
組合員に一番に選ばれ、長くおつきあいしていただける 
CO・OP共済を目指して 

「組合員の大切な声」報告集 

配布用 

「組合員の大切な声」報告集 
「苦情のご相談」窓口に寄せられた声のご報告 



　「CO･OP共済 苦情のご相談」窓口が2006年3月

に設置されてから早3年が経過し、組織の仕組みとし

て定着してきました。 

　今年度はさらなる充実をめざして、外部の専門家の

協力を得て、過去データの時系分析やキーワード分析

等をおこない、組合員視点から私たちの活動がどのよ

うに見えているかを追求していくことになっています。 

　現在、次期苦情管理システム構築の開発に着手して

おり、会員生協での声の入力・閲覧・データ集計、

さらにはコープ共済連全部署での苦情入力が可能と

なって、総合的な情報の一元化とネットワークが、いよ

いよ現実のものになるところまでやってきました。 

　さてコープ共済連では、日々寄せられる組合員の声

を業務や商品改善に活かしていくための取組みとして、

毎月定期的に「組合員の声・推進会議」を開催してい

ます。 

　関係部署の責任者が一同に会して、横断的な課題の

解決や調整、課題の進捗確認などをおこなっています。 

　この会議の議題になる様々な苦情やご意見は、私た

ちのとった政策などによって大きく変化をする部分も

あります。 

　昨年度は自動継続を廃止し、ご意向の確認ができな

い契約は満期終了とさせていただきました。 

　そのことにより、今まで発生していた苦情は激減し

ました。 

　また生協法改正に伴う契約引受け団体の変更による

「共済証書」の一斉再発行では、予想件数は下回った

ものの、多くのご指摘・ご意見を頂戴しました。 

　登録時における氏名の漢字間違い、住所表示や生年

月日の間違いなど、様々な要因で発生したと思われる

ものが相次ぎました。 

 

ＣＯ･ＯＰ共済「組合員の大切な声」 
報告集の発行にあたって 
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　共済は、加入した時点でご安心されることもあり、

契約者のみなさま方との相互確認ができない面も多々

あるようです。 

　今回、しっかりと確認させていただく機会になった

ことをありがたく思いつつ、契約期間中の契約者と

しっかりとしたコミュニケーションをとっていくことの

大切さをも教訓として得ました。 

　私たちは常に現場で発生していることを知り、また

その声を聞き、寄せられる苦情やご意見、ご要望を大

切な宝物として、今後とも業務の改善や商品開発に生

かしていくことが大切となります。 

 ここに開示された報告内容はその一部にしかすぎま

せんが、すべての「声」を真摯に受けとめさせていただ

いていることをお伝えし、感謝申上げたいと思います。 

2009年7月 

日本コープ共済生活協同組合連合会 
　　　　　　　　　　 専務理事 

今 村　  均 
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■団体名の表記について 
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「組合員の声」を受けて ──業務・商品改善に活かす Ⅰ 
 「CO･OP共済 苦情のご相談」窓口に寄せられる声は、「ありがとうの声」とともに組合員のみなさまから

の貴重な声であり、私たちCO･OP共済の「鏡に写った姿」、更に発展していくためのヒントが含まれる「宝物」

だと考えています。 

　改めて現状を知り、改善点を明確に認識して改善行動に繋げること、また即座に改善できない仕組み等

については、注意喚起情報として組織全体に発信することで、新たなご不満（潜在的なご不満）の発生を予

防することもできます。 

　私たちは、組合員の声を大切に受けとめ、更なる改善に努めます。 

 

 

 

　CO･OP共済では、全国各地の生協店舗や共同購入などの拠点のほかに、コープ共済センター（コー

ルセンター）※やフリーダイヤル窓口を設置して、組合員のみなさまからの「お問合せ」や「苦情」「意見･

要望」などの大切な声を受付しています。 

　日本共済協会の自主基準に基づいて2006年3月に開設した「CO･OP共済 苦情のご相談」窓口では、

フリーダイヤルで受付した申出に対して個別の対応を図るとともに、コープ共済センターや共済金支払

部門等で受付した「苦情」や「意見･要望」の声の一元管理をおこない、集積した情報から、商品・事業

運営へ役立てていく取組みを進めています。 

　なお、「CO･OP共済 苦情のご相談」窓口は、組合員のみなさまからの声を事業改善に積極的に反映し

ていくため、2007年より役員直轄部署に変更し、位置付けを強化しました。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

　　　　　 ◎「CO･OP共済 苦情のご相談」窓口は、ご契約にあたっての重要事項のひとつとして、 
　　　　　　 加入申込書、共済証書、CO･OP共済ホームページ等にご案内しています。 

