
お客さまの信頼回復に向けたご契約調査の進捗状況 資料２

• 全ご契約調査は、11月15日時点で103.7万人のお客さまからご回答をいただい
ており、お客さま都合によるもの等を除き、３月末でお客さま対応を完了し、お客さ
ま都合によるもの等についても引き続き丁寧な対応を実施。

特定事案調査/全ご契約調査1

2 全ご契約調査の深掘調査

• 特定事案調査については、お客さま都合によるもの等を除き、3月末でお客さま対
応が完了。

• 特定事案調査の募集人調査については、11月18日時点で法令違反は311件
（413人）、社内ルール違反は3,342件（2,218人）。

• 深掘調査については、お客さま都合によるもの等を除き、お客さまへの対応は概ね
完了しており、お客さま都合によるもの等についても引き続き丁寧な対応を実施。

• 深掘調査等の募集人調査については、11月18日時点で法令違反は241人、社
内ルール違反は84人。

A 【特定事案調査】

B 【全ご契約調査】

• 多数契約調査については、11月15日時点で6,298人のお客さまからご回答をい
ただいており、契約措置を希望されたお客さま2,768人に対して、引き続き丁寧な
対応を実施。

• 多数契約調査のうち昨年より実施している事案※の募集人調査については、病休
により調査ができない1事案を除き調査終了。11月18日時点で法令違反は84
人。 ※2019年6月27日プレスリリース参照

A 【多数契約調査】

3 フォローアップ活動
• 信頼回復・ご契約内容確認のための活動に関して、2019年4月以降に乗換契約を
行った契約等を有する12,104人のお客さまへの確認活動を実施。11月15日時点
で、9,685人（約80％）のお客さまにご契約内容をご確認いただき、その内、
3,434人（約28％）のお客さまが契約措置を希望され、2,078人（約17％）の
お客さまについて契約措置が完了。このほか、契約者・被保険者別人の終身保険を
お持ちのお客さま約3.4万人へご契約内容の確認のためのレターを発送、また、払込
完了となった契約を解約し契約乗換を行った契約をお持ちになっているお客さまへの
確認活動についても随時実施。

• また、全てのご契約者さま宛に10月に発送した「ご契約内容のお知らせ」にて、ご契
約内容の確認方法を掲載するなど、ご契約内容確認のご案内を実施。

ご契約内容の確認状況
（レター送付の上、訪問対応）

多額契約 (10万円以上)
(*4)

被保険者・保険種類変更
(1回)、期間短縮 (*5,6,7) 総計

対象人数（％） 対象人数（％） 対象人数（％）
ご契約内容の確認が完了したお客さま 8,551 （99） 18,161 （99） 26,712（99）
ご意向に沿わないお客さま 1,279 （15） 1,504 （8） 2,783（10）
契約措置を希望されたお客さま 1,077 （12） 1,151 （6） 2,228 （8）
ご返信等をいただいたお客さま 8,634（100） 18,308（100） 26,942（100）

対象のお客さま数 14,059 32,814 46,873

*1 2019年12月時点で65歳以上の契約者が月額保険料20万円以上の払込を行っており、かつ短期消滅契約が1件以上発生（2014
年4月～2019年12月）しているもの
*2 過去5年間で契約者が同一で被保険者を変更した新規契約を締結し、その変更後契約が複数回短期消滅しているもの
*3 保険⇔年金の乗換の繰り返しが複数回あったもの

ご契約内容の確認状況
（訪問対応）

多額契約 (20万円以上)
(*1)

被保険者・保険種類変更
(複数回)（*2,3） 総計

対象人数（％） 対象人数（％） 対象人数（％）
ご契約内容の確認が完了したお客さま 5,025 （98） 2,478 （94） 7,503 （97）
ご意向に沿わないお客さま 2,138 （42） 940 （35） 3,078 （40）
契約措置を希望されたお客さま 1,945 （38） 830 （31） 2,775 （36）

対象のお客さま数 5,103（100） 2,650（100） 7,753（100）

11月15日時点

• レターによる調査については、お客さまに返送用アンケートを同封したご案内状を送付
し、「ご意向に沿わない」とのご回答をいただいたお客さまへ、かんぽ生命社員が訪問し
て調査を実施。なお、アンケートの返送をいただけなかったお客さまへは、7月30日に再
案内を送付。 11月15日時点

*4 2019年12月時点で65歳以上の契約者が月額保険料10万円以上の払込を行っており、かつ短期消滅契約が1件以上発生
（2014年4月～2019年12月）しているもの
*5 過去5年間で契約者が同一で被保険者を変更した新規契約を締結し、その変更後契約が1回短期消滅しているもの
*6 過去5年間で年金から保険への乗換があったもの
*7 保険期間等を短縮変更し、新規契約の申込をしているもののうち、新規契約が引受謝絶等に該当するもの
*8 返信用アンケートの返信がないお客さま（多額契約（10万円以上）：5,425人、多額契約（10万円以上）以外：14,506人）

• 多数契約以外の調査についても、金額や回数の多寡に応じて、かんぽ生命支店
社員の訪問またはレターによる調査を実施。

【多数契約以外の調査】B


