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お客さま本位の業務運営方針
2022年度取組状況

2023年6月

チューリッヒ保険会社
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日頃より、チューリッヒ保険会社をお引き立ていただき、厚く御礼申しあげます。

当社は、世界210以上の国と地域で保険商品・サービスを展開している、チューリッヒ・インシュアランス・グループ
の日本支店として1986年に設立されました。個人のお客さまに対して、ダイレクトチャネルや提携チャネルなどを
通じて幅広い保険サービスをご提供しています。

当社は企業理念である「ケア」の精神と「イノベーション」の発想に基づき、お客さまの期待を上回るサービスの提
供に全社をあげて注力しております。

当社は、消費者庁が推進する消費者志向経営に誠実に取り組むことを自主宣言し、その宣言の中でお客さま
本位の業務運営方針を明示しております。（こちら）

以下に掲げる6つの方針に従って、2022年度の取組状況について、本資料で報告させていただきます。

◆ 方針1 お客さま本位の業務運営方針の策定・公表

◆ 2022年度の取組みトピック

◆ 方針2 お客さまの最善の利益の追求

◆ 方針3 利益相反の適切な管理

◆ 方針4 重要な情報のわかりやすい提供

◆ 方針5 お客さまにふさわしいサービスの提供

◆ 方針6 従業員に対する適切な動機づけの枠組み

方針1

お客さま本位の業務運営方針
の策定・公表

チューリッヒ・インシュアランス・グループが大
切にする「すべてはお客さまのために」という
精神に基づき、お客さま本位の業務運営
を実現するための｢お客さま本位の業務運
営方針｣を策定し、ここに公表します。また、
より良い業務運営を実現するため、必要に
応じて定期的な見直しを実施します。

〇未来・次世代のために取り組むこと

消費者志向経営の取組み

〇みんなの声を聴き、かついかすこと

〇法令の遵守／コーポレートガバナンスの強化をすること

金融庁 「顧客本位の業務運営に関する原則」と
当社 「お客さま本位の業務運営方針」との関係

金融庁

顧客本位の業務運
営に関する原則
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当社

お客さま本位の業
務運営方針

方針
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方針
2

方針
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方針
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方針
5

方針
6

注原則4、原則5（注2、4）および原則6（注1～4）については、
当社の取引形態上、または投資リスクのある金融商品・サービス
の取扱いがないことから、本方針の対象としておりません。

https://www.zurich.co.jp/aboutus/management/consumer/
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トピック1

「カーボンニュートラル自動車保
険」の提供を開始

当社の「スーパー自動車保険」の新規ご加
入時に、お客さまがウェブサイトにて、お車の
サイズ、運転時間または走行距離を入力
すると、CO2 排出量とオフセット金額が算
出され、相当額のクレジットを購入できます。
お客さまが購入したクレジットは、日本国内
外の森林保全活動資金に充当されます。
また当社は、お客さまと同額を日本国内の
地方自治体や NPO などの森林再生プロ
ジェクトへ寄付します。

方針5 お客さまにふさわしいサービスの
提供に関連した取組み。

〇みんなの声を聴き、かついかすこと

〇未来・次世代のために取り組むこと

消費者志向経営の取組み

〇法令の遵守／コーポレートガバナンスの強化をすること

「カーボンニュートラル自動車保険」特設ウェブサイト

https://www.zurich.co.jp/carbonneutral/

ニュースリリース 商品導入の背景や特色について記載がございますのでご覧ください。
走行距離に応じたCO2排出をオフセットできる個人向け新サービス「カーボンニュートラル自動車保険」の提供を
開始 (zurich.co.jp)

https://www.zurich.co.jp/carbonneutral/
https://www.zurich.co.jp/-/media/jpz/zrh/pdf/pr/2022/NewsRelease_20221020_ZurichInsuranceCompanyLtd.pdf?rev=19cdabfbdb6f4062a9d961f34f52a946
https://www.zurich.co.jp/-/media/jpz/zrh/pdf/pr/2022/NewsRelease_20221020_ZurichInsuranceCompanyLtd.pdf?rev=19cdabfbdb6f4062a9d961f34f52a946
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トピック2