「CO･OP共済 苦情のご相談」窓口について 1

CO・OP共済に関しての苦情について、 
直接受付する専用窓口をコープ共済連に開設しています。 

「CO･OP共済 苦情のご相談」窓口 

　なお、個人賠償責任保険の保険会社および（社）日本損害保険協会の 
　苦情・ご相談のお問合せ先は、ご契約のしおりをご参照ください。 

受付時間　9：00～17：00（月～金曜日） 
　　　　　9：00～16：00（土曜日） 

フリーダイヤル 

2008年度 
スローガン 

2007年度 
スローガン 

※コープ共済センター（コールセンター）…電話を使った組合員・共済契約者窓口の総称です。コールセンターは、組合員からの電話での問合

せ、共済金請求の相談や受付、組合員への関係書類の発送をおこないます。CO･OP共済の各種お問合せ、共済金請求等の窓口です。 

　いわゆるコールセンターの機能を正式に部署を紹介あるいは表現するときは、「コープ共済センター」を使用します。「コールセンター」は機

能の呼称とします。 

以上、CO･OP共済用語集（第2版）より抜粋 
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「CO･OP共済の苦情対応方針」について 2

 「CO・OP共済 苦情のご相談」窓口を担当しているのが、「組合員の声推進室」です。 

　組合員の声推進室では、部内討議によってスローガンを決定し、ボードに掲げて『見える化』しています。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

　「CO・OP共済の苦情対応方針」は、2009年6月よりコープ共済連受付に「CO・OP共済 個人情報保護

方針」「共済事業の目指すもの」「CO・OP共済 勧誘方針」とともに、掲示しています。  

　　私たちは、“苦情”を組合員からの大切な声であり、貴重な助言であるととらえます。  

　　私たちは、おひとりの苦情は1000人の声と受けとめ、寄せられた苦情に対して、誠実かつ迅速な

対応を心がけ、ＣＯ・ＯＰ共済の改善につなげます。そして、苦情対応を通じて、組合員に一番に選ばれ、

安心して長くおつきあいしていただけるＣＯ・ＯＰ共済をめざします。 

①CO･OP共済を扱うすべての生協組織（コープ共済連と会員生協）の役職員にとって、苦情対応は重

要課題であると認識し、誠実かつ迅速に、最後まで責任を持って苦情対応をおこないます。また、協力

いただいている委託先および取引先との連携も迅速におこないます。 

②組織内の論理や「今まではこうだった」という考えに縛られることなく、法令（消費者基本法、消費者

契約法等）の趣旨に照らして、消費者の権利、事業者の社会的責任、社会の常識を考えて対応します。 

③申し出者や申し出の内容によって、分け隔てすることのないよう、公平に対応します。ただし、不当な

要求には毅然と対応します。 

④苦情の情報は一元管理して分析・評価し、定期的に経営層へ報告して、ＣＯ・ＯＰ共済の商品や対応方

法の改善につなげます。また、重大な事故につながらないか判断し、注意喚起情報の発信源となって、

新たな事故の発生や拡大を防ぎます。 

⑤申し出者の個人情報は厳重に管理します。 

基 本 理 念 

基 本 方 針 

200
9年度スローガン

「ありがとう」の声も、「ご不満」の声も、組合員の大切な想い。 
よりよい共済づくりにむけての大きな力につなげていこう！ 

2008年度年度 
スローガンスローガン 
2008年度 
スローガン 

ひとつひとつの組合員の声を大切につなげ、 
よりよい共済作りに向けての大きな力に変えていこう 

おひとりの苦情は、1000人の声と受けとめ、 
ＣＯ・ＯＰ共済の改善につなげよう！ 

2007年度年度 
スローガンスローガン 
2007年度 
スローガン 

※2009年3月より改定しました。 

 



Ⅰ 「組合員の声」を受けて──業務・商品改善に活かすための取組み 

 

 

 

 

　組合員のみなさまの大切な声をCO･OP共済の商品や業務の改善に活かすべく、以下のサイクルで

声の共有を図っています。 

「組合員の声」を活かすための取組み① 3

「組合員の声」の情報共有サイクル 

緊　急 
緊急対応を要する重大苦情は、役員および関係本部長へ1時間以内に報告する

ルールとなっており、内部共有・改善行動につなげています。 

週　次 
前週の「組合員の声」報告書を作成し、役員および各本部長他メンバーへ報告

しています。 

半　期 
共済事務、共済推進に関わる各種会議の場で、「苦情のご相談」窓口の取組み

報告をし、声の共有および改善事例等の報告をおこなっています。 

日　次 

「苦情のご相談」窓口部門で「組合員の声読込み会議」をおこない、日次報告書

を作成して役員まで報告しています。また、推進現場に起因する事案は「組合

員の声ホットライン」としてメールで推進部署に情報発信をおこなっています。 

年　次 
「組合員の大切な声」報告集を作成し、共済事業に携わる役職員、全国の生協

等へ情報発信します。 

随　時 
CO･OP共済事業における機関会議の場で、「苦情のご相談」窓口の取組み報告

をおこない、全国の生協との情報共有を深めています。 

月　次 

全国の生協との共有のため、各月の「声の受付状況」を共済情報ネットワーク

上の掲示板機能を用いて、情報発信しています。  

また、「共済推進本部コンプライアンス委員会」にて声の共有化をし、改善と

検討をおこなっています。 

四半期 

CO･OP共済ニュース（生協の内部冊子）に実績や取組み状況を掲載し、全国の

生協と「組合員の声」の共有を図ります。 

「共済金支払業務評価委員会」などの場で声の共有を図り、仕組みの改善検討

をおこなっています。 
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Ⅰ 「組合員の声」を活かすための取組み② 

