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「お客さま体験スコア」の測定

⚫ 当社はお客さまに保険金・給付金をお受取りいただく際の

「体験品質」を向上することが特に重要な業務であると考え

ています。そのため、2019年10月より給付金のご請求をい

ただいたお客さまに、スマートフォンで回答できる「お客さま体

験スコア」の測定を開始しました

① 連絡容易性：連絡の取りやすさ

② 確実性 ：手続き案内の的確さ

③ 共感性 ：問合せに対する親切さ

④ 簡便性 ：手続きのわかりやすさ

⑤ 迅速性 ：給付までの速さ

⑥ 反応性 ：手続き後の連絡の適切さ

⑦ 貢献性 ：給付金のお役立ち度

⑧ 総合満足度：給付金請求時の満足度

⑨ 継続意向度：契約の継続意向度

「お客さま体験スコア」 測定結果(表-1) 「お客さま体験スコア」 評価項目

➢ お客さまの満足度のみを把握するのではなく、給付金請求時の

「お客さまの体験」全般について評価いただいたスコアをモニタリング

することにより、サービス品質の向上に取組みます

➢ 2022年度は以下の９項目について測定・モニタリングしています (表-1)

数値は7段階評価のうち上位3段階の合計割合（％）（次項に詳細記載）
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とてもそう思う7点 6点 5点 4点 3点 2点 1点全くそう思わない

⚫ 2022年度の「給付金請求時の総合満足度」については 82.0% のお客さまから「満足」との評価をいただいています

お客さま
体験スコア

質問文 (上段は書面請求の方/下段はウェブ請求の方）

※小数点第２位を四捨五入している為、上位３段階の合計割合がお客さま体験スコアと一致しない場合があります

上位3段階（7点、6点、5点）の回答割合

73.3

78.8

80.7

80.2

57.5

64.9

90.1

82.0

86.8

(回答者数= 38,229名)

・給付金請求に必要な書類を取り寄せる際、連絡が取りやすかった
・ウェブサイト上で給付金請求に必要な手続きが見つけやすかった

・担当者（コールセンター・代理店含む）の説明が的確だった
・ウェブサイト上で手続きに必要な情報が正確に理解できた

・担当者（コールセンター・代理店含む）は親身になって応対してくれた
・ウェブサイト上の給付金請求手続き方法には好感が持てた

・給付金請求に必要な手続きがわかりやすかった
・ウェブサイト上での給付金請求の手続きがわかりやすかった

・給付金請求書類を提出してから給付金を受取るまでの日数は期待通りだった
・給付金請求手続きが完了してから給付金を受取るまでの日数は期待通りだった

・給付金請求書類の提出後、給付金を受取るまでの連絡・案内は適切だった
・ウェブサイト上で給付金請求の手続き完了後、給付金を受取るまでの連絡・案内は適切だった

・今回受取った給付金は役に立った

・給付金請求について総合的に満足していますか

・今後も契約を継続しようと思いますか

「お客さま体験スコア」の測定 詳細


