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日
々
お
客
様
か
ら

貴
重
な
ご
意
見
や
お
褒
め
の
お
言
葉
を
お
寄
せ
い
た
だ
く
こ
と
に
、

私
た
ち
は
感
謝
し
て
お
り
ま
す
。

時
に
は
厳
し
い
お
言
葉
を
い
た
だ
く
こ
と
が
あ
り
ま
す
が
、

全
て
「
お
客
様
か
ら
の
贈
り
物
」
と
考
え
て
い
ま
す
。
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私
た
ち
は
、こ
れ
か
ら
も
よ
り
質
の
高
い
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
、

そ
し
て
安
心
を
皆
さ
ま
に
お
届
け
す
る
た
め
に
、

「
お
客
様
の
声
」
を
大
切
に
し
て
い
き
ま
す
。



※運転者の年齢条件特約
運転者の年齢条件（「年齢を問わず補償」以外をいいます）を設定することで、保険料が割安になります。
運転者の年齢条件が適用される方の中で、ご契約のお車を運転される方のうち、一番若い方の年齢に応じて設定いただきます。
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お客様からいただいた

アフター
フォロー
に関する贈り物

代理店 保険代理店は保険会社を代理して保険を募集し、保険に
関する情報提供や、その他アフターフォローを行っています。

「
契
約
条
件
の
変
更
を

良
い
タ
イ
ミ
ン
グ
で
提
案
し
て
く
れ
て
あ
り
が
と
う
」

株
式
会
社 

東
京
海
上
日
動
パ
ー
ト
ナ
ー
ズ
Ｅ
Ａ
Ｓ
Ｔ 

新
潟
支
店
・
柏
崎
支
社 

課
長 

結ゆ
う

城き 

朋と
も

子こ

　

柏
崎
支
社
で
は
県
内
の
他
拠
点
で
い
た
だ
い
た
お
客
様
の
声
を

確
認
し
参
考
に
し
て
い
ま
す
が
、
あ
る
時「
自
分
に
合
っ
た
契
約
条

件
へ
の
変
更
を
、
良
い
タ
イ
ミ
ン
グ
で
提
案
し
て
く
れ
て
あ
り
が

と
う
」と
い
う
内
容
の
お
褒
め
を
い
た
だ
い
て
い
る
こ
と
に
気
づ
き

ま
し
た
。
内
容
を
詳
し
く
見
て
み
る
と
、
ご
契
約
い
た
だ
い
て
い

る
自
動
車
保
険
で
、
お
車
を
運
転
さ
れ
る
方
が
お
誕
生
日
を
迎
え

る
タ
イ
ミ
ン
グ
で
年
齢
条
件
の
変
更
を
ご
提
案
し
た
こ
と
か
ら
感

謝
の
お
言
葉
を
い
た
だ
い
た
も
の
で
し
た
。

　

保
険
期
間
の
途
中
で
年
齢
条
件
を
変
更
す
る
こ
と
で
、
保
険
料

が
下
が
る
こ
と
が
あ
り
ま
す
。
こ
れ
ま
で
は
ご
契
約
お
よ
び
更
新

の
際
に
年
齢
条
件
を
確
認
し
て
い
ま
し

た
が
、
お
客
様
に
と
っ
て
、
少
し
で
も

保
険
料
が
下
が
る
こ
と
は
嬉
し
い
こ
と

で
す
し
、
保
険
期
間
の
途
中
で
も
、
お

客
様
の
実
態
に
合
っ
た
条
件
へ
の
変
更

を
ご
提
案
す
る
べ
き
だ
と
改
め
て
認
識

し
、
自
分
た
ち
も
取
り
組
ん
で
み
る
こ

と
に
し
ま
し
た
。

　

ご
提
案
対
象
と
な
る
可
能
性
が
あ
る

契
約
を
抽
出
し
た
と
こ
ろ
数
百
件
に
上

り
ま
し
た
が
、
各
々
の
契
約
が
現
時
点

で
正
し
い
設
定
に
な
っ
て
い
る
か
は
、

お
客
様
に
ご
確
認
い
た
だ
く
し
か
あ
り

ま
せ
ん
。
お
客
様
の
家
族
構
成
や
同

居
の
有
無
、
お
誕
生
日
等
を
改
め
て

確
認
す
る
必
要
が
あ
る
こ
と
が
わ
か

り
ま
し
た
。
現
在
お
客
様
へ
１
件
、

１
件
確
認
を
行
っ
て
い
ま
す
が
、
お

客
様
ご
と
の
最
適
な
条
件
を
常
に
設

定
す
る
こ
と
は
想
像
以
上
に
難
し
い

こ
と
を
社
員
全
員
で
実
感
し
ま
し
た
。

　

