
「お客さまの声」を反映した改善事例

第 3章



「お客さまの声」から業務改善に至るまでの流れ
　当社では「お客さまの声」を業務改善につなげるため、社外の有識者の方々のご意見を積極的に

取り入れています。 ここでは「先進医療保障特約」のお支払事由に関する「お客さまの声」の事例を

用いて、ご紹介します。

１）曖昧な説明で支払いの要件がわかりにくい。
２）給付対象と説明を受けたが支払いに該当しなかった。給付対象ではないとわかっていれ
ば治療を受けなかった。

「お客さまの声」をお受けします(お申し出窓口等)

「お客さまの声」を分析します（「お客さまの声」統括部）

経営層に報告します
（経営会議）

本社部門で課題を共有し、改善策を検討します
(「お客さまの声」推進委員会等)

「お客さまの声」の分析結果を「経営会議」
にて、経営層に報告します。

お客さまにわかりやすくご案内するため、
１）説明用チラシや商品チラシの作成
２）お支払事由に関する営業担当者の教育の充実
などの対策を「お客さまの声」推進委員会を中
心に検討します。

１）先進医療に認定される「医療技術」や「適応症」、受診
する「医療機関」等がお客さまにとってわかりづらい

２）お支払事由についての明確な回答ができず、お客さま
へ誤解を与えやすい

などの背景があることがわかりました。

「先進医療保障特約」のお支払事由に関する「お客さまの声」を
分析したところ、

次ページへ

（「先進医療保障特約」のお支払事由
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１）お申込み時、およびアフターサー
ビス時に、「先進医療保障特約」
のお支払事由についてご説明する
資料を作成しました。

