
「お客様の声」（お客様からの苦情やご意見等）

営業所・損害サービスセンター
または本社部門

お客様サービス部
（お客様相談室）

ホットボイスデータベース

損害サービスアンケート

苦情受付

事実確認

原因特定
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定期報告（分析・提言）

各部・拠点

苦情に学
ぶ勉強会

業務改善・品質の向上

改善取組の指示

「お客様の声」委員会

経営会議

お客様から選ばれるサービス品質の実現