お
客
様
の
状
況
を
ご
契
約
お
よ
び

更
新
の
際
に
確
認
す
る
必
要
が
あ
る
こ
と
は
も
ち
ろ
ん
の
こ
と
、

ラ
イ
フ
イ
ベ
ン
ト
が
あ
っ
た
際
に
は
、
お
客
様
に
も
ご
申
告
を
い

た
だ
く
必
要
が
あ
り
ま
す
。
そ
の
た
め
に
は
、
私
た
ち
が
お
客
様

と
定
期
的
に
接
点
を
持
ち
、
ご
家
族
情
報
の
把
握
に
努
め
る
と
同

時
に
、
ご
申
告
い
た
だ
く
こ
と
の
重
要
性
を
繰
り
返
し
お
客
様
に

ご
説
明
し
て
い
か
な
く
て
は
な
り
ま
せ
ん
。

　

取
り
組
み
を
始
め
た
ば
か
り
で
す
が
、
少
し
ず
つ
年
齢
条
件
変

更
の
お
手
続
き
に
進
め
る
契
約
が
増
え
て
ま
い
り
ま
し
た
。
こ
の

取
り
組
み
を
日
頃
か
ら
継
続
し
て
行
う
こ
と
で
お
客
様
の
状
況
を

よ
り
し
っ
か
り
と
把
握
し
、
お
客
様
の
そ
の
時
々
の
状
況
に
合
っ

た
ご
提
案
へ
繋
げ
て
い
き
た
い
と
思
い
ま
す
。

こ
れ
か
ら
も
お
客
様
か
ら
い
た
だ
く
様
々
な
声
に
つ
い
て
社
内
で

共
有
し
て
い
く
と
と
も
に
、
多
く
の
気
づ
き
を
得
て
、
よ
り
良
い

サ
ー
ビ
ス
の
提
供
に
努
め
て
い
き
た
い
と
考
え
て
い
ま
す
。

お
客
様
の
声

後列左から3番目が本人

存在であるために、
の声」を次へ活かす
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「
ず
い
ぶ
ん
ご
無
沙
汰
だ
ね
、
契
約
し
て
以
来
か
ね
」

株
式
会
社 

谷
地
保
険
事
務
所 

代
表
取
締
役 

榊さ
か
き

原ば
ら 

昌ま
さ

宏ひ
ろ

　

２
０
１
１
年
３
月
11
日
に
発
生
し
た
東
日
本
大
震
災
で
の
経
験

か
ら
、
お
客
様
と
直
接
お
会
い
し
、
そ
し
て
直
接
お
話
す
る
こ
と

の
大
切
さ
を
学
び
ま
し
た
。
損
害
保
険
は
毎
年
更
新
が
あ
り
年
に

１
度
は
お
客
様
と
お
会
い
し
て
い
ま
す
。
一
方
で
、
生
命
保
険
も

定
期
的
な
ご
訪
問
の
大
切
さ
は
理
解
し
て
い
ま
し
た
が
、
保
険
期

間
が
長
期
に
亘
る
こ
と
か
ら
、
生
命
保
険
の
ご
契
約
の
み
を
お
預

か
り
し
て
い
る
お
客
様
と
は
接
点
が
少
な
く
、
な
か
な
か
お
会
い

す
る
機
会
を
持
て
て
い
ま
せ
ん
で
し
た
。
そ
の
た
め
以
前
は
、
担

当
変
更
等
の
ご
挨
拶
に
伺
う
と「
ず
い
ぶ
ん
ご
無
沙
汰
だ
ね
、
契
約

し
て
以
来
か
ね
」な
ど
の
お
声
を
い
た
だ
く
こ
と
も
あ
り
ま
し
た
。

　

震
災
で
の
経
験
や
同
じ
様
な
お
声
を
い
た
だ
く
に
つ
れ
、「
お
客

様
は
期
待
し
て
我
々
の
こ
と
を
見
て
い
る
。
我
々
に
は
た
く
さ
ん

の
お
客
様
が
い
る
が
、
お
客
様
か
ら
見
た
ら
寄
り
添
え
る
代
理
店

は
自
分
達
だ
け
な
の
だ
！
」と
い
う
こ
と
を
痛
感
し
ま
し
た
。

　

