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お客さま本位の業務運営の取組状況について 

 

日本調剤株式会社（以下、当社）は、グループ理念である『すべての人の「生きる」に向き合う』

および『誰もが一番に相談したくなるヘルスケアグループへ』の実現に向け、お客さまの生涯に

寄り添う真のパートナーとなるべく、2025 年 10 月に「保険サービス事業部」から「ライフサポー

ト事業部」へと組織改編を実施いたしました。 

本改編は、お客さまの多様化するライフプラン（資産形成や相続・終活など）に対し、より包括

的かつ専門的なサポートを提供すべく、「お客さま本位の業務運営」を体現する経営体制を強化す

るものです。 

これに伴い、当事業部における「お客さま本位の業務運営に関する取組状況」を客観的にお示し

するため、以下の 3点を KPI（業績評価指標）として設定し、公表いたします。 

 

１．年に 1回以上、接点を持ったお客さまの件数 

保険加入時だけではなく、実際に保険を利用される際、ご契約者様が経済的な側面からもご安

心していただけるよう、保全・給付業務も当社重要業務の一つと位置づけています。  

 

【今年度の実績と取組状況】 

お客さまに安心をお届けするため、すべてのお客さまに対する「書面での情報提供」と、担当

者からの「直接の電話コンタクト」の 2段構えで接点を創出しました。 

 

(１) 書面による情報提供（全顧客へ実施：100%） 

・全てのお客さま（弊社従業員を除く約 8,000 名）に対し、年 1回「ライフサポート通信」を 

送付いたしました。 

・単なるご挨拶にとどまらず、以下の重要情報を提供し、お客さまの不利益防止に努めました。 

・最新の保険関連ニュースおよび住所変更手続きのご案内 

・保険金・給付金の請求漏れ予防の喚起 

・金融犯罪・不祥事予防のための注意喚起（募集人による現金の取扱い禁止、保険会社指定口座 

以外への振込禁止の明記） 

 

(２) 担当者からの電話コンタクト（通話成立実績：約 1,576 件） 

担当募集人より、お客さまの現状確認とアフターフォローを目的とした電話連絡を実施いた

しました。今年度は、ご案内対象者の約 20％（1,576 件）のお客さまと直接お電話でお話し

し、補償内容の確認やご相談の対応を実施いたしました。 



２．お客様の声（苦情・要望・お褒め）の年間総括分析の実施 

（１） お客様の声を収集・分析する取組（定量データ）  

2025 年度下半期（2025 年 10 月～2026 年 3 月）において、合計 110 件の「お客様の声」を収集・

総括し、業務改善に活用しています。 

 

・2025 年 10 月～2026 年 3 月 合計 110 件 ※内容により複数カウントあり 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

※2025 年 10 月の事業部体制の変更に伴い、本年度の集計は下半期（2025 年 10 月〜2026 年 3月）

の実績を対象としております。次年度以降は通期での公表を実施いたします。 

 

（２）「ライフサポート通信」を通じた、お客様の多様なニーズの把握（アンケート結果） 

 当社は「お客さま本位の業務運営」を実践するため、日々の受動的なお声の収集にとどまらず、

お客様の潜在的なニーズを能動的に把握する取組みを行っております。 

その一環として、全ご契約者様へお届けする「ライフサポート通信 2025」にて、保険・資産形

成・相続に関するアンケートを実施いたしました。 

お寄せいただいた貴重な回答は、お客様の生涯に寄り添うサービスを展開するための重要な羅

針盤として活用してまいります。 

 

 

 

 

 



 

 

① 現在までにご経験のある貯蓄・資産形成の方法をご回答ください（複数回答可：479 件の回答） 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

② 保険商品を使って、貯蓄や資産形成を行うことに興味はありますか？（479 件の回答） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

③ 保険に関するお問い合わせはありますか？（複数回答可：479 件の回答） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



④ 下記の中で実際に悩んでいる、または興味があるテーマはありますか？（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

⑤ 弊社の保険代理店サービスを通じて、「安心できた」「助かった」など、お役に立てたこと

がございましたら、どのような場面だったか詳しくお聞かせいただけますでしょうか。 

 

【迅速な対応・安心感】 

 ・保険の請求で対応が早い。 

・お世話になることができ安心。 

・電話対応が丁寧で不安が和らいだ。 

・長年のお付き合いで心配ない。 

・担当の方が親切にわかりやすく説明してくださった。 

・不安がいっぱいだったが、電話対応で心が軽くなった。 

・電話対応がしっかりしていて、スムーズに対応して頂けるので、非常に助かります。 

・保険内容の認識の確認や、些細な点で質問しても、わかりやすく迅速な対応をしていただ

いたこと。また、定期的にハガキや封書でお便りをいただき情報提供をしていただくこと。 

 