「組合員の声・推進会議」について 

　「組合員の声・推進会議」の当初の設定は「苦情対応進捗確認会議」であって、寄せられる個々

の苦情や要望に対処すべき責任部署を明確にすること、そしてその進捗管理を目的としていました。 

　対応責任部署にとっては日常業務課題が増えることになりますが、繰り返し寄せられる苦情や

要望は事業の組立てや進め方に問題があり、そのことが「直接反射」しているということですから、

それを解決する適切な手立てを決め実行すれば、同じ苦情はなくなることになります。 

　その結果、苦情への対処業務は軽減されることにもなります。 

　こうした積み重ねが「マイナスを減らすこと」になり、組合員のみなさまの「満足度を高める」

点から見れば、有効かつ重要だと認識しています。 

　したがって「組合員の声・推進会議」は、苦情や要望への対応進捗を管理するだけでなく、対

処したあと類似の声は減っているのかどうか等、確認しあうことも重視します。 

　個別の苦情や要望への対処で、複数の部署が共同であたらなければならない事案も少なくあり

ません。同じテーブルで問題を共有し、知恵を出し合うことが大切だと考えています。 

　また、共済金をお受け取りになった組合員のみなさまからは、毎日感謝の声も寄せられており、

年間7万件にものぼっています。苦情や要望だけでなく、この感謝の声の共有も非常に大事だと

考えています。 

　さらに組合員のみなさまと常日頃直に接している会員生協からの苦情や要望の共有、対応の公

平性が大きな課題になっています。 

　会員生協と協力して組合員の声を集約し、対応進捗を管理できる情報システムを開発中ですが、

そのなかにおいて「組合員の声・推進会議」をどう位置付けするのか、改めて検討することも求

められています。 

常務理事　堀江  建実 

 

 

 

 

　「組合員の声・推進会議」では、複数の方から同じ主旨の申出を

いただいている事案や規約等に関わる重大な事案を「要改善課題」と

位置付けし、その解決に向けた進捗

確認と協議等を主題としています。 

　特に部署横断的な課題について、責任者レベルで対応主管部署の

決定、調整、進捗確認を全体的におこなうことで迅速な課題解決に

つなげています。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

　　各部門の責任者が集まり、「組合員の声・推進会議」（06年10月～08年5月までは「苦情対応

進捗確認会議」として）を毎月定期開催（通算30回／09年4月時点）しています。 
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Ⅰ 「組合員の声」を受けて──業務・商品改善に活かすための取組み 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