チューリッヒ保険会社
YouTube 公式チャンネルで
『Green Music produced 
by Zurich』 を展開

喫緊の課題である気候変動の問題を日本
の皆さまとともに考える契機にしたいとの考
えから、本チャンネルを始動しました。
癒しの音楽と美しいループアニメーションが
融合したヒーリングミュージックコンテンツを
お届けしていきます。

方針5 お客さまにふさわしいサービスの
提供に関連した取組み。

〇みんなの声を聴き、かついかすこと

〇未来・次世代のために取り組むこと

消費者志向経営の取組み

〇法令の遵守／コーポレートガバナンスの強化をすること

YouTube チャンネル『Green Music produced by Zurich』
https://www.youtube.com/channel/UCMYwZ2TyibUdz6QSjqjJvxA

私たちの毎日や自然にも影響を与える「気候変動」の問題。
私たちチューリッヒ保険会社は、この問題に積極的に取組んでいます。
そして、この問題を皆さまとともに考えるきっかけにしたいとの想いから、このチャンネルは生ま
れました。

新井陽次郎監督が描くループアニメーションと、新進気鋭のミュージシャンが書き下ろす楽
曲とのコラボレーションによる＜BGM＞。
そして、豊かな自然をバックにミュージシャンが生演奏する＜弾き語り＞。
作品に登場するのは、気候変動や地球環境の課題に取組む地域です。
私たちの想いや取組みに賛同したクリエイターの方々による、個性豊かな音楽を、毎週お
届けしていきます。

Facebook: https://www.facebook.com/ZurichJapan
Twitter: https://twitter.com/ZurichJapan
Instagram: https://www.instagram.com/zurich_japan/
TikTok: https://www.tiktok.com/@zurich_japan

https://www.youtube.com/channel/UCMYwZ2TyibUdz6QSjqjJvxA
https://www.facebook.com/ZurichJapan
https://twitter.com/ZurichJapan
https://www.instagram.com/zurich_japan/
https://www.tiktok.com/@zurich_japan
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当社は、2022年「対応記録/クオリティ格付け」において、事故初動対応部門が最高評価の三つ星を獲得しました。
２年連続の三つ星獲得になります。

当社「事故初動部門」への評価

• 顧客の状況に応じ、落ち着いて素早く対応し、臨機応変で協力的である。常に顧客の健康を気遣う姿勢がみら
れる。

• どの担当者も顧客の気持ちにしっかり寄り添っている。顧客の疑問点を引き出すために上手に問いかけをしながら
進めている。

• テンポよく会話をリードし顧客と一体となって支援を進めている。今後の段取りを説明するなど顧客の不安を払しょ
くしているところがよい。

当社はお客さまとのあらゆる接点において、お客さまの期待を超えるカスタマー・エクスペリエンス（顧客体験）を提供
するため、サービスの向上に取り組んでいます。今後も「ケア」の精神と「イノベーション」の発想に基づき、お客さまにとっ
てより価値のある魅力的な商品やサービスの提供に努めてまいります。
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トピック3

HDI-Japan が認定する
「対応記録/ クオリティ格付け」
で事故初動対応部門が最高
評価の三つ星を獲得

HDI-Japan の「対応記録/クオリティ格付
け」は、顧客対応の記録を格付け経験豊
富な HDI 格付け専門審査員が顧客視
点で確認し、HDI 公開格付けとまったく同
じ基準でクオリティの 5 項目のみ評価しま
す。

方針5 お客さまにふさわしいサービスの
提供に関連した取組み。

HDI-Japanが認定する「対応記録/クオリティ格付け」でチューリッヒの事故受付部門が最高評価の三つ星を獲得

〇みんなの声を聴き、かついかすこと

〇未来・次世代のために取り組むこと

消費者志向経営の取組み

〇法令の遵守／コーポレートガバナンスの強化をすること

加藤さん確認
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• 「お客さまの声」をしっかり受け止める体制

