さまの声」の現状や、これらの貴重な声を
会社経営に活かす当社の取組みについて掲載した「お客さまの声白書2010」のダイジェスト版です。

「お客さまの声白書」は、「お客さまの声」に対する当社の取組みを、お客さまに広くお伝えしご理解いただくことで、さらに多くのお客さま
の声を頂戴し、一層の改善に繋げていくことを目的に、2007年度から毎年発行しています。
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『定年退職して、車を主にレジャーで使用しているが、保険証券
では車の使用目的が「通勤・通学」のままになっている』

2009年度に寄せられた約45万件の「お客さまの声」のうち、「苦情・ご不満」の受付件数は、
苦情をより広く受け止めることが社内に定着してきたことなどから、前年度比約1.4倍の62,653件でした。
苦情をより広く受け止め、組織として迅速・適切かつ誠実に対応するとともに、
実効性のある再発防止策を検討・実施する取組みをこれからも進めていきます。

苦情の受付件数の推移

お客さまから寄せられた「苦情」と「苦情への対応事例」の一例

■■ 募集業務　■ 契約管理業務　■ 保険金支払業務　■ その他
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2005年度 2006年度 2007年度 2008年度

1,449

5,963

1,0661,0661,066

10,257

5,674

13,401

12,101

12,828

5,153

4,054

8,762

1,850

2,119

7,690

1,752

13,702

20,340

43,483

2009年度

18,719

18,606

17,051

8,277

62,653
（件）

（※）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お申し出があったもの

1,779

2,141

2007年10月に
苦情として取り扱う範囲を拡大しました。（※）

募集業務

「補償内容に関する説明がなかった」など、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・誤りに関する苦情をはじめ、
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、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

お客さまから
寄せられた苦情

お客さまへの
対応

お車の使用目的を「日常・レジャー」に訂正するとともに、代理店がお車の使用目的を誤って手続きして
しまったことをお客さまにお詫びしました。

苦情の発生原因・
背景

お客さまの生活環境の変化やそれに伴うご要望をふまえた契約内容になっているかどうかの確認が
十分でないことが原因ではないかと考えました。

再発防止のため
の施策

2010年2月から、代理店が「保険手続きNavi
（※）」に沿ってお客さまとの契約手続きを行う
仕組みを導入しました。これにより、代理店が手
続きに必要な内容をお客さまにわかりやすく・
漏れなくご説明するとともに、契約内容がお客
さまのご要望をふまえたものになっているか
どうかをお客さまと代理店が一つひとつ確認し
ながら手続きを進めることができます。
（※）音声や動画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
のシステム

●保険手続きNavi
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お客さまから寄せられるお問い合わせや苦情、各種アンケートなどの
あらゆる「お客さまの声」は、「カスタマーサービス部」で一元的に管理し、分析しています。
分析結果は関連部署と共有し業務改善・品質向上に役立てるとともに、
特に問題のある事案については、再発防止の対策をとっています。

また経営トップをメンバーとした「VOC（※）委員会」を設置。 VOC委員会では、
「お客さまの声」の分析結果の報告を基に商品・サービスの改善、および業務内容や
プロセスの見直しに向けて経営課題を洗い出し、関連部署に対して必要な指示を行っています。
改善した結果については、「お客さまの声白書」やオフィシャルホームページなどを通じて
迅速に公開するように努めています。

「お客さまの声」を活かした事業活動

経営

VOC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
（事故対応拠点）営業店・代理店 オフィシャル

ホームページ

お客さまの声（VOC）

アンケート

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
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「お客さまの声」
の報告

（http://www.voc.sompo-japan.co.jp/）

コールセンター
（カスタマーセンター） お客さま相談室

（※）VOC ・・・ Voice of Customer（お客さまの声）

「お客さまの声」を受け止め・活かす仕組み

損保ジャパン

お客さまの声白書
2010

「
お
客
さ
ま
の
声
」へ
の
取
り
組
み
状
況
の
開
示
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〒160-8338  東京都新宿区西新宿1-26-1  TEL.03-3349-3111
［フリーダイヤル］ 0120-888-089
ホームページアドレス  http://www.sompo-japan.co.jp

●オフィシャルホームページ（よくあるご質問）

商品内容・手続方法などについて、コールセンターへお問い合わせいただくお客さまからの
「よくあるご質問」とその回答を、当社オフィシャルホームページにＱ＆Ａ方式で2,700件以上掲載し、
お困りの際にいつでもご確認いただけるようにしました。（2009年3月～）

お客さまの声の受け止めから改善に至るまでの流れ（火災保険の改善例）

「お客さまの声」に基づく改善事例（一例）

（パソコン版） （携帯電話版）

コールセンターなど

お客さまの声の受け止め
「約款（やっかん）は自分が加入していない補償もすべて掲載している
ので、分量が多過ぎてわかりにくい。自分の補償範囲のみを掲載した
約款にしてほしい。 」

カスタマーサービス部

お客さまの声の分析

約款に関す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。

カスタマーサービス部
・本社部門

分析結果の
共有・改善検討

「自分の補償範囲のみを掲載した約款にできないか。」という声を
本社部門と共有し、お客さまの補償範囲だけを掲載する約款を
開発できないか、検討を重ねました。

お客さまの声を
活かした
商品・サービスの改善

2009年11月発売（※）の火災保険『ほ～むジャパン』では、お客さま
にご加入いただいた補償内容だけを表示する「オンデマンド約款」
を開発しました。 
これにより、約款の分量を大幅に削減するとともに、お客さまに
ご契約に関する必要かつ十分な情報のみを確認していただくこと
が可能になりました。

カスタマーサービス部

取組み状況の開示

オフィシャルホームページなどを通じて、『ほ～むジャパン』では、
お客さまにご加入いただいた補償内容だけを表示する約款を開発
したことをお伝えしています。

本社部門

（※）2010年1月以降の保険始期（補償が始まる日）のご契約が対象

お客さまの声

さらに詳しい情報は、オフィシャルホームページをご覧ください。
http://www.sompo-japan.co.jp/about/reconf/voice/whitepaper/index.html

［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Ⓡ


