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カスタマーセンターでは、お客様からのお問合せ対応を
はじめ、お客様の契約手続から契約後のケアまで行って
います。自動車保険では、お客様の利便性向上を目的に、
2016年12月から、スマートフォンを利用されているお
客様へのご連絡手段として、ショートメッセージサービス

（SMS）の利用も開始しました。さらに、同月にチャット
サービスも開始し、2017年2月からは対応時間を従来の
22時から24時まで拡大しました。医療保険においても、
2017年1月から新規見積りの営業時間を22時までに
拡大しました。時代の変化やお客様のニーズに合わせた
円滑なコミュニケーション、そして、お客様にとって最適
なソリューションの提案ができるよう、スタッフひとり
ひとりが、常にわかりやすい説明やスピーディーな対応
を心掛けています。 

サービスセンター
自動車保険では、24時間365日体制で事故受付を行って
おり、事故受付後は、全国のサービスセンターの専任担当
者がお客様とコミュニケーションをとりながら、お客様の
立場にたって、少しでも早い事故解決を目指し責任を持って
サポートします。また、医療保険や火災保険などでも、専任
担当者がお客様からのさまざまなご相談に応じながら、
保険金のお支払いまできめ細かにサポートします。
☞ 保険金お支払いまでのサービスについては、37～39ページをご参照

ください。

ロードサービスデスク

自動車保険では、お客様の快適なカーライフをサポート
するため、24時間365日体制で事故時はもちろん故障時
もお客様をサポートするロードサービスを、無料で付帯し
ています。お客様の万が一の時、お客様にご満足いただ
けるサービスが提供できるよう、迅速かつ適切な対応を
心掛けています。
☞ ロードサービスについては40ページをご参照ください。

お客様相談室

お問合せやご相談にお応えするほか、ご意見・苦情など
もお伺いしています。ひとつひとつの「お客様の声」に
しっかりと耳を傾け、声と一緒になった思いも受けとめて
いくことで、お客様に共感・ご納得いただけるコミュニ
ケーションの実現を目指しています。

カスタマーセンター

お客様にとって価値ある「違い」の実現に向けて
ソニー損保は、スローガン“Feel the Difference”のもと、お客様にとって価値ある「ソニー損保ならではの違い」
の実現を目指しています。「お客様の声」に真摯に耳を傾け、お客様とより良い関係を築き、お客様にとって快適な、
また、価値を感じていただけるサービスや商品を提供するために努力を続けています。

ダイレクトコミュニケーション
お客様と直接コミュニケーションが図れるというダイレクト保険会社の特長を活かし、お客様との信頼関係の構築と、
お客様サービスの一層の充実を目指しています。

自動車保険では、走行距離リスクファクターの導入（保険
料は走る分だけ）や「くりこし割引」制度によりお客様に
納得していただける保険料の実現を目指しているほか、

「おりても特約」など特長ある特約を提供しています。
また、加速・減速の発生状況（運転特性）を保険料に反映
させる、日本で初めての運転行動連動型（PHYD型）の
自動車保険「やさしい運転キャッシュバック型」も2015年
2月から販売しています。
医療保険では、2017年1月に、手頃な保険料で「実際に
かかった費用を保障」する合理的な医療保険を提供する
ことをコンセプトとした「入院実費型の医療保険ZiPPi

〈ジッピ〉」の販売を開始しました。
今後も、お客様にとって価値あるソニー損保ならではの
商品の開発に向けた取組みを続けます。
☞ 商品については34～36ページをご参照ください。

CX向上の取組み
CX向上を経営の重要課題の1つに掲げ、事故対応サービス、
カスタマーサービス、インターネットによるサービスなど、
当社が提供するあらゆるサービスを通した顧客体験（カスタ
マージャーニー）を確認し、サービスの改善やレベル向上を
図っています。CX向上の取組みを通じて、お客様にとって、
一層の快適かつ価値あるサービスの提供を目指します。

商　品

商品・サービス
ソニー損保ならではの、お客様に価値を感じていただける商品やサービスの開発に取組んでいます。さらに、各顧客接点を
通じたカスタマーエクスペリエンス（以下、CX）の向上による、顧客価値最大化に向けた取組みを進めています。

トピックス

2016年12月1日以降が保険始期日となる自動車保険の
新規のご契約を対象に、インターネット割引額を従来の
8,000円から10,000円に拡大しました。

2016年4月以降の主なトピックスは以下のとおりです。

ヤフー株式会社（以下「Yahoo! JAPAN」）と、Yahoo! 
JAPANが提供する1,000万ダウンロード突破（＊1）のス
マートフォン向け無料カーナビアプリ「Yahoo!カーナビ」
から得られる計測データを活用した、新しいテレマティクス
保険商品や関連サービスの開発に向けた共同研究を
行っています。
当社の一部の保険契約者にモニターテスト（＊2）にご協力
いただき、モニターテスト協力者が使用する「Yahoo!
カーナビ」で計測された、走行速度、急加速、急減速などの
計測データを、テレマティクス保険のひとつである運転
行動連動型（Pay How You Drive型）保険商品を開発
するための研究に活用します。

「先進医療保険金 医療機関あて直接支払サービス」とは、
技術料が全額自己負担となる先進医療の中でも、特に高
額となる「陽子線治療」および「重粒子線治療」について、
ソニー損保から医療機関に直接保険金を支払うサービス
です。対応医療機関の追加により、2017年3月時点で先
進医療として「陽子線治療」「重粒子線治療」を行っている
すべての医療機関（16ヵ所）で、同サービスのご利用が
可能になりました。

「入院実費型の医療保険ZiPP i〈ジッピ〉」の販売を、
2017年1月10日から開始しました。（保険始期日：2017年
2月1日以降）
手頃な保険料で「実際にかかった費用を保障」する合理的な
医療保険を提供することをコンセプトに開発したもので、
保障設計から見積り・申込みまでをインターネットで完結
することができる、インターネット専用の医療保険です。
☞ ZiPPi〈ジッピ〉については35ページをご参照ください。

お客様の利便性向上のため、インターネットで保障設計
から申込手続まで完了できるようにしました。また、「がん
通院保険金」の新設、「自由設計プラン」の追加（イン
ターネットでのお申込みの場合のみ）などの商品改定を
行いました。（保険始期日：2017年2月1日以降）
☞ SURE〈シュア〉については35ページをご参照ください。

ソニー損保のCMギャラリー「ZiPPi〈ジッピ〉新登場」篇より

カスタマージャーニーを確認する社内でのワークショップの様子

（＊1）2017年2月1日時点の実績。
（＊2）対象となった方に本研究へのご協力のお願いをさしあげ、参加同意を

得た上で、2017年春から約1年間の予定でモニターテストを実施。

自動車保険の新規インターネット割引額を
10,000円に拡大（2016年9月）

Yahoo! JAPANと、カーナビの運転特性データを
活用した個人向けテレマティクス保険商品・
サービスの開発に向けた共同研究開始に
ついて発表（2017年2月）

「先進医療保険金 医療機関あて直接支払サービス」
の対応医療機関を追加（2017年3月）

「入院実費型の医療保険ZiPPi〈ジッピ〉」
販売開始（2017年1月）

「ガン重点型の医療保険SURE〈シュア〉」
商品改定を発表（2017年1月）

今回の取組み
モニター協力者

インターネットYahoo!カーナビ

※

データの送信はモニター調査の許諾を
得られた方のみが対象です。対象以外の
方のデータは送信しません。
※ソニー損保の自動車保険のご契約者