　CO･OP共済における共済金支払業務が共済事業規約 ※1等を遵守し、組合員のくらしに貢献する立場

で遂行されているかを外部から適宜点検し、業務・サービス改善につなげることを目的として2006年より

設置しました。 

　この委員会は外部有識者（弁護士、組合員LPA※2）を委員としてお迎えし、共済金支払に関連した組合

員の声について発生原因の分析をおこない、業務改善事項などを提言としてまとめています。 

　2008年度は7回開催し、業務改善項目として共済加入時に関わる事項、コープ共済センターでの受電

業務、共済金支払業務などに幅広い提言をいただきました。 

　それぞれの提言は該当部署において、改善対応の実施期限等を明確にして、取組みを進めています。 

「組合員の声」を活かすための取組み③ 

「共済金支払業務評価委員会」について 

※1　共済事業規約…共済契約にあたり、共済契約者と共済契約関係者との間で取り交わす約束であり、この内容となるお互いの権利義務を

あらかじめ規定するものをいいます。 

※2　ライフプラン・アドバイザー…日本生協連・コープ共済連の所定のライフプラン・アドバイザー養成セミナーを修了した人で、生協LPAま

たはLPAと呼称します。くらしの保障についての学習をおこなう専門知識をもち、組合員向けの保障の見直し学習会などを企画・運営し、講

師対応や組合員のライフプランについてのアドバイスをおこないます。 

以上、CO･OP共済用語集（第2版）より抜粋 

 「組合員の声」を活かすための取組み 

PDCAサイクルを促進して 
「組合員の声」による改善改革を推進します！ 

会員生協 

会員生協 会員生協 

会員生協 

組合員 組合員 

組合員 

組合員 組合員 

組合員 

組合員 

組合員 

組合員 

組合員 

経 営 部 門  

業 務 部 門  

理　事　会 

声 

報告 

企画検討部門 

苦情対応部門 

ご意見はどの部門でも受付けます。 

コープ共済連 

組合員の声 
推進室 

組合員の声 
推進会議 
事務局 

苦情の 
相談窓口 

情報の 
一元管理 

対応依頼 検討依頼 

声 声 

声 声 

声 声 

声 声 

会員生協 
組合員 

組合員 

組合員 

組合員 

声 
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受
付
概
要
 

Ⅰ 

他団体（消費者対応部門）との連携の取組み　　　　　　　　【一部紹介】 4

諮　問　者 

組織外委員 

組織内委員 

開 催 頻 度 

事　務　局 

役　   　 割 

（日生協※　共済事業担当常務理事） 伊藤　良彦 

大石　雅寛氏 
金田　和子氏 
藤井　智子氏 
宮澤　美世子氏 
相原　時子氏 

（日生協　顧問弁護士）【委員長】 
（LPA・東都生協　組合員） 
（LPA・生活クラブ事業連合　組合員） 
（全国消費生活相談員協会　理事） 
（ちばコープ　理事） 

（日生協　共済事務本部長） 林　 満 

年間5～7回程度の開催 

（2008年度） 

　ACAPとは、企業の消費者関連部門の責任者等で組織している団体。 

　1980年に設立され、消費者・行政・企業相互の信頼構築にむけての各種研修、調査、啓発活動を推進してきた。 

　よりシンクタンク機能を充実させるために今年4月に「ACAP研究所」を設立。なお、生協では、コープこうべ・東都生協・

京都生協・ならコープ・コープネット事業連合・きんき事業連合が会員となっている。 

　以前から、日生協 組合員サービスセンターの職員が会員となっており、2008年2月に、共済事業センターから組合員の声

推進室  室長  根木が正会員登録し参加。（第9Ｇ自主研究会所属） 

（社）消費者関連専門家会議（略称：ACAP） 

開催：（新浦安事務所にて）2009年1月9日 

講師：ACAP研究所所長（CSマネジメント株式会社　代表取締役）　柴田純男 氏 

参加：55名（コープ共済連理事長、専務理事および日生協常務理事・執行役員2名・本部長2名以下部長、ＧＭ等） 

ISO 10002　苦情対応マネジメントシステム学習会 

開催：（新浦安事務所にて）2009年3月13日 

講師：明治安田生命保険相互会社　消費者関連室　佐藤喜次 室長（ACAP理事） 

参加：79名（コープ共済連理事長、専務理事、常勤監事および日生協常務理事・執行役員2名・本部長1名以下部長、ＧＭ等） 

声を経営に活かす取組み学習会 

①苦情対応等情報交換会　　2008年   8月21日　全労済会館　12階　第2会議室 

②共済相談所連絡会の開催　2008年10月29日　（社）日本共済協会　会議室 

③拡大相談所連絡会　　　　2009年  2月  5日　（社）日本共済協会　会議室 

（社）日本共済協会等の連携 

「通販本部とのＣＳ向上のための情報交換」 

2008年12月3日　通販本部　大久保事務所 ／ 通販本部　コンタクトセンター　センター長ほか4名 

共済事業センター　コンプライアンス推進部　部長、組合員の声推進室　室長ほか2名 

日生協との連携 

※日生協…日本生活協同組合連合会の略称 

共済金の審査（基準）及び対応手順・運営の妥当性、客観性・透明性を点検し、
さらなる強化を図るために、改善・是正について助言を行う 

日生協　共済金1部、2部 

※組織名は日生協  共済事業センターの旧名称となっています。 委員会の概要 
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「組合員の声」の受付概要 Ⅱ 
 

 

　組合員のみなさまの声は、以下の分類に沿って区分したうえで集積していますが、一人ひとりの声は 

その分類にとらわれず貴重なご意見として受付しています。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

　2008年度（08年3月21日～09年3月20日）は54,481件の声を受付しました。 

　2006年8月より、加入申込書や共済証書の裏面に「CO･OP共済 苦情のご相談」窓口フリーダイヤル

の掲載を開始したことなどから、前年度と比較して129％の増加となりました。 

声の分類定義 1

2008年度の声の受付概要 2

商品・サービス等に対する 

改善を求めているが、 

回答を求めていないもの 

※全労済での苦情の定義（2008/12改定）を参考に分類を見直しました。 

苦 情 ① 

意見･要望 
申出者からCO・OP共済に関する

不満が表明され、詳しい説明や 

回答を求められているもの 

苦 情 ② 

苦　情 

ありがとう 
の声 

お問合せ 
CO･OP共済および 
事業活動について、 
不明な点等を表明し 
回答を必要とする 

ご意見 

意見･要望 

CO･OP共済および 
事業活動について、 
不満を表明し回答を 
必要としないご意見 

苦　情 

CO･OP共済および 
事業活動について、 
不満を表明し回答を 
必要とするご意見 

ご相談 
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　また、「苦情」「意見･要望」の声の件数は、前年度比120％の3,364件でした。 