こ
の
様
に
、
お
客
様
と
疎
遠
に
な
っ
て
し
ま
っ
た
反
省
か
ら
２

年
前
よ
り
、
生
命
保
険
の
ご
契
約
の
み

を
お
預
か
り
し
て
い
る
お
客
様
へ
、
少

な
く
と
も
年
に
２
回「
生
命
保
険
料
控

除
証
明
書
」と「
ご
契
約
内
容
の
お
知
ら

せ
」が
送
ら
れ
る
時
期
に
、
生
保
推
進
リ

ー
ダ
ー
を
中
心
に
ご
契
約
内
容
を
確
認

す
る
活
動
を
実
施
し
て
い
ま
す
。

　

お
客
様
と
直
接
顔
を
合
わ
せ
る
こ
と

で
、
様
々
な
環
境
の
変
化
を
肌
で
感
じ
、

そ
の
時
々
の
ニ
ー
ズ
に
合
っ
た
保
険
の

ご
提
案
に
繋
げ
て
い
ま
す
。
定

期
的
に
お
会
い
す
る
こ
と
で
、

お
客
様
か
ら
の
期
待
を
実
感

し
、
絆
を
更
に
深
め
る
こ
と
が

で
き
る
と
考
え
て
い
ま
す
。

　

ま
た
、
生
保
推
進
リ
ー
ダ
ー

が
中
心
と
な
っ
て
毎
週
、
勉
強

会
・
打
合
せ
を
開
催
し
て
い
ま

す
。
東
京
海
上
日
動
の
代
理
店

シ
ス
テ
ム
を
通
じ
て
お
客
様
の
声
や
対
応
履
歴
を
全
社
員
で
共
有

し
、
お
客
様
に
寄
り
添
っ
た
様
々
な
ご
提
案
や
情
報
提
供
に
活
用

し
て
い
ま
す
。
そ
う
す
る
こ
と
で
、
代
理
店
と
し
て
お
客
様
の
声

を
起
点
に
お
客
様
対
応
力
の
向
上
に
努
め
て
い
ま
す
。
そ
の
甲
斐

あ
っ
て
、
最
近
で
は
商
品
を
し
っ
か
り
ご
案
内
で
き
、
お
客
様
か

ら「
良
い
提
案
を
し
て
も
ら
っ
た
。
あ
り
が
と
う
！
」と
い
っ
た
嬉

し
い
お
声
を
い
た
だ
く
こ
と
が
増
え
て
き
て
い
ま
す
。

　

当
社
が
事
務
所
を
構
え
る
岩
手
県
大
船
渡
市
は
東
日
本
大
震
災

で
甚
大
な
被
害
を
受
け
、
全
国
か
ら
多
く
の
ご
支
援
を
い
た
だ
き

ま
し
た
。
こ
の
時
の
経
験
か
ら「
こ
の
地
で
お
客
様
を
お
守
り
し
よ

う
！　

我
々
は
お
客
様
に
支
え
ら
れ
て
い
る
！
」と
い
う
強
い
決
意

と「
想
」を
持
つ
こ
と
が
出
来
ま
し
た
。
ま
た
、
お
客
様
を
お
守
り

す
る
と
い
う
同
じ
志
を
持
つ
全
国
の
代
理
店
の
存
在
が
自
身
の
力

に
な
っ
て
い
ま
す
。

　

こ
れ
か
ら
も
、
お
客
様
に
寄
り
添
い
、
お
客
様
の
未
来
を
お
守

り
す
る
代
理
店
で
あ
り
た
い
と
思
い
ま
す
。

お
客
様
の
声

より頼られる
「お客様

中列中央が本人
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お客様からいただいた

保険金の
お支払い
に関する贈り物

「
私
が
が
ん
じ
ゃ
な
い
と
で
も

言
う
の
で
す
か
」

「
最
初
か
ら

イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
サ
ー
ビ
ス
の

案
内
を
し
て
ほ
し
か
っ
た
」

東
京
海
上
日
動
あ
ん
し
ん
生
命 

保
険
金
部 

保
険
金
グ
ル
ー
プ 

副
主
任 

寶ほ
う

納の
う 

朋と
も

香か

谷た
に

口ぐ
ち 

理り

絵え

東
京
海
上
日
動
火
災 

京
滋
損
害
サ
ー
ビ
ス
部

北
近
畿
損
害
サ
ー
ビ
ス
課 

副
主
任

　

