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４．「お客さまの声」を反映した業務改善事例 

 

 お客さまからの苦情、お客さま満足度調査結果、お客さま懇談会でのご意見および

ＭＯＴ提案などの「お客さまの声」をもとに、継続的に業務改善に取り組んでいます。 

２００８年度は（１）確かなお支払いをするための取組み（２）契約内容をより正

しくご理解いただくための取組み（３）ＭＹライフプランアドバイザーを通じたお客

さま満足度向上のための取組み（４）手続方法・手続書類に関する取組みを中心に実

施しました。以下、主な業務改善事例をご紹介します。 

※改善事例上段の「お客さまの声」の【 】表記は、それぞれ以下を意味しています 

【苦 情】：苦情、【満足度】：お客さま満足度調査に対して寄せられた自由意見、 

【懇談会】：お客さま懇談会、【ＭＯＴ】：ＭＯＴ提案（従業員からの提案） 

 

（１） 確かなお支払いをするための取組み 

 

 業務運営の基本方針に、適切な事実確認によって正確かつ迅速にお支払いすること、

ご契約内容に基づいてお支払いできる可能性がある保険金・給付金などをもれなくご

案内することを明確に掲げ、保険金・給付金の確かなお支払いのために、全社をあげ

て取り組んでいます。 

 ２００８年度に実現した主な改善取組みは以下のとおりです。 

① 手術給付金のお支払可否のご照会に対して、より正確かつ迅速にお答えする

ため、オンライン照会可能契約を拡大するシステム改定 

② ご請求受付時に保険金・給付金等をもれなくご案内するための「給付金請求

時チェックシート」の導入 

③ ご請求・お支払いに関してよりご理解を深めていただけるよう、保険金・給

付金をお支払いできる場合、お支払いできない場合の事例等を記載した小冊

子（団体保険）「保険金・給付金のお支払いについて」のホームページ掲載 

④ 保険金・給付金等をお支払いした後も追加でお支払いできる可能性がないか

確認し、可能性が確認できた場合に、当社からご請求のご案内を行なう「請

求案内」の定例化 

⑤ 当社所定の診断書を提出のうえ保険金・給付金等をご請求いただいたものの、

お支払いの対象とならなかったお客さまへの診断書取得費用相当額の当社負

担 
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④ 「請求案内」の定例化 

【苦 情】入院・通院した後の請求について会社としてのチェックはしないのか 

➔ 保険金・給付金等をお支払いした後も「もれなく支払われているか」、「ご請求

内容以外に追加してお支払いできる可能性はないか」について、診断書等のご

提出書類を再度全件確認しています。 

確認の結果、「入院中のご請求により入院給付金をお支払いしているが、その後

の継続入院について入院給付金のご請求をいただいていないケース」など、追

加で保険金・給付金等をお支払いできる可能性が確認できた場合には、当社か

らご請求のご案内を行なっています。 

2008 年度からは、保険金・給付金をもれなくご案内する態勢を一層強化するた

めに、支社・営業所等におけるお支払い後のご請求のご案内を定例化しました

【2008 年 4 月】 

 

 

⑤ 診断書取得費用相当額の当社負担 

【苦 情】給付金の請求をしたが支払非該当になった。診断書費用が無駄になったで

はないか 

【懇談会】診断書費用が支払われる保障はないのか 

【ＭＯＴ】給付金支払非該当時の診断書取得費用をお客さまに返還してほしい 

➔ 2008 年 4 月１日本社受付分から保険金・給付金等をご請求の際、当社所定の診

断書(原本)をご提出いただいたにもかかわらず、お支払いの対象とならなかっ

た場合には、診断書１通につき一律５２５０円(通院証明書、特定損傷治療証明

書は一律３１５０円)をお支払いする取扱いを実施しました(告知義務違反によ

る解除、詐欺による無効等の場合は対象外)【2008 年 6 月】 
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（４）手続書類・手続方法に関する取組み 

 

