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「お客さまの声」を経営に活かす取組み
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※2020年度の苦情受付状況については当社ホームページに掲載しております

■ 広く「お客さまの声」を伺う取組みと業務改善への反映
お客さまから当社（営業所、支社、法人部、コミュニケーションセンター等）に寄せられたお申し出は、全国の拠
点をネットワークで結ぶ「お客さまの声システム」を通じて集約・一元管理のうえ、商品やサービス等の業務
改善に活かしています。

全国の支社で開催するお客さま懇談会や定期的な地域の消費生活センター訪問等を通じ、当社の商品・サービ
ス等の情報提供を行ない、消費者の立場からご意見・アドバイスをいただき業務改善に活かしています。

全国の支社等105会場で開催し、合計1,094人のご契約者にご出席いただき、2,368件のご意見・ご要望等
を頂戴しました。

全国の支社に配置しているお客さま対応の責任者が地元の消費生活センター等を定期的に訪問（2020年度
上期は222箇所、下期は206箇所）しています。2020年度は、電話や郵送等の手段を活用し、当社から情報
提供を行なうなどの交流を図っています。

団体窓口のご担当者から、当社の団体事務サービスに対しご意見・ご要望を直接伺うとともに、当社の改善取
組みについてご理解を深めていただく機会として2006年度から毎年実施しています。2020年度は、リモー
トの活用により、98団体の窓口ご担当者の方々にご参加いただきました。

「代弁者の声」として、お客さまと身近に接する従業員が、日常業務を通じてお客さまの立場から気付いた
ことを社内で提案する「Kizuna提案」によってサービスを改善する活動を実施しています。2020年度は
12,718件（対前年+115.6％）の提案を受けました。

お客さまからのお申し出状況（2020年度）

お客さま懇談会の開催結果（2020年度）

お客さま（団体）意見交換会（2020年度）

地域の消費生活センター等訪問状況（2020年度）

372,682件（対前年＋6.7％）

36,102件
（対前年▲5.2％）

127,533件
（対前年＋22.9％）

お客さまからのお申し出合計
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苦情および感謝の声の受付状況

お客さまからのご意見やご要望を「お客さまの声」として広くお伺いするととも
に、「お客さまの声」を経営に活かす取組みを推進し、お客さま満足度の向上に努
めます。また、積極的な情報開示に努めます。

38,285件

76,518件

103,744件

38,085件

方針2

■ 情報開示の推進

「お客さまの声」を経営に活かす仕組み

■ 「お客さまの声」を業務改善に活かすための推進態勢
お客さま志向統括部にてお客さまのご意見やご要望を一元管理するとともに、「お客さまの声」に基づく業
務改善の取組みを検証・推進するための機関であるお客さま志向検証委員会を設置しています。同委員会
は、「お客さまの声」に基づく業務改善取組みの審議・提言等を行ない、本社部門（業務主管部）に対して業務
改善を促しています。

社外の専門家から、お客さまサービス向上のための改善策やコンプライアンス事項の態勢、当社のお客さま
志向の業務運営等に関するご意見をいただき、経営に反映させていくための第三者機関として「お客さまサ
ービス推進諮問会議」を設置しています。2020年度は3回開催し、コロナ禍における当社の取組みや、MYミ
ューチュアル配当創設に関わる事項などについてご意見をいただき、政策に反映しました。

消費生活センター等で相談業務に携わる有資格者や消費者関連団体の役職者等に「消費者専門委員」を委
嘱し、消費者の立場からお客さまサービスのあり方等をテーマにご意見をいただき業務改善に活かしていく
「消費者専門アドバイス制度」を設置しています。2020年度は東京・大阪でそれぞれ３回開催し、デジタル技
術を活用した営業活動ツールや「ＭＹほけんアプリ」などについてご意見をいただき、特に「わかりやすさ」の
観点から内容を改善しました。

「お客さま志向」の取組状況を定期的に取締役会に報告し、その結果を「お客さまの声」白書で公表していま
す。
「お客さまの声」白書は、当社にお寄せいただいた「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、2006年度より毎年作成・公表しており、2021年度（当白書）で16回
目の発行となります。
2018年度からは、「お客さま志向の業務運営方針 －お客さま志向自主宣言－」に基づくお客さま志向の具体
的な取組状況を、当白書のなかで報告しています。

社長、役員等をメンバーとし、お客さま志向検証委員
会で審議した「お客さまの声」に基づく業務改善取組
みを協議しています。

6名の社外取締役を含む取締役会にて、経営会議で
協議した業務改善取組みについて、公平性等を社外の
視点から協議しています。
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「お客さまの声」
の共有

「お客さまの声」を活かしたサービス改善 消費者の立場からのアドバイス

「お客さまの声」に基づく改善の指示

「お客さまの声」に基づく改善取組みの推進
「お客さまの声」白書 公式ホームページ
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「お客さまの声」

直接的な声

潜在的な声

代弁者の声

お申し出窓口
営業所、支社、法人部、
コミュニケーションセンター等
お客さま懇談会
お客さま（団体）意見交換会

お申し出窓口

お客さま懇談会
お客さま（団体）意見交換会

お客さま満足度調査
法人顧客満足度調査 等

Ｋｉｚｕｎａ提案（従業員からの声）

スマートフォンでさらに詳しく　

「2020年度の苦情受付状況」は
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タブレット型営業端末
「マイスタープラス」
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方針2