２）営業担当者がお客さまへご説明でき
るよう、「先進医療保障特約」のお支
払事由に関する研修を、作成したチ
ラシを用いて実施しました。

３）ご契約内容や手続きに関するご照会
先として、コミュニケーションセ
ンターの連絡先を、説明用チラシ
および商品チラシへ記載しました。

４）ホームページへ「先進医療保障特約」
のお支払事由に関する記載を充実
させました。

１）説明用チラシや商品チラシについてのご意見

２）営業担当者のお支払事由に関する教育についてのご意見

●「医療技術」「適応症」「医療機関」のそれぞれが該当
しなければいけないという枠組みがわかりにくい。

●「医療機関」は「どこの病院」と理解できるが、「医
療技術」「適応症」は具体的に何を示すのか消費者
にはわからない。

● 説明用チラシは全般的に言葉が難しく、字の多さに
拒否反応を起こしてしまいそう。平易な注意書きが
ほしい。

● 商品チラシは留意事項の文字が小さい。図表が多少小さくても、リスク説明はわかりや
すく大きく、赤字等で目立たせるべき。そうすることがむしろ信頼に繋がる。

●「先進医療保障特約」については、給付対象となる「医
療技術」や指定の「医療機関」が随時見直されるため、
しっかりとした事前説明が大切である。

●「適応症」等により「支払いのハードルが高い」こと
をはっきりと伝えてほしい。

当社の改善策について、社外の方々から見たご意見をいただきました
（お客さまの声推進諮問会議・消費者専門家懇談会）

「お客さまの声」から改善策の実現に至ります

●商品チラシ

　（主にお申込み時に活用）

●説明用チラシ

　（主にアフターサービス時に活用）

※その他、既存の商品パンフレット等にも、「先進医療保障特約」

のお支払事由に関する記載を充実させました。

に関する事例）
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「事務サービス改革」における改善事例

●事務サービス改革

「ＭＹほけんページ」の開設

　当社では2011年度から「事務サービス改革」に取り組んでいます。この改革は、お客さまの視点

を最優先に事務サービスを徹底的に見直し、簡単でわかりやすく納得いただけるものに変えていく

ことにより、「お客さま満足度の向上」をめざす取組みです。  

●インターネットで契約内容の確認ができないか。
●「明治安田生命カード」を持っていなくても、ホームページ上で住所変更
　の手続きができるようにしてほしい。

　ご契約者専用WEBサイト「ＭＹほけんページ」を開設しました。 本サイト
の開設により、個人保険および個人年金保険にご加入の全てのお客さまが、
「ご契約内容の照会」、「ご住所変更等の一部のお手続き」、「ご契約者貸付のご
利用可能額や積立配当金の残高等の照会」等のご利用が可能となりました。
　また、健康・医療・介護等に関する便利なサービスや社会保障制度等の
お役立ち情報もご提供しています（2012 年 4月～）。
※ご契約者にＩＤ、ログインパスワードおよび暗証番号をご登録いただき
　ます（法人契約等のお客さまを除きます）。

●ＭＹほけんページ
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請求書の簡素化

　請求書については、カラー印刷により見やすく、またご記入いただく箇所
を色で識別できるように表示（白抜き）する等の対応を行なってまいりまし
たが、２０１１年３月より、お客さまの記入負荷を軽減するため、記入箇所を
「署名・押印」欄と「記入日」欄のみとする請求書の取扱いを開始しました。
　これにより、指定口座欄につきましても、あらかじめお客さまにご指定い
ただいた口座情報を請求書に印字いたします。
　現在、積立配当金引出、解約、契約者貸付等の請求書について実施してお
りますが、今後も順次、対象を拡大してまいります。 

●請求書などの書類について、どこに記入すればいいのかわかりづらい。
●請求書の指定口座欄の文言がわかりにくい。 金融機関コードとは何か。　

●請求書

お客さまが記入する箇所は
「署名・押印」欄と「記入日」
欄のみ
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申込時における改善事例

●契約の引受けにかかわる検討結果を担当者から口頭で説明されたが、文書
でも確認したい。 

●契約の引受けにかかわる検討結果が会社としての決定であるなら、その旨
文書でほしい。 

　２０１１年６月にお申込みの引受けにかかわる検討結果をお知らせする際
の補足資料として、お客さまあての通知を作成しました。

　　当該通知は、お申込み時における健康状態をもとに、特別条件を付加して
引受けすることとしたお客さまや、引受けをお断りすることとしたお客さま
を対象としており、適用される特別条件（特別条件を付加して引受けするこ
ととした場合）等を記載しております。

「お申込みの引受けにかかわるお知らせ」の作成 

●お申込みの引受けにかかわるお知らせ
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商品に関する改善事例

●高齢化が進み、単身者も増加していく中で、安心して一生を過ごせるような
商品の開発を希望する。 

●公的制度との関係を考慮した商品や特約がほしい。 

公的制度への連動性を高め、日常生活に支障をきたした後の一生涯の生活
資金を準備可能な「生活サポート終身年金特約」を新たに発売しました
（2011年 10月～）。

「生活サポート終身年金特約」の発売 

●生活サポート終身年金特約
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説明時における改善事例

●元本割れする期間があるなんて聞いていない。契約時に詳しく説明すべき 
　ではないか。 
●書類の細かい箇所は見ないので早期解約は元本割れすることを大きな字
でわかりやすく表示すべきだ。 

　意向確認書の文字を大きく、読みやすくし、預金誤認防止の注意喚起を図
るとともに、解約返戻金に関する記載内容（ご契約から一定期間は元本割れ
すること）を充実させました（2011年 12月～）。

エブリバディ（金融機関窓口販売商品）の意向確認書の
改訂（注１）（注２）

【代理店分野】 

［改訂前］ ［改訂後］

（注１）エブリバディ：５年ごと利差配当付一時払特別終身保険
（注２）意向確認書：お申し込みの保険商品がお客さまのニーズに合致しているものかどうかを、
　　　　　　　　　 お客さまが契約締結前に最終的に確認する書面

●意向確認書第
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解約返戻金に関する記載内容を充実