保
険
金
グ
ル
ー
プ
に
配
属
さ
れ
て
１
年

が
過
ぎ
、
ち
ょ
う
ど
支
払
業
務
に
慣
れ
て

き
た
頃
、
お
客
様
か
ら
が
ん
保
険
の
請
求

を
い
た
だ
き
ま
し
た
。
し
か
し
提
出
い
た

だ
い
た
診
断
書
に
は
医
学
的
情
報
の
記
載

が
な
く
、
お
支
払
い
の
判
断
が
で
き
ま
せ

ん
で
し
た
。
こ
の
よ
う
な
不
備
は
珍
し
く

な
い
た
め
、
決
め
ら
れ
た
ル
ー
ル
通
り

に
、
診
断
書
に
検
査
結
果
を
追
記
い
た
だ

く
よ
う
、
お
客
様
に
手
紙
を
返
信
さ
せ
て

い
た
だ
き
ま
し
た
。

　

以
前
、
私
が
事
故
の
解
決

に
向
け
て
対
応
し
て
い
た
途

中
で
、
連
絡
を
と
る
こ
と
が

難
し
く
な
っ
た
お
客
様
が
い

ら
っ
し
ゃ
い
ま
し
た
。
お
客

様
へ
契
約
者
さ
ま
専
用
ペ
ー

ジ（
マ
イ
ペ
ー
ジ
）を
ご
案
内

し
た
と
こ
ろ
、「
そ
の
よ
う
な

サ
ー
ビ
ス
が
あ
る
な
ら
、
最

お
客
様
の
声

お
客
様
の
声

「
お
客
様
の
声
」
を

受
け
止
め
、

一
人
ひ
と
り
に

し
っ
か
り
寄
り
添
う

保険金や給付金のご請求をいただいたお客様に、
お支払いするための手続き等を行っています。

損害サービス部╱保険金部
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数
日
後
、
診
断
書
が
到
着
し
ま
し
た
が
、
肝
心
の
検
査
結
果
が
記
入
さ
れ
て

い
ま
せ
ん
で
し
た
。
２
回
目
の
不
備
の
た
め「
ご
提
出
し
て
も
ら
え
な
か
っ
た
ら

ど
う
し
よ
う
…
」「
ご
不
満
を
い
た
だ
い
た
ら
ど
う
し
よ
う
…
」と
不
安
な
気
持
ち

で
、
お
客
様
に
検
査
結
果
追
記
を
お
願
い
す
る
電
話
を
し
ま
し
た
。
す
る
と
お

客
様
か
ら
は「
納
得
で
き
な
い
！
」の
一
言
。
私
は
そ
れ
で
も
何
と
か
お
願
い
す

る
し
か
な
い
と
思
い
、
そ
の
ま
ま
話
を
続
け
よ
う
と
す
る
と
お
客
様
は
仰
い
ま

し
た
。「
あ
な
た
は
、
私
が
が
ん
じ
ゃ
な
い
と
で
も
言
う
の
で
す
か
。
だ
っ
た
ら
、

な
ぜ
こ
ん
な
辛
い
治
療
を
受
け
て
い
る
の
で
す
か
…
。
人
を
バ
カ
に
し
な
い
で

く
だ
さ
い
…
」そ
の
声
は
、
身
体
を
が
ん
に
蝕
ま
れ
な
が
ら
も
一
生
懸
命
振
り
絞

っ
て
出
し
た
、
強
く
震
え
る
よ
う
な
声
で
し
た
。

　