• 毎月、各事業部門やお客さま相談室などが集まるお客さまの声運営会議で「お客さまの声」を共有し、改善に
向けて活動しています。

• 四半期ごとに、マネージメントメンバーで構成されるお客さまの声委員会で、お客さまの声に基づく改善活動を
報告する体制にしています。

• マネージメントメンバーが、お客さまとケアスタッフの実際の通話を聞き、商品・サービスの改善やスタッフの育成に
生かしています。

方針2

お客さまの最善の利益の追求

お客さま中心主義と高い倫理観に立脚し、
お客さまの声を経営資源のひとつと位置づ
けて改善・向上に活用し、「ケア」の精神と
「イノベーション」の発想に基づいて、お客さ
まの最善の利益を追求し、お客さまによりご
満足いただける保険商品・サービスを提供
します。お客さまの信頼を基盤として、持続
的な成長と企業価値の向上を追求し、当
社の目指す市場において、最高の保険会
社として評価されることを目指します。 「お客さまの声」の受付状況や改善事例は当社ウェブサイトに公表しています。

受付状況 改善事例

〇みんなの声を聴き、かついかすこと

〇未来・次世代のために取り組むこと

消費者志向経営の取組み

〇法令の遵守／コーポレートガバナンスの強化をすること

https://www.zurich.co.jp/aboutus/voice/situation/
https://www.zurich.co.jp/aboutus/voice/improvement/
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方針2

お客さまの最善の利益の追求

お客さま中心主義と高い倫理観に立脚し、
お客さまの声を経営資源のひとつと位置づ
けて改善・向上に活用し、「ケア」の精神と
「イノベーション」の発想に基づいて、お客さ
まの最善の利益を追求し、お客さまによりご
満足いただける保険商品・サービスを提供
します。お客さまの信頼を基盤として、持続
的な成長と企業価値の向上を追求し、当
社の目指す市場において、最高の保険会
社として評価されることを目指します。

〇みんなの声を聴き、かついかすこと

〇未来・次世代のために取り組むこと

消費者志向経営の取組み

〇法令の遵守／コーポレートガバナンスの強化をすること

傷害保険 LINEによる保険金請求受付サービスを導入

傷害保険に関する保険金請求の受付がLINEで出来るようにしました。お客さまのご希望するコミュニケーションチャ
ネルにあわせて一層お気軽に受付をいただけるようになりました。
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方針2

お客さまの最善の利益の追求

お客さま中心主義と高い倫理観に立脚し、
お客さまの声を経営資源のひとつと位置づ
けて改善・向上に活用し、「ケア」の精神と
「イノベーション」の発想に基づいて、お客さ
まの最善の利益を追求し、お客さまによりご
満足いただける保険商品・サービスを提供
します。お客さまの信頼を基盤として、持続
的な成長と企業価値の向上を追求し、当
社の目指す市場において、最高の保険会
社として評価されることを目指します。

一般消費者のご意見をサービスや商品に反映させるために、当社とのご契約有無にかかわらず幅広くインタビュー
をさせていただく取り組み「Consumer Opinion Forum」を2020年1月から継続しています。インタビューでい
ただいた声は、さらなるサービスの向上に活用しております。

Consumer Opinion Forum （消費者の方からご意見を伺う取組み）

〇みんなの声を聴き、かついかすこと

〇未来・次世代のために取り組むこと

消費者志向経営の取組み

〇法令の遵守／コーポレートガバナンスの強化をすること

▼2022年12月インタビューの事例
当社に事故のご連絡をするときの行動や心境についてインタビューを実施し、いただいた声をもとにWebページの改修へつなげました。

Before After
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• Net Promoter ScoreⓇ (NPS)調査

方針2

お客さまの最善の利益の追求

お客さま中心主義と高い倫理観に立脚し、
お客さまの声を経営資源のひとつと位置づ
けて改善・向上に活用し、「ケア」の精神と
「イノベーション」の発想に基づいて、お客さ
まの最善の利益を追求し、お客さまによりご
満足いただける保険商品・サービスを提供
します。お客さまの信頼を基盤として、持続
的な成長と企業価値の向上を追求し、当
社の目指す市場において、最高の保険会
社として評価されることを目指します。

