
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

｢お客さまの声｣白書 2009 
～「お客さまを大切にする会社」の実現をめざして～ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

２００９年６月 

 

 

明治安田生命保険相互会社 





 

 

１．２００８年度の取組み概要･････････････････････････････････････････････････････4 

 

２．当社に寄せられた「お客さまの声」･････････････････････････････････････････････9 

 （１）お申し出および苦情の受付状況･････････････････････････････････････････････9 

 （２）「感謝の声」の受付状況･･･････････････････････････････････････････････････12 

 （３）お客さま満足度調査でいただいた回答･･････････････････････････････････････13 

 （４）お客さま懇談会でのご意見・ご要望････････････････････････････････････････17 

 （５）団体保険「お客さま意見交換会」でのご意見・ご要望････････････････････････18 

 （６）ＭＯＴ提案の受付状況････････････････････････････････････････････････････19 

 

３．「お客さまの声」を業務改善に活かすための取組み･･･････････････････････････････20 

 （１）「お客さまの声」推進委員会･･･････････････････････････････････････････････20 

 （２）お客さまの声推進諮問会議････････････････････････････････････････････････22 

 （３）消費者モニター制度･･････････････････････････････････････････････････････24 

 

４．「お客さまの声」を反映した業務改善事例･･･････････････････････････････････････26 

 （１）確かなお支払いをするための取組み････････････････････････････････････････26 

 （２）契約内容をより正しくご理解いただくための取組み･･････････････････････････29 

（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････32 

 （４）手続書類・手続方法に関する取組み････････････････････････････････････････35 

 

 

( 資 料 編 )  

 

１．お客さまからのお申し出（苦情）受付件数･･････････････････････････････････････42 

 

２．お客さま満足度調査の結果（詳細）････････････････････････････････････････････44 

 （１）「総合満足度調査」結果･･･････････････････････････････････････････････････44 

 （２）「手続き局面に応じた満足度調査」結果･････････････････････････････････････56 

 （３）「法人顧客満足度調査 団体窓口担当者アンケート」結果･････････････････････70 

 （４）「法人顧客満足度調査 団体所属員向けアンケート」結果･････････････････････76 

 （５）団体保険「保険金・給付金ご請求手続きに関するアンケート」結果････････････82 

 

３．お支払いに該当しないと判断したご契約件数・具体的事例････････････････････････87 

 

４．支払相談室へのお申し出状況および不服申立制度のご利用状況････････････････････90 

 

５．お問い合わせ窓口一覧････････････････････････････････････････････････････････92             

目次


	白書2009 1.pdf
	白書2009 3.pdf
	白書2009 5.pdf