【具体的な給付・提案事例】 

・保険加入のときこちらの要望をできる限り多く叶えてくれた。 

  ・乳がん手術の際、事前に勧めてもらった保険がとても助かった。 

・胃カメラのポリープでも保険が使えると教えてくれてよかった。 

・出産時の給付金について教えていただき、助かりました。 

・持病があっても加入できる保険を調べていただけた。 

・子供の学資金(先払い保険料)の提案が助かった。 

・足の手術の際に電話で給付金手続きにつき問い合わせたが、対応が早く助かった。   

 

⑥ 今後、弊社の保険代理店サービスがよりお客様のお役に立てるよう、「改善してほしい点」 

や「満たされていないご要望」があればお聞かせください。（抜粋） 

 



【店舗・対面相談へのご要望】 

  ・近くの店舗・相談窓口が欲しい、再開希望 

・対面での説明・相談を希望(特に病気時の対応など) 

・ネット手続きは苦手なので極力避けたい 

・身近な場所に代理店があると安心・心強い 

・三鷹台から三田への移転など、遠方化が不便 

・ショップが近くにあり対面で相談できたが、無くなってしまい残念 

・今はもしもの時に直接相談に行けないので不安だ 

・札幌から撤退し残念。不便に感じる 

 

【コミュニケーション・フォロー】 

・定期的な見直しの声掛け、フォローが欲しい 

・担当窓口の明確化、担当者の名前を知りたい。 

・担当が変わるなどの頻繁な電話は控えてほしい 

・定期的なコミュニケーションツールの提供 

・カレンダーの送付継続(サービス終了が残念) 

・今まで家の近所に代理店あり何かあると相談できると思っていましたがなくなって 

しまったこと。でも電話対応可能なので安心です 

・日々の生活で時間は経過して行くので、見直しの声掛けをしてもらうと有り難い 

 

【情報提供・利便性向上】 

 ・診断書の費用が高いので診療明細で対応してほしい 

 ・保険会社の音声ガイダンスでは細かい質問ができない 

 ・新しい医療手術の情報や、年齢に合わせた提案 

 ・書面での分かりやすい情報提供、緊急連絡先の明示 

 ・遺産相続の節税など、専門的な相談対応 

 ・訪問サービスの開始、他社を含めた近隣店舗の紹介 

 ・本人確認(声帯認証等)の更なるスムーズ化 

 ・入るときは頻繁に連絡きたが退職したり制度がかわったりして実際保険請求するときは 

どうしたらいいか、どこに連絡か、誰が担当かわからない   

 

(３) 総括および今後の改善アクション 

2025 年度下半期の「お客様の声」(110 件)および「ライフサポート通信 2025」アンケート(479

件)の総括結果を踏まえ、当事業部では以下の改善アクションを実施いたします。 

 

日々の業務における迅速な対応に対するご評価（感謝の声）は維持しつつ、課題として浮き彫

りになった「店舗閉鎖に伴う対面相談への不安」や「定期的な見直しフォローのご要望」、なら

びにアンケートで顕在化した「資産形成（約 34%が関心）や相続・終活に対する高い専門相談ニ



ーズ」に対し、迅速に応えてまいります。 

 

・フォロー体制の強化： 電話対応の利便性周知と、定期的な見直しの声掛けの徹底 

・情報提供の継続  ： いざという時に備えた緊急連絡先の継続的な明示 

・包括的支援の展開 ： 資産形成や相続・終活に関する専門的な無料相談窓口の拡充 

 

  ※今後もお客様の実態を客観的に把握し、「お客さま本位の業務運営」に基づくサービス改善を継続いたします。 

 

３．資格保有状況 

お客さまへ質の高いコンサルティングを提供するため、当社では保険や金融に関する専門知

識の習得を推進しております。その指標である「FP2 級もしくは AFP 資格」について、当部門に

おける在籍 1年以上の部員の保有率が 2025 年 3月末時点で 100%に到達いたしました。今後も、

お客さまのライフプランに貢献できるプロフェッショナルな人材育成に努めてまいります。 

 

資格名 取得率・保有者数 

FP2 級・AFP 取得率   ：100.0％ 

IT パスポート 取得率   ：56.3％ 

損害保険トータルプランナー 保有者数  ：4 名 

DC プランナー 保有者数  ：2 名 

シニアライフパートナー 保有者数  ：3 名 

終活アドバイザー 保有者数  ：1 名 

宅地建物取引士（宅建士） 保有者数  ：1 名 

ピンクリボンアドバイザー 保有者数  ：1 名 

 