少子高齢化、長寿化の進展に伴い、健康寿命の延伸によって社会活力を維持し、社会保障費を抑制していくこ
とが求められています。こうした社会的課題の解決には、国民一人ひとりが、日常的な運動等を通じて、健康
状態の維持・改善に努めるとともに、定期的な健康診断の受診等により、疾病の早期発見・重症化予防等に取
り組んでいくことが重要となります。

これらをふまえて、当社は、従来の商品・サービスの枠を超えて、「お客さま」「地域社会」「働く仲間（当社従業
員）」の継続的な健康増進を支援する、「みんなの健活プロジェクト」を展開しています。

当社は、プロジェクトを通じて、「病気にならないため」「病気を早期発見するため」の取組みを支援し、「病気に
なったときのため」の保障にとどまらない“新たな価値”の創造・提供をめざします。

■ みんなの健活プロジェクト

プロジェクト全体像

明治安田生命の「健活ポリシー」

だから私たちは… だから私たちは… だから私たちは…

①健康増進の取組み方は人それぞれ ②健康増進の取組みは一人では難しい ③健康増進の取組みを続けることは難しい

お客さまの健康増進に向けたさまざまな
取組み方（プロセス）を応援します。
さらに、取組みの結果（健康診断結果）に応じ
て、最大で保険料1ヵ月分相当をキャッシュ
バックします。

「お客さまに寄り添ったサポート」にこだわ
り、私たちも一緒に、「みんな」で、健康増進に
取り組みます。

「継続的」な取組みを応援していくために、
健康を知る、日常的に運動する、毎年チェック
する、そんなサイクルでお客さまをサポート
します。

お客さまのステップに応じたメニューを継続的に提供

健康は大切だけど、ひとりで何かをはじめるのは難しいもの。だから、健康をまず「知る」、みんなで
「つくる」、いっしょに「続ける」、そんな前向きな活動が必要だと考えます。
私たちはその活動を「みんなの健活」と呼び、毎年の健康診断の結果に応じてキャッシュバックがある保険商
品や、Jリーグと連携した参加しやすい運動の機会の提供、MYライフプランアドバイザーによる健康サポート
などを通じてお客さまの健康づくりに寄り添い、継続的に応援していきます。

健康を、みんなでもっと楽しく、続けやすいものにしていくため、「みんなの健活プ
ロジェクト」の推進を通じて、一人ひとりの健康づくりを応援するとともに、従業員
の健康増進に取り組む企業・団体をサポートしていきます。また、当社従業員も、
「健康に向けた前向きな活動」にともに取り組むことによって、この「みんなの健活」
の輪を広げ、社会的にも意義のある大きな運動（ムーブメント）にしていきます。

方針3

事例1 : 最先端デバイスを活用した非対面でのアフターフォローの実現

お客さまの声

改善内容

新型コロナウイルス感染症の感染防止の観点から、極力、担当者と対面せずに説明を受けたり、
さまざまな手続きを進めたい

2020年度は新型コロナウイルス感染症の感
染防止の観点から、最先端のデバイスを活用
した対面と非対面を融合させた能動的なア
フターフォローを進めてまいりました。
具体的には、当社ホームページのお客さま専
用サイト「MYほけんページ」の機能拡充をは
じめ、社用スマートフォン「MYフォン」を活用
したお客さまとのコミュニケーションなど、非
対面での活動を拡大いたしました。加えて、
2021年4月には「オンライン面談システム」を導入し、お客さまとビデオ通話が可能となりました。これ
により、直接お会いすることが困難なお客さま等に対し、非対面でも対面と変わらないアフターフォロ
ーを推進してまいります。

2021年4月から事務・サービスに関する専門知識を有する「事務サービス・
コンシェルジュ」が直接お客さまを訪問し、対面でお手続きのサポート等を
行なう「訪問型サービス活動」を展開しています。
加えて、2020年11月には、保険金・給付金請求書作成時の住所・口座データ
自動反映、2021年3月には給付金請求手続きの書類削減や記入箇所の削
減を行ないました。
今後もお手続きのさらなるスピードアップや、ご請求手続きに必要な提出書
類のいっそうの簡素化など、お客さまの利便性向上に努めてまいります。

事例3 : 「事務サービス・コンシェルジュ」による「訪問型サービス活動」の展開と事務手続きの簡素化

お客さまの声

改善内容

事務手続きをスムーズに行ないたい

■2020年度のお申し出事例および改善取組み

業界で初めて3万人規模で配布した
社用スマートフォン「MYフォン」

事例2 : 当社独自の取組みである「エピローグ・レター」サービスの開始

お客さまの声

改善内容

契約者向けのアフターフォローサービスを充実させてほしい

ご家族に対し「金銭」だけでなく、ご契約者の「想い」も残せる新た
な生命保険のカタチを追求したサービスとして「エピローグ・レタ
ー」を2020年6月にサービス開始いたしました。
これは、ご契約者から郵送いただいた手書きメッセージを死亡保
険金お支払い後に、受取人あてに画像データとしてお届けするサ
ービスです。普段なかなか言葉にできないご家族への感謝の気持
ちや生命保険に託した想いを「エピローグ・レター」として未来にお
届けします。
今後も社会情勢の変化やお客さまニーズの把握に努め、商品・サー
ビスの充実を図ってまいります。

「お客さま」「地域社会」「働く仲間」の
健康増進を継続的に支援する取組み

※詳細についてはP.13、P.37をご参照ください

※詳細についてはP.38をご参照ください

※詳細についてはP.43をご参照ください 寄
稿