私
は
、
そ
の
一
言
で
我
に
返
り
ま
し
た
。
お
客
様
は
お
支
払
い
で
き
な
い
こ

と
に
怒
っ
て
い
る
の
で
は
な
く
、
私
の
お
客
様
の
立
場
に
た
っ
て
い
な
い
型
通

り
の
案
内
の
仕
方
に
お
怒
り
な
の
だ
と
。
そ
う
気
づ
い
た
と
き
、
涙
が
ボ
ロ
ボ

ロ
と
溢
れ
、
自
分
が
恥
ず
か
し
く
な
り
ま
し
た
。
お
客
様
は
こ
ん
な
に
も
辛
く

不
安
な
状
況
の
中
、
電
話
に
出
て
く
だ
さ
っ
た
の
に
、
私
は〝
い
つ
も
通
り
の
対

応
〞を
し
よ
う
と
し
て
い
ま
し
た
。「
私
た
ち
が
日
々
や
り
と
り
を
し
て
い
る
お
客

様
は
皆
、
ご
自
身
や
大
切
な
ご
家
族
が
病
気
や
お
亡
く
な
り
に
な
り
、
と
て
も

辛
い
状
況
の
中
ご
請
求
さ
れ
て
い
る
」

と
い
う
こ
と
を
決
し
て
忘
れ
て
は
い
け

な
い
。
そ
う
気
付
か
せ
て
く
れ
ま
し
た
。

　

あ
の
お
客
様
と
の
や
り
と
り
は
、
６

年
が
経
過
し
た
今
で
も
、
ふ
と
思
い
出

し
立
ち
止
ま
る
き
っ
か
け
に
な
っ
て
い

ま
す
。「
な
ぜ
あ
の
時
ほ
ん
の
少
し
で

も
、
お
客
様
の
気
持
ち
を
考
え
る
こ
と

が
で
き
な
か
っ
た
の
だ
ろ
う
」と
い
う

悔
し
さ
が
、「
今
、
目
の
前
の
お
客
様
に

は
し
っ
か
り
寄
り
添
え
て
い
る
だ
ろ
う

か
」と
常
に
考
え
る
機
会
を
与
え
続
け

て
く
れ
て
い
ま
す
。

初
か
ら
案
内
を
し
て
ほ
し
か
っ
た
」と
、
お
叱
り
を
い
た
だ
き
ま
し
た
。
ご
多
忙

な
お
客
様
に
対
し
て
、
お
時
間
を
な
る
べ
く
取
ら
な
い
ほ
う
が
よ
い
と
判
断
し
、

事
故
の
解
決
に
向
け
た
流
れ
や
、
対
応
状
況
の
要
点
の
み
ご
案
内
し
、
契
約
者

さ
ま
専
用
ペ
ー
ジ
の
ご
案
内
が
遅
く
な
っ
て
し
ま
い
ま
し
た
。
お
客
様
が
事
故

に
遭
わ
れ
て
ご
不
安
を
感
じ
て
い
ら
っ
し
ゃ
る
中
、
ご
要
望
も
お
伺
い
し
な
い

ま
ま
対
応
を
進
め
て
し
ま
っ
た
こ
と
は
、
大
変
申
し
訳
な
く
思
い
ま
し
た
。

　

そ
こ
で
、
頂
い
た
こ
の
ご
不
満
の
声
を
課
内
で
共
有
し
、
そ
の
後
は
課
の
メ

ン
バ
ー
全
員
が
、
お
客
様
と
事
故
対
応
の
お
打
ち
合
せ
を
す
る
最
初
の
タ
イ
ミ

ン
グ
で
契
約
者
さ
ま
専
用
ペ
ー
ジ
を
ご
案
内
す
る
よ
う
に
し
ま
し
た
。
ま
た
、

事
故
が
起
こ
る
前
か
ら
本
サ
ー
ビ
ス
を
知
っ
て
い
た
だ
け
る
よ
う
に
、
お
客
様

が
ご
契
約
お
よ
び
更
新
さ
れ
る
際
に
も
ご
案
内
す
る
よ
う
営
業
担
当
や
代
理
店

と
連
携
し
て
い
ま
す
。

　

ご
案
内
し
て
み
る
と
、
多
く
の
お
客
様
に
ご
興
味
を
持
っ
て
い
た
だ
き
、
そ

の
場
で
契
約
者
さ
ま
専
用
ペ
ー
ジ
の
開
設
方
法
を
ご
説
明
さ
せ
て
い
た
だ
く
こ

と
も
あ
り
ま
す
。
日
中
ご
連
絡
を
と
る
こ
と
が
難
し
い
お
客
様
も
、
契
約
者
さ

ま
専
用
ペ
ー
ジ
を
通
じ
て
お
客
様
に
ご
都
合
の
よ
い
タ
イ
ミ
ン
グ
で
や
り
と
り

さ
せ
て
い
た
だ
い
て
お
り
、
お

客
様
へ
の
安
心
に
繋
が
っ
て
い

る
と
感
じ
て
い
ま
す
。

　