　主な増加要因は、「CO･OP共済 苦情のご相談」窓口フリーダイヤルの開設が3年目を迎え、広く浸透し

てきたこと、またCO･OP共済加入者数の増加、コープ共済連内部の情報一元管理が進んだことなどです。 

4月度 

3,811 

3,079 

32 

124% 

249 

310 

7 

80% 

130 

93 

4 

140% 

119 

217 

3 

55%

項　目 

2008年※ 

2007年※ 

2006年※ 

増加率　　 

2008年 

2007年 

2006年 

 

2008年 

2007年 

2006年 

 

2008年 

2007年 

2006年 

5月度 

3,746 

2,382 

35 

157% 

230 

227 

11 

101% 

121 

72 

9 

168% 

109 

155 

2 

70%

6月度 

3,923 

2,822 

44 

139% 

221 

207 

18 

107% 

104 

57 

12 

182% 

117 

150 

6 

78%

7月度 

4,129 

3,705 

45 

111% 

235 

312 

41 

75% 

115 

125 

31 

92% 

120 

187 

10 

64%

8月度 

4,372 

4,376 

622 

100% 

277 

260 

61 

107% 

128 

92 

40 

139% 

149 

168 

21 

89%

9月度 

4,739 

3,313 

1,947 

143% 

258 

183 

208 

141% 

118 

75 

54 

157% 

140 

108 

154 

130%

10月度 

4,185 

3,673 

1,808 

114% 

203 

209 

177 

97% 

118 

74 

56 

159% 

85 

135 

121 

63%

11月度 

5,488 

4,292 

1,771 

128% 

356 

210 

145 

170% 

182 

66 

57 

276% 

174 

144 

88 

121%

12月度 

4,790 

3,661 

1,739 

131% 

359 

193 

105 

186% 

214 

83 

27 

258% 

145 

110 

78 

132%

1月度 

3,985 

2,828 

1,715 

141% 

264 

163 

76 

162% 

166 

68 

26 

244% 

98 

95 

50 

103%

2月度 

6,329 

4,545 

3,035 

139% 

388 

302 

141 

128% 

237 

145 

52 

163% 

151 

157 

89 

96%

3月度 

4,984 

3,640 

2,435 

137% 

324 

236 

126 

137% 

185 

118 

35 

157% 

139 

118 

91 

118%

合  計  

54,481 

42,316 

15,228 

129% 

3,364 

2,812 

1,116 

120% 

1,818 

1,068 

403 

170% 

1,546 

1,744 

713 

89%

（08/07） 

苦
情
・
意
見
・
要
望
 

う
ち
苦
情
 

う
ち
意
見
・
要
望
 

増加率 
（08/07） 

増加率 
（08/07） 

増加率 
（08/07） 

※「CO･OP共済  苦情のご相談」窓口フリーダイヤルへ寄せられた声（問合せ含む）、コープ共済センター、共済金支払い部門等へ寄せられた苦情・意見・要望 

（件） 4月度 5月度 6月度 7月度 8月度 9月度 10月度 11月度 12月度 1月度 2月度 3月度 

2008 苦情・意見 2008年度受付件数 
2007 苦情・意見 
2006 苦情・意見 

2007年度受付件数 
2006年度受付件数 

月度別 声の受付件数表 



Ⅱ 「組合員の声」の受付概要 

声の受付部門 3

「CO･OP共済 苦情のご相談」 
窓口フリーダイヤル 

組合員の声推進室 

0120-497-350

コープ共済センター 

会員生協ごとに開設 

コールセンター 

CO･OP共済の取扱い生協は全国で約150生協あり、
組合員との直接の窓口でもあります（現在、会員生協で
受付した声の一元管理は進んでいないため、受付件数は
少なくなっています）。 

会員生協 
部局ごとに設置 

資料請求 
0120-497-775

共済金の支払事務や契約管理事務、契約満期時のアウト
バウンドコールなどをおこなっており、共済金支払および
変更手続き不備書類に関する問合せ窓口を設置してい
ます。 