２００８年１１月に全国の支社・営業所のシステムインフラを大幅に刷新し、新営

業拠点システム「マイリンクｎｅｔ２．０」を展開いたしました。 

「マイリンクｎｅｔ２．０」では、業界最高水準の情報セキュリティシステムの構

築・全国の営業拠点への「光ブロードバンドネットワーク」敷設など業界最先端のシ

ステムインフラ技術を導入するとともに、手続書類・手続方法について、これまでに

寄せられた苦情やお客さま満足度調査でいただいたご意見等の「お客さまの声」を反

映して主に以下の改善取組みを実現しました。 

① お客さまにとってわかりやすく、記入しやすい新契約・保全手続関係書類へ

の見直し  

② 手続きのスピードアップのため、お客さまからご提出いただいた保全手続関

係書類等を営業拠点で電子データ化し、本社にデータ送信するシステムの導

入 

③ Ｐａｙ－ｅａｓｙ（ペイジー）を活用した保険料のお支払方法の利便性向上

およびインターネットによる「ご契約者貸付のご返済」手続きの機能向上 

 

① お客さまにとってわかりやすく、記入しやすい手続書類への見直し 

【苦 情】名義変更手続きの書類について、記入の箇所がとてもわかりにくい。改善

した方が良い。誰にでもわかるような記入方法になっていない 

【ＭＯＴ】各種手続請求書の記入見本に、「ご記入いただいた箇所を訂正される場合

は、二本線で抹消のうえご請求印にて訂正印を押印ください」との文言が

ありますが、修正液や別印で訂正されるお客さまがいらっしゃいます。文

言だけでなく、訂正する場合の見本を記載してほしい 

【満足度】「必要書類名」と「説明文」の字の大きさなどがさして変わらず、文字数

も多いので見落とした。大切なところが目立たない。細かすぎて読みづら

い 

【満足度】名義変更手続きにあたって、どの印鑑を押したらよいか非常にわかりづら

かった 

【苦 情】年配の者にとって、「申込書」の字が小さく非常に見づらい。もっと見や

すくしてほしい 
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② ご請求書類のデータ送信処理の導入 

【苦 情】保全手続きの完了(入金)までに時間がかかりすぎる 

【ＭＯＴ】保全手続きにおいて、手続書類を社内便で送付する方法から本社にデータ

送信する方法に変更し、早急な対応ができるようにしていただきたいと思

います 

➔ お客さまからご提出いただいた保全手続関係書類は社内便で送付していました

が、営業拠点で電子データ化し本社にデータ送信するシステムを導入すること

により、保全手続きの早期化を実現しました【2008 年 11 月】 

 

 

③ Ｐａｙ－ｅａｓｙ（ペイジー）を活用した保険料のお支払方法の利便性向上およ

びインターネットによる「ご契約者貸付のご返済」手続きの機能向上 

【苦 情】医療特約分の保険料の支払方法について、この先高齢になり、ゆうちょ銀

行に支払いに行くのが大変になる。インターネットでの支払いができるよ

うにならないのか 

【ＭＯＴ】送金扱契約の保険料振込用紙について、金融機関窓口だけでなくコンビニ

でも払い込めるようにしてほしい 

【懇談会】契約者貸付を小額ずつ任意で返済したいが、返済時に営業職員経由で返済

するか、窓口に行かなければならず融通が利かない。インターネット等で

できるようにならないか 

➔ Ｐａｙ－ｅａｓｙ（ペイジー）を活用した「マルチペイメント・コンビニ収納」

サービスを導入し、インターネット(モバイル)バンキングやコンビニエンスス

トアから、継続保険料についてお払込みいただけるようにしました【2008 年 12

月】 

➔ インターネットによる「ご契約者貸付のご返済」サービスについて、旧安田生

命契約に限定していた取扱対象契約を拡大し、すべての明治安田生命カードご

利用対象契約で手続きができるようにしました。また、携帯電話からの「ご契

約者貸付のご返済」サービスを新規に開始しました【2008 年 11 月】 
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