中
に
は
お
電
話
で
の
連
絡
を

引
き
続
き
ご
希
望
さ
れ
る
方
も

い
ら
っ
し
ゃ
る
な
ど
、
お
客
様

に
よ
っ
て
最
適
と
感
じ
ら
れ
る

ご
案
内
方
法
は
異
な
り
ま
す
。

お
客
様
が
万
が
一
事
故
に
遭
わ

れ
た
際
に
は
、
し
っ
か
り
と
お

気
持
ち
を
汲
み
取
り
、
少
し
で

も
不
安
な
気
持
ち
を
取
り
除
け

る
よ
う
な
対
応
を
し
て
い
き
た

い
と
思
い
ま
す
。

※契約者さま専用ページ（マイページ）
個人のお客様向けのインターネットサービスです。ご契約内容の確認・変更から、事故の連絡・保険金請求まで幅広く対応しています。
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お客様からいただいた

商品
に関する贈り物

「
水
災
に
よ
る
損
害
の
程
度
に
か
か
わ
ら
ず
、

住
宅
用
の
機
械
設
備
を
補
償
し
て
ほ
し
い
」

東
京
海
上
日
動
火
災 

個
人
商
品
業
務
部 

火
災
グ
ル
ー
プ 

課
長
代
理 

藤ふ
じ

田た 

誠せ
い 

一い
ち

　

以
前
、
営
業
部
門
で
働
い
て
い
た
こ
ろ
は
、
お
客
様
の
声
を
直

に
お
伺
い
で
き
る
機
会
に
恵
ま
れ
て
い
ま
し
た
。
商
品
開
発
部
門

に
異
動
し
た
今
、
生
の
声
を
直
に
聞
く
機
会
が
少
な
く
な
っ
た
分
、

お
客
様
か
ら
寄
せ
ら
れ
る
声
を
よ
り
感
度
高
く
受
け
止
め
、
世
の

中
か
ら
必
要
と
さ
れ
る
保
険
商
品
は
何
な
の
か
、
お
客
様
の「
い

ざ
」を
お
守
り
で
き
る
保
険
は
ど
ん
な
保
険
な
の
か
を
考
え
る
毎
日

で
す
。

　

そ
う
し
た
中
、
水
災
に
よ
る
損
害
の
程
度
に
か
か
わ
ら
ず
、
機

械
設
備
に
生
じ
た
損
害

へ
の
補
償
を
ご
希
望
さ

れ
る
お
客
様
の
声
を
い

た
だ
く
こ
と
と
な
り
ま

し
た
。
従
来
の
住
ま
い

の
保
険
の
水
災
補
償
で

は
、
浸
水
状
況
等
が
一

定
の
条
件
に
該
当
し
な

い
場
合
、
保
険
金
の
お

支
払
い
の
対
象
と
な
り

ま
せ
ん
で
し
た
。
し
か

し
近
年
、
省
エ
ネ
性
を

重
視
し
た
住
宅
や
ス
マ

ー
ト
ハ
ウ
ス
へ
の
関
心

が
高
ま
っ
て
お
り
、
空

調
・
冷
暖
房
設
備
や
充

電
・
発
電
・
蓄
電（
エ
ネ

フ
ァ
ー
ム
、
太
陽
光
発

電
シ
ス
テ
ム
等
）、
給
湯

設
備（
エ
コ
キ
ュ
ー
ト

等
）な
ど
の
高
額
な
機
械

設
備
を
設
置
さ
れ
る
ご

家
庭
が
増
え
て
い
ま
す
。

こ
れ
ら
の
機
械
設
備
は
、

屋
外
に
設
置
さ
れ
る
こ
と
が
多
い
た
め
、
水
災
の
被
害
を
受
け
や

す
く
、
高
額
な
修
理
費
用
が
必
要
と
な
る
場
合
が
あ
り
ま
す
。
こ

の
よ
う
な
状
況
に
困
っ
た
お
客
様
の
声
を
い
た
だ
い
た
こ
と
で
、

２
０
１
９
年
10
月
に
新
設
し
た「
特
定
設
備
水
災
補
償
特
約（
浸
水

条
件
な
し
）」の
開
発
・
商
品
化
に
つ
な
が
り
ま
し
た
。

　