「保険料のお見積り」「新契約」「ご契約内容の変更」「ご契約の更新」「事故発生時の初期対応」
「保険金支払い」の6つのお手続きでNPSアンケートを実施しています。

Net Promoter ScoreⓇ NPSは、ベイン・アンド・カンパニーのフレッド・ライクヘルド氏が提唱した顧客ロイヤルティ
を測るための指標です。「チューリッヒの商品をご家族やご友人にお薦めしますか？」という質問に回答いただき、
計測します。10-0の11段階の評価を以下の3つのグループにわけて、算出します。

10-9 ：薦める （推奨者）

8-7 ：どちらでもない （中立者）

6-0 ：薦めない （批判者）

Net Promoter Score ＝推奨者の割合(%) －批判者の割合(%)

保険料の
お見積り

新契約
ご契約内容の

変更
事故発生時の
初期対応

保険金
支払い

ご契約の
更新

2022年4月
～2023年3月

59.026%

7%

66%

〇みんなの声を聴き、かついかすこと

〇未来・次世代のために取り組むこと

消費者志向経営の取組み

〇法令の遵守／コーポレートガバナンスの強化をすること

60.717%

11%

72% 41.6
34%

12%

54% 47.1
25%

14%

61% 45.3
29%

13%

58% 42.5
31%

13%

56%
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• お客さまの利益のために、公正な業務運営

方針3

利益相反の適切な管理

当社または当社グループ会社とお客さまと
の間の利益相反のおそれのある取引もしく
は当社グループのお客さま相互間の利益
相反のおそれのある取引に伴って、お客さま
の利益を不当に害することのないよう、 「利
益相反管理方針」を定め、その方針に則り
適切に業務を管理・遂行します。

• コンプライアンス部による利益相反管理方針の研修を定期的に実施し、全社員へ周知・徹底を図っています。

• それぞれのお客さまに専任担当者を置くことで、利益相反しない運用ルールを徹底しています。

〇みんなの声を聴き、かついかすこと

〇未来・次世代のために取り組むこと

消費者志向経営の取組み

〇法令の遵守／コーポレートガバナンスの強化をすること

▼利益相反管理方針抜粋

https://www.zurich.co.jp/aboutus/about/conflictsofinterestandexternalengagements/
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方針4

重要な情報のわかりやすい提供

お客さま自身が商品内容やリスク内容など
の重要事項を正しくご理解いただいたうえで
ご契約いただけるよう、商品や販売の形態
に応じた適切な説明に努めます。

〇みんなの声を聴き、かついかすこと

〇未来・次世代のために取り組むこと

消費者志向経営の取組み

〇法令の遵守／コーポレートガバナンスの強化をすること

▼改修前 スマホから見た画面 ▼改修後 スマホから見た画面

スーパーバイク保険、ネット専用自動車保険 画面スマホ表示化

見にくいというご指摘があり、スマホでアクセスいただいた際に、スマホ専用の画面が表示するように改修しました。
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方針4

重要な情報のわかりやすい提供

お客さま自身が商品内容やリスク内容など
の重要事項を正しくご理解いただいたうえで
ご契約いただけるよう、商品や販売の形態
に応じた適切な説明に努めます。

〇みんなの声を聴き、かついかすこと

〇未来・次世代のために取り組むこと

消費者志向経営の取組み

〇法令の遵守／コーポレートガバナンスの強化をすること

スーパー自動車保険 LINEによる継続手続き案内

お客さまの利便性向上のため、利用者の多いLINEを使用した継続手続きのご案内を開始しました。
継続のご案内メールを配信する際に、並行してLINEでも継続通知メッセージを配信しています。
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当社は、2022 年損害保険業界「問合せ窓口」部門において、最高評価の三つ星を獲得しました。
同部門で11回目の三つ星獲得となります。

