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お客さま本位の業務運営方針
2024年度 取組状況

2025年6月
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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200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・グループのアジアの重要拠点として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、2024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

◆ 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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お客さま本位の業
務運営方針
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注 原則4、原則5（注2、4）、原則6（注1～4 注6～7）および補充原
則1～5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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「お客さまの声」をしっかり受け止める体制

• 2025年3月 「アンケートで集まるお客さまの声」を管理するCX推進部とお客さま相談
室が合流し、お客さまの声を一元管理できるようになりました。これにより、社内の協業が
スムーズになり、改善サイクルが活性化しました。四半期毎に、お客さまの声運営会議で各
事業部門が集まり、改善に向けて活動しています。

• マネジメントメンバーを中心に構成されるお客さまの声委員会が、お客さまの声に基づく
改善活動PDCAを監視しています。

• マネ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。

• お客さま相談室に電話をされたお客さまに対して、問合わせ内容にそった窓口をスムーズ
に案内するために自動音声応答システムによるプッシュボタンを操作することで適切な窓
口に誘導できるようになりました。

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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お客さま満足度の定量化と継続的測定 1/2
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。

当社は、「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(%)

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

次頁で2024年度のNPSをご確認ください。
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お客さま満足度の定量化と継続的測定 2/2
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。

◼ 各手続きでの年間NPSは以下の通りです。

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

保険料の
お見積り

新契約
ご契約内容の

変更
保険金
支払い

ご契約の
更新

2024年4月
～2025年3月 69.762.8 41.734.5 56.8 48.9

◼ 2024年度の月毎の全体NPSの推移は以下の通りです。

推奨者 批判者中立者

事故発生時の
初期対応～ ～
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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

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

自動車保険 LINEによる事故後のフローチャートの送付

自動車保険の保険金請求時に今後の流れをまとめたフローチャートをLINEでお送りしています。
事故から解決までの流れをお知らせすることで、より安心いただけるように努めています。
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HDI格付けベンチマーク2024年で、損害保険業界の「問合せ窓口」部門で最高評価の三つ星を3年連続、
通算12回目獲得しました。また、「Webサポート」部門でも5年連続、通算11回目の三つ星を獲得しました。
さらに、対応の記録について顧客視点で審査を受ける「クオリティ」部門でも4年連続の三つ星を獲得しま
した。

当社への評価ポイント
⚫ 「問合せ窓口」：積極的で親身な対応、迅速な情報提供、顧客の不安を掘り下げるプロフェッショナルな
支援。

⚫ 「Webサポート」：整理された情報、イラストや動画の活用、「よくあるご質問」や「問合わせ」ボタンの固
定で使いやすい。

⚫ 「クオリティ」：礼儀正しく迅速な対応、丁寧で親身な接客、顧客が理解しやすい質問と説明。

ニュースリリース
問合せ窓口部門とWebサポート部門 こちら
クオリティ部門 こちら

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。

8

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

https://www.zurich.co.jp/-/media/jpz/zrh/pdf/pr/2024/NewsRelease_20240911_ZurichInsuranceCompanyLtd.pdf?rev=2bcb86fed8b34b9cbab21493244630d3
https://www.zurich.co.jp/-/media/jpz/zrh/pdf/pr/2025/News-Release_20250226_ZurichInsuranceCompanyLimited.pdf?rev=5dd640bce5d24b70905ed2e86fbe0986
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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

傷害保険 契約内容照会ウェブページの作成

傷害保険の契約内容を当社のウェブサイトの「マイポータル」で閲覧できるようになりました。アカウン
ト登録は必要なく、ワンタイムパスワードで確認できるようにしました。
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全従業員へのチューリッヒCX戦略の浸透活動
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。

チューリッヒCX戦略の枠組み

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理解し、カスタマーエクスペリエンスの向上を実現するた
めにチューリッヒCX戦略に関するWorkshopを全社的に展開しています。

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

『明るい未来を共に創造する』
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Thank you
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