今
回
の
出
来
事
を
通
じ
、
お
客
様
の
ご
意
見
、
ご
要
望
の
１
つ

１
つ
を
真
摯
に
受
け
止
め
る
大
切
さ
を
改
め
て
感
じ
ま
し
た
。
今

後
も
、
環
境
変
化
を
と
ら
え
た
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
を
タ
イ
ム
リ
ー

に
お
届
け
で
き
る
よ
う
に
、
お
客
様
の
声
に
真
摯
に
向
き
あ
い
な

が
ら
、
さ
ら
に
は
将
来
を
予
測
し
お
客
様
か
ら
必
要
と
さ
れ
る
保

険
は
ど
ん
な
保
険
か
を
考
え
続
け
て
い
き
た
い
と
思
い
ま
す
。
そ

し
て
、
お
客
様
の〝
い
ざ
〞に
お
役
に
立
て
る
よ
う
な
商
品
を
開
発

し
、
お
客
様
に「
安
心
と
安
全
」を
し
っ
か
り
お
届
け
し
て
い
き
た

い
と
思
い
ま
す
。

お
客
様
の
声

やはり「お客様の声」
保険商品の保障（補償）内容や保険料の設定、
約款・しおりの作成等を行っています。商品開発部門
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「
持
病
が
あ
る
か
ら
こ
そ
、
保
障
を
手
厚
く
し
た
い
」

東
京
海
上
日
動
あ
ん
し
ん
生
命 

企
画
部 

商
品
開
発
グ
ル
ー
プ 

課
長
代
理 

上う
え

村む
ら 

直な
お

樹き

　

商
品
開
発
部
門
で
は
、「
真
に
お
客
様
の
お
役
に
立
つ
保
険
は
何

か
」と
い
う
視
点
で
新
商
品
の
開
発
を
行
っ
て
い
ま
す
。
新
商
品
開

発
に
あ
た
っ
て
は
、
商
品
に
関
し
て
お
客
様
か
ら
寄
せ
ら
れ
た

様
々
な
ご
要
望
・
ご
不
満
や
、
日
頃
か
ら
お
客
様
と
接
し
て
い
る

代
理
店
さ
ん
か
ら
い
た
だ
く
ご
意
見
が
、
検
討
す
る
に
あ
た
っ
て

貴
重
な
財
産
と
な
り
ま
す
。

　

例
え
ば
、
２
０
２
０
年
８
月
に
発
売
し
た
新
商
品
メ
デ
ィ
カ
ル

Ｋ
ｉ
ｔ
エ
ー
ル（
引
受
基
準
緩
和
型
医
療
保
険
）の
開
発
に
お
い
て

も
、
お
客
様
の
声
が
重
要
な
起
点
と
な
り
ま
し
た
。

　

当
社
で
は
、
従
来
よ
り
、
持
病
の
あ
る
方
や
健
康
に
不
安
の
あ

る
方
で
も
加
入
し
や
す
い
引
受
基
準
緩
和
型
医
療
保
険
を
提
供
し

て
参
り
ま
し
た
が
、「
告
知
書
が
複
雑
で
分
か
り
づ
ら
い
」「
特
約
を

増
や
し
て
保
障
を
充
実
さ
せ
て
ほ
し
い
」「
１
年
間
の
給
付
金
支
払

削
減
期
間
を
な
く
し
て
ほ
し
い
」と
い
っ
た
声
を
い
た
だ
い
て
お
り

ま
し
た
。

　

実
際
に
、
緩
和
型
医
療
用
告
知
書
を
他
社
の
も
の
と
比
べ
る
と
、

難
し
い
疾
患
名
が
多
く
列
挙
さ
れ
て
お
り
、
お
客
様
が
ご
自
身
の

持
病
に
合
致
す
る
か
ど
う
か
を
判
断
す
る
こ
と
が
難
し
い
も
の
と

な
っ
て
い
ま
し
た
。
ま
た
、

従
来
の
商
品
で
は
特
約
は

２
種
類
し
か
あ
り
ま
せ
ん

で
し
た
が
、
代
理
店
さ
ん

か
ら
の
ご
意
見
で「
健
康

に
不
安
の
あ
る
お
客
様
だ

か
ら
こ
そ
、
お
客
様
一
人

ひ
と
り
の
心
配
ご
と
に
応
じ
た

幅
広
い
保
障
を
提
供
す
る
こ
と
」

が
必
要
で
あ
る
と
感
じ
ま
し
た
。

　