当社「問合せ窓口」への評価

• 穏やかな口調でこちらに話しかけ、顧客の潜在ニーズも積極的に引き出してくれる。
• こちらがあいまいな表現で聞いても、しっかりと適切な特約に導いてくれる。
• 他社の補償内容についての知識も豊富なので、自分が現在加入している会社の補償内容との違いをしっかりと分
かりやすく説明してくれる。

当社はお客さまとのあらゆる接点において、お客さまの期待を超えるカスタマー・エクスペリエンス（顧客体験）を提供す
るため、サービスの向上に取り組んでいます。今後も「ケア」の精神と「イノベーション」の発想に基づき、お客さまにとってよ
り価値のある魅力的な商品やサービスの提供に努めてまいります。
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• お客さまの期待を上回るサービスの提供

方針5

お客さまにふさわしいサービスの
提供

お客さまの知識、経験、財産の状況、目
的その他お客さまからお伺いした事項を総
合的に考慮し、お客さまのニーズに沿った
商品サービスの提供に努めます。また、当
社の企業理念である「ケア」の精神に基づ
き、いざというときにお客さまにご安心いただ
けるよう万全なサポートの提供に努めます。

〇みんなの声を聴き、かついかすこと

〇未来・次世代のために取り組むこと

消費者志向経営の取組み

〇法令の遵守／コーポレートガバナンスの強化をすること

HDI格付ベンチマーク「問合せ窓口」で最高評価の三つ星を獲得
（ニュースリリースはこちら）

https://www.zurich.co.jp/-/media/jpz/zrh/pdf/pr/2022/NewsRelease_20221121_ZurichInsuranceCompanyLtd.pdf?rev=fbca8d6fd0094fc3810aee43523b00b1
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当社は、2022 年損害保険業界「Web サポート」部門において、前年に引き続き最高評価の三つ星を獲得しました。
同部門で3年連続9回目の三つ星獲得となります。

当社「Web サポート」への評価

• サポートページへのリンクは画面上部に掲載され、電話での相談窓口も見つけやすい。
• 加入する際の判断に必要な補償内容や特徴は分かりやすい。
• センターの担当者は電話も有人チャットも業務知識が豊富で、こちらの質問に Web サイトの掲載箇所を教えなが
ら補足説明をしてくれる。

当社はお客さまとのあらゆる接点において、お客さまの期待を超えるカスタマー・エクスペリエンス（顧客体験）を提供す
るため、サービスの向上に取り組んでいます。今後も「ケア」の精神と「イノベーション」の発想に基づき、お客さまにとってよ
り価値のある魅力的な商品やサービスの提供に努めてまいります。
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• お客さまの期待を上回るサービスの提供

方針5

お客さまにふさわしいサービスの
提供

お客さまの知識、経験、財産の状況、目
的その他お客さまからお伺いした事項を総
合的に考慮し、お客さまのニーズに沿った
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方針5

お客さまにふさわしいサービスの
提供

お客さまの知識、経験、財産の状況、目
的その他お客さまからお伺いした事項を総
合的に考慮し、お客さまのニーズに沿った
商品サービスの提供に努めます。また、当
社の企業理念である「ケア」の精神に基づ
き、いざというときにお客さまにご安心いただ
けるよう万全なサポートの提供に努めます。

〇みんなの声を聴き、かついかすこと

〇未来・次世代のために取り組むこと

消費者志向経営の取組み

〇法令の遵守／コーポレートガバナンスの強化をすること

自動車保険 ワンタイムパスワードの導入

ログインIDやパスワードを忘れてしまった場合でもお客さまご自身で簡易にログインが出来るよう、ログイン機能に
「ワンタイムパスワードでのログイン」を追加しました。
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方針5

お客さまにふさわしいサービスの
提供

お客さまの知識、経験、財産の状況、目
的その他お客さまからお伺いした事項を総
合的に考慮し、お客さまのニーズに沿った
商品サービスの提供に努めます。また、当
社の企業理念である「ケア」の精神に基づ
き、いざというときにお客さまにご安心いただ
けるよう万全なサポートの提供に努めます。