氏名や住所などの変更、共済金のご請求などを受付する
窓口です。 

CO･OP共済に関する「苦情」や「意見・要望」を受付する
窓口です。 

生協未加入者向けの、資料請求・加入希望に関する
お問合せ窓口です。 

共済事業センター 

0120-497-220

0120-497-250

アウトバウンド 

共済金 1部・2部 

契約事務部 

業務運営部 

苦情・意見要望の声の部門別受付件数 

組合員の声推進室 

共済金1部・2部 

コールセンター 

業務運営部 

契約事業部 

受付部門  受付件数 割　合 

「CO･OP共済 苦情のご相談」 
窓口フリーダイヤル 1,066 31.7%

共済事業センター 
1,267 37.7%

コープ共済センター 
751 22.3%

共済事業センター 
153 4.5%

共済事業センター 
17 0.5%

会員生協 45 1.3%

その他・不明 65 1.9%

合　　計 3,364 100%

※組織名は日生協  共済事業センターの旧名称となっています。 

部門別 
受付件数 
割合 

共済事業センター 
（共済金1部・2部） 

フリーダイヤル 
（組合員の声 
　　推進室） コープ共済 

センター 
（コール 
センター） 

共済事業センター 
（業務事業部） 

共済事業センター 
（契約事業部） 

会員生協 

その他・不明 
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声の内訳（商品別） 4 
 

　｠CO･OP共済商品別の「苦情」「意見･要望」の声の受付は《たすけあい》に関する申出が2,173件、

《あいぷらす》が343件となっています。 

　《たすけあい》の契約保有件数が約559万件、《あいぷらす》が約85万件（2009年3月）であるため、

契約保有を考慮した場合、《あいぷらす》に関するお申出の割合が高くなっています。 

商品名  受付件数 割　合 

2,173 64.6%

343 10.2%

43 1.3%

109 3.2%

696 20.7%

合　　計 3,364 100%

《たすけあい》 

《あいぷらす》 

火災共済 

その他・不明 

《あいあい》／《新あいあい》 

ケガ・病気に 
すぐに役立つ 
1年契約の 
生命医療共済 

その他・不明 

商品別 
受付件数 
割合 

10年契約の生命共済 
医療・がん保障の特約が 
つけられます 

最長80歳まで保障 
5年満期の満期金つき 
生命共済です 

おうちの 
共済 
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Ⅱ 「組合員の声」の受付概要 

声の内容分類別の受付状況 5 
 

　組合員のみなさまからの「苦情」「意見･要望」の声は「新

規加入／商品」「新規加入事務」「保全（アフターサービス）

関連」「共済金・保険金支払関連」「その他」の5項目に類型

化し、それぞれを更に詳細に分類して管理しています。 

1,288件 1,046件 124
件 

548件 358件 

新規加入／商品 

新規加入事務 

保全(アフターサービス)関連 

共済金・保険金支払関連 

その他　 

106

22

248

262

62

700

項　　目 4-6月度 

187 

25 

247 

239 

72 

770 

7-9月度 

144 

39 

278 

381 

134 

976 

1-3月度 構成比率 

548 

124 

1,046 

1,288 

358 

3,364 

16.3%

3.7%

31.1%

38.3%

10.6%

100%

2008年度 
合計件数 

111 

38 

273 

406 

90 

918 

10-12月度 

合　　計 

■大分類別四半期別 

D C B A Z

A

B

C

D

Z

16.3%

3.7%

31.1%

38.3%

①契約の発効タイミング／ 
　証書の発行 

②加入手続き 

③掛金収納／口座手続き 

④その他 

新規加入事務 B

①支払判断 

②支払事務 

③共済金書類/案内物 

④その他 

共済金・保険金 
支払関連 

D ①加入後誤説明／説明不十分 

②加入後案内物 

③満期継続／契約内容変更 

④解約手続き 

⑤転出入手続き 

⑥その他保全手続き／ 
　漢字登録手続き 

⑦控除証明／税金 

⑧割戻 

⑨受付窓口の不通 

⑩その他 

保全(アフターサービス)関連 C

①不適切な募集行為 

②加入時誤説明／説明不十分 

③加入時案内物 

④告知／加入引受基準 

⑤商品内容 

⑥その他 

新規加入／商品 A

①職員の態度・マナー 

②個人情報の取扱い　 

③案内物の誤配／未配／破損／方法 

④本人確認／契約者以外からの手続き 

⑤健康ダイヤル   

⑥CO･OP共済以外 

⑦その他 

その他 Z

10.6%
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組合員に一番に選ばれ長くおつきあいしていただけるCO・OP共済を目指して 

新規加入／商品 

新規加入事務 
保全（アフターサービス）関連 

その他 

　CO･OP共済加入から契約者のライフイベントと、苦情の発生タイミングの関連分布図です。 

　苦情がどの時点で発生しているのかが、概略としてわかり、p.13の実績と合わせ見れば、新規加入時の

対応から、保全（アフターサービス）関連、共済金支払時で多くなっているのがわかります。 

　CO･OP共済への新規加入契約は決してゴールではなく、そこからCO･OP共済と組合員・契約者との

長いおつきあいが始まるのです。 

　このような分析から一歩踏み込んだ取組みをすすめていきます。 

「苦情・意見」発生のタイミング 

新規加入 

加入受付証 
開始日 

証書　割戻通知 
変更　商品改定 

満期 
継続 

支払 
調書 

満期終了 

18 20 22 65 70 75 85

共働き 

終身 死亡 

県外引越 海外移住 

生協脱退 利用減少 

組合員の 
みなさまの 

ライフイベント 

ケガ…賠償責任…病気…手術…地震…家族死亡…住宅火災…満期金…死亡 

A

B

C

共済金・保険金支払関連 D

Z

歳 歳 歳 歳 歳 歳 歳 

納税 

生協移動 

離　婚 
別生計 

出産 

成　　人 
就職独立 商品利用 

中止 

結　婚 
別生計 

大学入学 
同一生計 

お体不自由 
孫誕生 
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「組合員の声」に基づく改善の紹介 Ⅲ 