こ
う
し
た
声
を
踏
ま
え
、
健

康
に
不
安
の
あ
る
方
や
持
病
の

あ
る
方
に
、
よ
り
安
心
し
て
い

た
だ
け
る
商
品
を
お
届
け
す
べ

く
、
検
討
を
重
ね
ま
し
た
。
そ
の
結
果
、「
見
や
す
く
分
か
り
や
す

い
告
知
書
へ
の
改
定
」「
お
客
様
ニ
ー
ズ
に
応
じ
た
10
種
類
の
充
実

し
た
特
約
の
開
発
」「
加
入
直
後
か
ら
給
付
金
を
全
額
保
障
す
る
」と

い
っ
た
商
品
改
善
の
実
現
に
つ
な
が
り
ま
し
た
。

　

人
生
１
０
０
年
時
代
と

言
わ
れ
る
中
、
医
療
技
術

や
テ
ク
ノ
ロ
ジ
ー
の
進
化
、

社
会
環
境
の
変
化
に
よ
り
、

お
客
様
ニ
ー
ズ
や
必
要
な

保
障
も
ど
ん
ど
ん
変
わ
っ

て
い
き
ま
す
。
今
後
も
、

お
客
様
の
声
を
大
切
に
し
、

環
境
変
化
を
先
取
り
し
た

革
新
的
な
商
品
開
発
に
よ

り
、
お
客
様
に
喜
ん
で
い

た
だ
け
る
商
品
・
サ
ー
ビ

ス
を
ご
提
供
し
て
い
き
た

い
と
考
え
て
い
ま
す
。

お
客
様
の
声

新たな発想の源泉は、
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消費者モニター制度

消費者アドバイザリー会議

←社外の有識者と定期的に打ち合わせをし、商
品・事務・システムの改善に活かしています

※本冊子の写真は、撮影時のみマスクを外して撮影しております。

お客様の声を
活かして

↑お客様からのご要望・ご不満を傾
聴し、当社の対応・サービス等の改
善に活かしています

お客様相談センター

←「お客様の声（VOC）」について、様々
な分析や対応支援を行っています

VOC活動

お客様の声グループ
→
品
質
や
サ
ー
ビ
ス
の
課
題
を
ど
の
よ
う
に

す
れ
ば
改
善
で
き
る
か
、
社
員
が
積
極
的
に

意
見
交
換
を
行
っ
て
い
ま
す
。

消費者アドバイザリー会議
→
社
外
ア
ド
バ
イ
ザ
ー
と
共
に
、
寄
せ

ら
れ
た「
お
客
様
の
声
」の
本
質
を
見

極
め
、
商
品
・
サ
ー
ビ
ス
の
改
善
策

を
検
討
し
て
い
ま
す
。

→
消
費
者
モ
ニ
タ
ー
に
、
商
品
・
サ
ー
ビ

ス
に
つ
い
て
ご
意
見
を
い
た
だ
い
て
い
ま
す



10

ご不満・
ご要望の
受付窓口

「お客様相談センター」「お客様相談コーナー」では、
お客様からのご不満・ご要望を承ります。

0120-630-077
受付時間 平日 9:00～17:00（土日祝・年末年始を除く） 

東京海上日動あんしん生命 お客様相談コーナー

0120-071-281
受付時間 平日 9:00～18:00 土日祝 9:00～17:00（年末年始を除く） 

東京海上日動 お客様相談センター

いつでも
受付可能な
窓口

お客様のご意見やご相談を24時間受け付ける窓口として、
ホームページ上に「ご相談・お問い合わせ」のページを
設けています。

東京海上日動ホームページ

https://www.tokiomarine-nichido.co.jp/

東京海上日動あんしん生命ホームページ

https://www.tmn-anshin.co.jp/

お客様のニーズを受けとめる各種窓口

改善事例
「お客様の声」から商品・サービスの改善に繋がった事例について、各社ホームページで
紹介しています。こちらのQRコードからアクセスいただけますので、ぜひご覧ください。

東京海上日動あんしん生命東京海上日動



東京都千代田区丸の内1-2-1 東京海上日動ビル新館 〒100-0005
https://www.tmn-anshin.co.jp/

お問い合わせ先 東京都千代田区丸の内1-2-1 〒100-8050
https://www.tokiomarine-nichido.co.jp

A08-88040（7） 改定 202102