〇みんなの声を聴き、かついかすこと

〇未来・次世代のために取り組むこと

消費者志向経営の取組み

〇法令の遵守／コーポレートガバナンスの強化をすること

自動車保険 ライブチャット機能拡大

お見積りページなどで、ご質問があった際にリアルタイムでチャットでご質問いただける機能を導入しておりましたが、
新たに継続手続きページなどにも導入しました。
スマホからはLINEでのチャット、PCからは以下のイメージのように当社スタッフとの有人チャットサービスがご利用い
ただけます。
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方針5

お客さまにふさわしいサービスの
提供

お客さまの知識、経験、財産の状況、目
的その他お客さまからお伺いした事項を総
合的に考慮し、お客さまのニーズに沿った
商品サービスの提供に努めます。また、当
社の企業理念である「ケア」の精神に基づ
き、いざというときにお客さまにご安心いただ
けるよう万全なサポートの提供に努めます。

〇みんなの声を聴き、かついかすこと

〇未来・次世代のために取り組むこと

消費者志向経営の取組み

〇法令の遵守／コーポレートガバナンスの強化をすること

自動車保険 引受制限の緩和

より幅広いお客さまにご利用いただけるよう、引受制限を一部緩和しました。

スーパー自動車保険
• 契約内容変更の変更受付日数を緩和し、30日以内まで変更ができるようになりました。

ネット専用自動車保険
• 新契約時の引受年齢制限を緩和し、79歳の方まで引き受けができるようにしました。

ネット専用自動車保険の

引受年齢制限緩和
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方針5

お客さまにふさわしいサービスの
提供

お客さまの知識、経験、財産の状況、目
的その他お客さまからお伺いした事項を総
合的に考慮し、お客さまのニーズに沿った
商品サービスの提供に努めます。また、当
社の企業理念である「ケア」の精神に基づ
き、いざというときにお客さまにご安心いただ
けるよう万全なサポートの提供に努めます。

〇みんなの声を聴き、かついかすこと

〇未来・次世代のために取り組むこと

消費者志向経営の取組み

〇法令の遵守／コーポレートガバナンスの強化をすること

事故・保険金請求に関する問い合わせのチャットボットを導入（自動車保険、バイク保険）

事故・保険金請求に関するお問い合わせにチャッとボットを導入しました。当社LINEアカウントの「LINEでお問い
合わせ」から、事故・保険金請求に関するお問い合わせをできるようにし、24時間お客様のご質問にチャットボット
がお答え出来るようにしました。チャットボットが答えられない場合は有人オペレーターが対応します。*

*有人オペレーターによる対応は営業時間内となります。



© Zurich19

• チューリッヒCX戦略(Zurich CX Strategy)に関する研修を全従業員が受講

方針6
従業員に対する適切な動機づけ
の枠組み

チューリッヒ・インシュアランス・グループでは、
お客さまとの信頼関係をより強固なものに
するため、法令、社会規範および社内規
程を遵守するとともに、より高い企業理念を
確立することが重要であると考え、「行動指
針」をはじめとしたさまざまな基準を定め、
社員への周知徹底を行っています。
当社においてもグループの一員としてこうし
た基準の実践を図るとともに、日本の法規
制や監督当局の趣旨を踏まえた独自のコ
ンプライアンス・マニュアルを作成し、日本に
おける代表者を頂点としたコンプライアンス
態勢を整備しています。
また、本方針の浸透と定着に向けた取組
みを推進し、全従業員がお客さま本位に
行動するよう努めます。

Zurich CX Strategy

当社がお客さま第一主義をどのように実践するのか、従業員一人ひとりがより良いお客さま体験を創り出すために、
どのように役割を果たせるかを学び、カスタマーエクスペリエンスの向上を実現するためのチューリッヒCX戦略を学ぶオ
ンライン研修を実施しました。

〇みんなの声を聴き、かついかすこと

〇未来・次世代のために取り組むこと

消費者志向経営の取組み

〇法令の遵守／コーポレートガバナンスの強化をすること
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Thank you
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