加入希望 
の方より 

子宮筋腫に関する条件付加入の範囲拡大を図りました。 

健康告知事項の見直し（共済開発部） 

08年9月より 
実施しました 

加入希望 
の方より 

①加入年齢の引き上げ　②満期年齢の引き上げ（共済開発部） 

個人賠償責任保険の加入範囲の拡大（共済開発部） 

加入希望 
の方より 

シルバー70コースおよびウェルカムコースについて、個人賠償責任
保険に加入できるようにしました。 

女性コースおよび医療コースの一部で加入可能な年齢を引き上げ
しました。また、医療コース、ベーシックコース、一般コースの一部
で満期年齢を延長しました。 

08年9月より 
実施しました 

08年9月より 
実施しました 

1

2

3

　組合員のみなさまからいただいた「苦情」「意見・要望」などの声は、声の管理システムに記録し、一元

管理をおこない日常の業務や共済商品の改善に役立てています。 

　2008年度に取組みをおこなった、あるいは改善方針が定まった主な改善事例（17項目）について、

紹介します。 

商品関連の改善について 1
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09年3月より 
実施しました 

現在加入中 
の方より 

電話でのお問合せ対応にあたって、より一層の契約者情報管理強
化のために、共済契約管理システムに注意喚起ポップアップ機能
を付加しました【下図】。 

共済契約管理システムの機能改善（システム開発部） 

《あいぷらす》共済期間中の据置割戻金の 
支払請求への対応（共済開発部） 

共済期間中に共済契約者より据置割戻金の支払請求があった場合は、
据置割戻金を支払うことにしました。 

現在加入中 
の方より 

08年9月より 
実施しました 

4

5



Ⅲ 「組合員の声」に基づく改善の紹介 

※商品対象は、《たすけあい》《あいぷらす》 火災共済となります。 

「初回掛金未収時における取扱いの変更（共済開発部） 

09年商品改定 
タイミングより 
実施します 新規加入申込の初回掛金が未収となった場合には、翌月振替にて

2か月分の請求（年払は再請求）し、当初の発効予定日に遡って契約
を発効することにしました。 

加入希望 
の方より 
新規加入 
の方より 

《あいぷらす》ゴールド80医療型の開発（共済開発部） 

09年商品改定 
タイミングより 
実施します 《たすけあい》65歳年齢満期者の《あいぷらす》移行コースとして、

ゴールド80医療型を新設します。 

加入希望 
の方より 
高齢者の 
方より 

終身共済開発の検討（共済開発部） 

2011年度の 
開始を目指し 

検討を進めています CO･OP共済として一生涯の保障の実現を目指して、終身共済の 
開発の具体的な検討を開始しました。 

加入希望 
の方より 
高齢者の 
方より 

①ウェルカムコースの新設　②更改を認める基準の緩和（共済開発部） 

08年商品改定 
タイミングより 
実施しました 募集停止コースからの更改・更新・移行専用コースとして、ウェルカ

ム1000円コース、ウェルカム2000円コースを新設しました。また、
募集停止コースから一部コースへの更改可能な基準を緩和しました。 

加入希望 
の方より 
一般コース 
加入の方より 

6

7

8

9
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現在加入中 
の方より 

共済金請求に必要な書類記入方法・手続きの一般的な案内に加え、これ
までに多く寄せられた質問についての説明を掲載しました。また、問合せ
の多い手術共済金額の算定方法についても説明を充実させました。 

ホームページ（HP）掲載情報の充実（事務企画部） 

適時改善を 
おこないました 

診断書の改訂、支払通知の改善など、より一層わかり
やすい帳票の改善をおこないました。 

共済金帳票の改善（事務企画部） 

帳票改善について
適時実施しました 

現在加入中 
の方より 

●HPのこの部分からご案内しています。 

●ホームページ（HP）アドレス 
　http://coopkyosai.coop

●下図のように項目がわかりやすく表示されています。 

●お支払事例の詳細がこちらからご覧になれます。 

10

11

共済金支払関連の改善について 2
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19歳年齢満期時の自動継続を廃止し、アウトバウンドコール等もおこ
ないながら、必ず契約者への意思確認をおこなうように変更しました。 

