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「連合・愛のカンパ」「エコキャップ回収活動」「書損じハガキ等回収活動」

 「連合 愛のカンパ」へのご協力ありがとうございました！

みなさんのご協力をよろしくお願いします！

ＣＸ戦略では お客さまの「感情的な価値」が重視される
　みなさんは「ＣＸ」という言葉をご存知でしょうか。まだまだ耳慣れないかもしれませ
んが、近年、注目を集めているマーケティング用語です。ＣＸとは、お客さま自身が商
品・サービスを購入するまでの過程や使用する過程、購入後のフォローアップの過程
を通じて感じる「感情的な価値」のことを言います。
　お客さまが受け取る価値には、もう一つ、商品・サービスの機能・性能・価格とい
った「合理的な価値」がありますが、下図のように、商品・サービスはコモディティ化（一
般化）されやすいため、お客さまが受け取る総価値は、ＣＸによって大きく左右される
ことになります。

　そこから、田中氏は、「『その企業の販売員が好きである』『信頼できる』といった、
お客さまがその企業に対して抱く感情的な満足や愛着を高めることが何より重要」と
言うのです。

ＣＸ向上に向けては お客さまに合わせて柔軟に対応することが大切
　それでは、どうすればＣＸを向上させることができるのでしょうか。田中氏は、「全社
員が意識して取り組まなければ実現できないのはもちろんだが、現場レベルでは、従
業員にある程度の裁量を持たせて、お客さまの意向に合わせて柔軟な対応ができる
ようにすることや、相手の期待を少し上回る価値を提供することが大切」と指摘します。

ＣＸを意識した営業活動の推進を
　講演では、否定的な言い回しから肯定的な言葉遣いに変えるだけでもお客さまの
感情的な満足度が向上した事例が紹介されました。「○日にならないと用意できませ
ん」は、「○日にはご用意できます」と言い換えるだけでも、相手の印象は変わります。
ＣＸと聞くと難しいイメージを抱いてしまうかもしれませんが、身近なところから取り
組めるものでもあります。

　生保労連では、今後も組合員のみなさんの活動のヒントになるようなセミナーを実
施していきます。

　生保労連では、人権・貧困・天災等に対する
人道的支援を目的とした「連合・愛のカンパ」の
趣旨に賛同し、毎年活動に参画しています。
　今年度も各組合と組合員のみなさんにご協
力をいただき、４９５，９５７円のカンパ金をお寄せ
いただきました。ありがとうございました。
　みなさんから寄せられたカンパ金は、連合を
通じて海外や国内で災害救援・支援活動や環境
保全活動等を行う団体等への助成や、自然災害
等による被災者に対する救援・支援等に役立て
られます。

   また、生保労連では、身近なところから実践できる社会貢
献活動として、「エコキャップ回収運動」や「書損じハガキ等回
収活動」に参画しています。
　回収活動は現在も行っていますので、引き続きご協力をよ
ろしくお願いします。

■「連合 愛のカンパ」とは？
　 　1989年の連合発足以来、人権・貧困・天災

などに対する人道的支援を目的に、組合員が全
員参加で社会に貢献する活動として展開してい
るものです。

　 　生保労連もその趣旨に賛同し、各組合・組合
員のみなさんのご協力のもと、毎年取組みを行
っています。

「エコキャップ回収活動」
みなさんからのご協力で
❶ 温室効果ガス（CO₂）の削減
❷ 途上国の子どもたちへのワクチン提供
❸ 障がいを持った方々への就労機会の提供
につながります。
組合本部、支部・支社単位などでペットボト
ルキャップを回収し、一定数回収した時点で、
生保労連本部へキャップをお送りください。

送付先
〒113-0034 東京都文京区湯島3-19-5　
湯島三組坂ビル3F 
生保労連 企画広報委員会 宛

「書損じハガキ等回収活動」

　生保労連は、12月20日に開催した営業職員セミナーに、野村総合研究所・上級研究員の田中達雄氏をお招きし、「ＣＸ戦略とは何
か」と題するご講演をいただきました。
　そこで、当日の講演内容を一部ご紹介しながら、今後の営業活動に活かすべき点をみなさんと一緒に考えたいと思います。

　生保労連では、各組合のご協力のもと、さまざまな社会貢献活動に積極的に参画し
ています。「連合・愛のカンパ」は、今年度の募集を締め切りましたが、ペットボトルキ
ャップや書損じハガキ等回収活動は現在も行っていますので、引き続き、みなさんの
ご協力をお願いします。

営業職員セミナー

お客さまの期待を少し上回る価値の提供が重要
～ＣＸ（カスタマー・エクスペリエンス）の向上に向けて～

▲ＣＸ戦略の重要性を訴える野村総研・田中氏

※田中氏資料より

 「エコキャップ回収活動」「書損じハガキ等回収活動」にご協力を！

締　切  2023年5月10日（水）までに生保労連本部（左
記送付先）へお送りください。

※組合名と名前を忘れずに記載してください

集めているもの
●書損じ、未使用ハガキ（官製ハガキ）
●未使用切手、使用済み切手
●商品券 　●外国紙幣　 
●未使用テレホンカード　等

詳しい内容は「ハンガー・フリー・ワールド」
のＨＰをご覧ください⇒

●�電子化が進みタブレット端末での説明・
契約をされていると思うが、高齢者の
中にはそこにサインした時点で契約が
成立するものだと理解せずにサインし
ているケースが少なくない。納得した
上で契約ができるよう、情報の提供・説
明をお願いしたい。

●�契約時は年齢も若く契約内容を理解していても、高齢になると理解不足にな
ることがある。生命保険会社の多くは、毎年契約内容を確認する活動をして
いると聞いているので、今後も定期的に契約内容を説明することと、その際
には家族を同席させるなど、理解不足を補うような活動を続けてほしい。
●�苦情の初期対応でコールセンターと支社のたらいまわしが起こり、解決でき
るものも解決できなくなった事例を経験した。そのようなことが起こらない
よう、社内の連携を密にし、消費者に
寄り添った対応をお願いしたい。

●�日頃からお客さまを訪問しているみな
さんには、普段と違う様子等に気付き
やすいと思う。これからも地域の見守
り役として、消費生活センターや自治
体との連携も含めてお願いしたい。

消費者代表からの意見・アドバイス

●�デジタル対応と高齢者対応を中心に各社の取組みを伺い、各社とも方向性
は同じだが、自社よりも進んでいると感じた取組みもあり大変参考になった。
また、苦しい中で本当に頑張っている仲間と貴重な時間を共有できてとても
良かった。
●�オンラインを活用したコンサルティング活動の実態や、コンプライアンス教
育の中身を伺えて参考になった。今後とも対面を重視することに変わりは
無いと思うが、オンラインも上手く活用していきたいと改めて感じた。
●�毎日の朝礼がマストではない会社があること等、知らないことが知れて参考
になった。また、外貨建て保険をお勧めする際に、リスクの説明から入ると
いうことも参考になった。

参加者からの意見・感想

  生保労連では、消費者と組合員との相互理解を深めることを目的として、全国各
地で「Ｕ＆Ｕネットワーク」を開催し、消費生活専門相談員の方との意見交換を行っ
ています。
　今回は、12月14日に開催した水戸、1月20日に開催した那覇での様子をお伝え
します。

ユーザー ユニオン

水戸と那覇でＵ＆Ｕネットワークを開催
お客さま一人ひとりに
　　　　寄り添った活動を！

▲水戸の相談員

▲那覇の相談員




