
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

｢お客さまの声｣白書 
～｢お客さまを大切にする会社｣の実現を目指して～ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

２００６年６月 

 

 

明治安田生命保険相互会社 

 

 

 



ご挨拶 
 

 

当社は、2005 年 10 月 28 日付で、不適切な保険金・給付金の不支払い等の法令

等違反ならびに内部管理態勢および経営管理態勢上の問題が認められたとして、金

融庁より保険業法第 133 条に基づく「業務停止命令」、同法第 132 条第 1 項に基づ

く「業務改善命令」を受けました。2005 年 2 月に続く行政処分を受ける事態とな

り、お客さまに多大なご迷惑・ご心配をおかけするとともに、社会の信頼を大きく

損ねる結果となりましたことを心からお詫び申しあげます。 

 

お客さまからのご批判、ご叱責を真摯に受け止め、お客さまに安心をお届けする

という生命保険事業の社会的使命を果たすため、全社を挙げて再発防止ならびに抜

本的な経営改善に取り組む所存でございます。 

 

2006 年 1 月には「中期経営計画」および「新風土創造『ＭＯＴプロジェクト』」

からなる「明治安田再生プログラム」を策定しました。同プログラムは、お客さま

からの信頼回復を最大の目標としており、「お客さまを大切にする会社」の実現を

目指し、「お客さまに安心をお届けする会社」「お客さまの声を大切にする会社」「社

会に開かれた会社」になることを取組みの基本としています（ＭＯＴは「もっと(Ｍ)

お客さまを(Ｏ)大切に(Ｔ)」することを意味します）。 

 

そして、「明治安田再生プログラム」に基づく取組みの一環として、当社に寄せ

られましたお客さまの声と、そのお客さまの声を反映した業務改善への取組状況の

ご報告を目的として作成したものが、この｢お客さまの声｣白書です。 

 

お客さまの声を経営改善に活かすための取組みは、 

今後さらに態勢の充実を図るとともに、改善の実績を 

積み上げていく必要があると考えております。 

 

当社としては初の試みとなるこの白書を、より多く 

の皆さまにご覧いただき、ご意見・ご教示をいただく 

ことで、｢お客さまを大切にする会社｣の実現を目指し、 

さらに努力を重ねてまいりたいと考えておりますので、 

今後とも、より一層のご支援を賜りますよう、お願い 

申しあげます。 
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１．はじめに 

 

（業務改善計画の基本方針） 

２００５年１１月に金融庁に提出した業務改善計画においては、①経営陣を大幅に刷新し、

経営管理態勢の抜本的な再構築に向けて、会社の経営計画、組織・規程等について原点に立

ち返って見直し、役員・職員全員の姿勢・行動の変革により、生命保険会社のあるべき姿を

実現すること、②改革をスピードをもって実践し、経営の透明性・公平性を高め、「お客さ

まを大切にする会社」という風土づくりを目指し、お客さまの信頼回復と業務の改善をする

こと、を基本方針として取り組みました。 

 

（苦情対応・処理態勢における課題認識） 

そのなかで、苦情対応・処理態勢の見直しにあたっては、「会社として苦情の実態を把握

し、お客さまの視点に立った分析や、再発防止策の検討を行なう態勢が不十分で、苦情対応

に対する統一的な基準を会社として整備しておらず、苦情原因を一般的に分析して個別の対

応に終始し、支社・営業所や主管部における顧客対応の進捗管理を実施するにとどまってい

たのであって、苦情の本質を分析し、それを経営改善につなげる対応が不十分であった」と

の課題認識のもと、業務改善計画を策定しました。 

 

（お申し出対応基本規程の制定等） 

まず１１月には、苦情を含むお客さまからのお申し出に適切に対応するための基本方針を

定めた規程として「お申し出対応基本規程」を制定するとともに、苦情を「お客さまから不

満足の表明があったもののすべて」と定義し、より重要な位置付けとして対応するため「苦

情対応規程」を制定しました。 

続いて１２月には、お客さまの声から業務上の課題を発掘し、業務改善に向けての提言を

行なう機能の強化を目的として、｢お客さまの声｣統括部を設置しました。 

 

（お客さまの声を経営改善に活かすための取組み） 

｢お客さまの声｣統括部は、お客さまからのお問い合わせ窓口である「お客さまご相談セン

ター（丸の内・新宿・名古屋・大阪のご来店窓口）、コミュニケーションセンター、支払相

談室」を部内の組織としてお客さまからのお申し出等を統括するとともに、全国の支社・営

業所等のすべてをネットワークで結ぶ「お客さまの声システム」を通じて、お客さまからの

苦情をはじめ、ご意見・ご要望、感謝等のお申し出等について全社レベルで一元的な管理を

行なっています。 

 

｢お客さまの声｣統括部に集約されたお申し出については、経営層に対して定期的に報告を

行なうとともに、発生原因の分析結果と課題点について、経営会議および「お客さまの声」

に関わる部門横断組織である｢お客さまの声｣推進委員会（２００６年３月までは｢お客さま

の声｣反映部会）等に報告・提言しており、そのなかで具体的な改善策を検討しています。 
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また、従来から開催している「お客さま懇談会」に加え、より多くのお客さまの声を経営

に反映させるため「お客さま満足度調査」を実施しています。さらに、２００６年４月から

は、明治安田再生プログラムの新風土創造「ＭＯＴプロジェクト」の一環として、お客さま

の声を代弁する「従業員の声」をＭＯＴ提案として収集し、業務改善につなげていく取組み

を開始しました。 

 

（｢お客さまの声｣白書の作成・公表） 

そして、お客さまからのお申し出(苦情)をはじめ、お客さま懇談会やお客さま満足度調査

によるご意見・ご要望、従業員の声であるＭＯＴ提案の内容等に基づき、さまざまな分野で

業務改善に取り組んでいますので、この白書においてご紹介します。なお、この｢お客さま

の声｣白書は、毎年発行する予定です。 
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