年齢満期自動継続の廃止（共済開発部） 

 《たすけあい》パンフレット 
医療コースご案内から一部抜粋 

加入希望 
の方より 

健康告知事項の見直しをおこない、簡明化を図りました。 

健康告知事項の見直し（共済開発部） 

多くの生協で「加入申込書お預かり
のお知らせ」到着後に「初回掛金口
座振替のお知らせ」が届くことを明
記し、送付することにしました。 

加入希望 
の方より 
新規加入 
の方より 

「加入申込書お預かりのお知らせ」と 
「初回掛金口座振替のお知らせ」の 

送付（契約事務部） 

19歳年齢満期 
の方より 

08年9月より 
実施しました 

19歳満期に 
ついて08年8月 
満期者より仕組 
変更をしました 

09年3月より 
順次実施しました 

12

13

14

契約事務関連／案内物関連の改善について 3

Ⅲ 「組合員の声」に基づく改善の紹介 
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帳票改善について
適時実施しました 

09年3月より共済
証書の記載等の 
変更を実施しました 

現在加入中 
の方より 

※2007年度の《たすけあい》割戻返還は2008年夏に実施しました。2008年度は2009年夏～秋に実施予定です。 

表 

お手元の共済証書を 
ご覧ください 

赤枠部分に連絡先番号が
記してあります 

出資金振替の他に口座振込を実施しました（一部生協での実施）。 

割戻金の口座振込の実施（契約事務部） 

現在加入中 
の方より 

《あいぷらす》同額更改申込書など、よりわかりやすい帳票に
改善しました。 

事務帳票の改善（契約事務部） 

現在加入中 
の方より 

共済証書等に電話番号と、それぞれの電話番号の案内をより
わかりやすく記載しました。 

共済証書等の記載の変更（組合員の声推進室） 

07年度の 
《たすけあい》割戻 
返還より実施 
しました 

裏 

15
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「ありがとうの声」の紹介 Ⅳ 
タイプ 送付 回収 回収率 

封　書 92,125 17,717 19.2%

ハガキ 591,996 61,840 10.4%

合　計 684,121 79,557 11.6%

2
0
0
8
年
度
 

　CO･OP共済では、お支払い通知を

お届けする際に「加入者アンケート」（下図

参照）を実施することにより、「組合員の声」

を書面にていただいています（一部実施

していない場合もあります）。 

2
0
0
8
年
度
 

※サンプルイメージです。 
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私はご案内業務のオペレーターである

前に一組合員でもあるので、相手の

立場にたっての対応、組合員様が望む

ベストな形を、お勧めしたいと思って

おります。 

これからも、組合員様の声が、考え方が、

会員生協に、またコープ共済連に伝わる

橋渡しの役割になるオペレーターで

いたいと思います。（M・O） 

「ゆりかごから墓場まで」と言う

と語弊はありますが、ライフサイ

クルに合わせてコープ共済も存在

しているのだということを、より

一人でも多くの組合員様に知って

いただきたいと日々感じています。 

（A・O） 

オペレーターの応対の仕方によって

生協の共済に対する印象も変わる

のかと思うと、改めて心穏やかに

対応することを心がけなければと

再確認しました。  （A・S） 

苦情を受付ける窓口ではありますが、

第一声は明るく、ゆっくり、はっきりと

名乗るようにしています。 

そのあとは相手の話の内容や話し方の

ペースに合わせた対応を心がけるよう

にしています。（H・H） 

やわらかな表現やお礼のことばを

用いて、相手の気持ちがよりほぐ

れるようにつとめています。 

（T・O） 

組合員の声 
推進室 

今後も組合員様に喜んでいただける

ように、ひとつひとつの受電を大切に

心がけて行きたいです。（S・S） 

札幌コール 
センター 

共済金部にお電話いただく組合員様は、

何かしら身辺に不幸があった方だという

ことに配慮して応対します。 

まずは申し出内容をしっかりと聞いて、

組合員様の目線に立ち、わかりやすい言葉

で案内することを心がけています。 

また、電話の対応はお互いに顔が見え

ないため、声の抑揚と会話のペースにも

気をつけています。（M ・M） 

「一期一会」 

私達の仕事は組合員様と声ひとつでつながる仕事です。

せっかくお問合せいただいたのですから、二度手間に

ならないようご案内すると同時に、この方とは今しか

つながることはないかもしれない、丁寧に穏やかに、

この方の心に波風が立つことのないように、そんな

気持ちで対応ができればと日々思っています。（Y・K） 

共済金部 

私達はお声を聞く最前線にいることを

忘れずにいて、こちらにとっては毎日

毎日の同じ説明でも、組合員さんには

初めての話なので、事務的にならない

ようにしたいと思います。（Y・O） 

日々心がけているのは、早口になら

ないこと。 

そして、相手のかたのお話の真意を、

きちんと理解することです。（R･U） 

浦安コール 
センター 

ひととおり案内したら、聞き

取れてない所があってはいけ

ないと思い「ご不明な点はあ

りませんか？」と伺うように

しています。（K･K） 

「受電窓口担当者の声」の紹介 Ⅴ 
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