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① 「お客さま本位の業務運営方針」の策定と公表 

② 経営品質の向上（経営デザイン認証、ホワイト500の取得） 

損保ジャパンパートナーズは、2019年12月に「お客さま本位の業務運営方針」を策定・公表しました。 
本方針のもと業務運営を行い、当社行動指針である「お客さまへの誓い」の実践を通じてＰＤＣＡサイクルを回
すことで、最善のサービスをご提案できる体制の構築を目指しております。 
本レポートでは、「お客さま本位の業務運営方針」に基づく代表的な取組みや、ＫＰＩの進捗状況を報告します。
また、本レポートは、今後定期的に発信していきます。 

「お客さま本位の業務運営方針」に基づく主な取組み（2019年度） 

● 経営デザイン認証の取得 
 

・当社は、公益財団法人日本生産性本部（経営品質協議会）の認証制度である「経営 
 デザイン認証（ランクアップ認証）」を取得しました。 
・本制度は、日本の企業等の組織が「ありたい姿」「現在の環境認識」「変革課題」  
 等、経営の根幹を「これからの経営設計図」にまとめ、「経営をデザイン」するこ 
 とで、生産性の改善や事業承継を活性化することを目的としています。 
・今般、当社行動指針である「お客さまへの誓い」をはじめとするお客さま本位の姿 
 勢や取組みが評価され、本認証の取得に至りました。 
・本認証を活用し、持続的に経営品質を向上していくことで、より一層の「お客さま 
 本位の業務運営」に繋げていきます。 
 
●「健康経営優良法人大規模法人部門（ホワイト500） 」の認定 
 

・当社では、お客さまへの高品質なサービス提供、ひいては会社の持続的成長には、 
 その原動力である社員の健康が重要であるという「健康経営」の考えのもと、健康 
 増進に関する施策に取り組んでいます。 
・このような取組みが評価され、経済産業省と日本健康会議が運営する健康経営優良 
 法人認定制度において、「健康経営優良法人2020大規模法人（ホワイト500）」に 
 認定されました。 
・今後も社員一人ひとりがいきいきと働くことができる会社を目指していきます。 

▲ 経営デザイン認証ロゴ 

▲ 健康経営優良法人 
  ホワイト500ロゴ 
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・ＳＯＭＰＯグループは「お客さまの視点ですべての価値判断を行い、保険を基盤としてさらに幅広い事業活動 
 を通じ、お客さまの安心・安全・健康に資する最高品質のサービスをご提供し、社会に貢献します。」という 
 経営理念を掲げています。 
・上記理念のもと、当社は「大切にする価値観」「ビジョン」を定め、行動指針「お客さまへの誓い」を実践す 
 ることで、お客さまにとって最善の利益を追求してまいりましたが、これまでの取組みを更に発展させるため、 
 当社独自の「お客さま本位の業務運営方針」およびその定着状況を評価するための指標（ＫＰＩ）を策定し、 
 2019年12月に公表いたしました。 
・方針やＫＰＩの策定で終わることなく、当社の存在意義や目指すべき姿を全員が共有し、お客さま本位の行動 
 に結びつけるため、お客さま本位の業務運営の更なる社内理解・浸透に取り組んでいます。 
・今後も、常にお客さまの立場に立った考えや判断、行動ができるよう、企業文化の構築に努めてまいります。  

＜お客さま本位の業務運営の社内浸透に向けた取組み例＞ 
 

 社員・パートナーが常時携行する「当社独自ポリシー
カード」に「お客さま本位の業務運営方針」を新たに記
載し、いつでも参照できるようにしました。 

 「大切にする価値観」、「ビジョン」、行動指針「お客
さまへの誓い」の更なる理解・浸透に向けて、各店舗に
て全国一斉振り返り会議を実施するとともに、ポスター
を新設し、全店舗へ配布・掲示しました。 ▲ 当社独自ポリシーカード（表裏面） 

中面には「大切にする価値観」、「ビジョン」、行動指針

「お客さまへの誓い」などが記載されています。 
▲ ポスター 



③ 「ありがとう」の声を共有・共感するための仕組み 

④ 募集基本キットの導入・活用による適切な募集プロセスの確立 

・当社では、お客さまからの「ありがとう」の声を最大の喜びとし、その喜びを 
 社内で共有・共感するため、社内ポータルサイトに全国の「ありがとう」の声 
 を投稿・共有できる仕組みを構築しています。 
・また、社員一人ひとりが持つ知識やスキル、ツールも積極的に投稿し、全社で 
 共有することで、お客さまへの最適なサービスの提供につなげています。 
・投稿に対しては「いいね！」と反応したり、コメントすることができ、取組み 
 のブラッシュアップや横展開、また双方向コミュニケーションにより、投稿 
 者自身のモチベーションアップにもつながっています。 
・優れた投稿については、本社部門で集約し、好取組情報として発信することで、 
 より多くの支店での横展開を図っています。 
・今後も、全社員が積極的に情報発信を行うことで、お客さまへのサービス品質 
 の向上を図り、より多くのお客さまからの「ありがとう」と、社員自身の喜び 
 につながる好循環サイクルの構築を目指していきます。 

⑤ 「～自然災害への備え～声かけ運動」の実施 

・近年頻発する地震、台風などの自然災害に対し、多くのお客さまに適切な 
 備えを準備いただくため、「～自然災害への備え～声かけ運動」を実施し 
 ました。 
・具体的には、ハザードマップや当社独自ツール「絆カード」を活用し、お  
 住まい地域の周辺リスクや避難経路、災害時の準備物(防災グッズ等）に 
 ついてご一緒に確認いただきます。 
・適切にリスクを把握いただいたうえで、お車については「車両保険」、お 
 住まいについては「家財保険」「地震保険」を中心に、他社でご加入中の 
 ご契約も含めご契約内容の確認を行い、最適な補償をご提案させていただ 
 きます。 
・あわせて、携帯電話番号など緊急時の連絡先を確認させていただき、災害 
 発生時のスムーズな事故サポート体制につなげます。 
・すべてのお客さまに最適な補償をご提案し、「安心」をお届けするため、 
 この運動を当社の標準行動として定着化すべく、取組みを続けてまいりま 
 す。 

損保 太郎 

投稿コメント 

上長コメント 

▲ 投稿画面イメージ 

・お客さまのご意向を正しく把握し、最適なご提案を行うためには、お客さまのことを「知る」とともに、 
 私たちの取組みや各種サービス、募集手続きの流れなどをわかりやすく説明することで、私たちをより 
 深く「知っていただく」ことが重要だと考えています。 
・また、ご提案内容の必要性等を正しくご理解いただくためには、専門用語を 
 用いずに、わかりやすく、かつ適切にご説明することが、保険のプロフェッ 
 ショナルとして必要であると考えます。 
・そこで、会社として適切な募集プロセスを確立し、すべてのお客さまに高品 
 質なサービスをご提供するため、当社独自ツール「募集基本キット」を新た 
 に作成し、活用を開始しました。 
 
・「募集基本キット」には、「当社のサービス」や「ご提案の流れ」について 
 など、お客さまに知っておいていただきたい重要な情報がまとめられており、 
 まずはこのキットを用いてご説明を行い、ご理解を得られてから、具体的な 
 保険商品のご提案を進めております。 
・毎月店舗ごとに開催する「品質向上ミーティング」において、社員同士で本 
 キットを用いたロールプレイングを繰り返し行うなど、適切でわかりやすい 
 説明の習得に励んでまいりました。 
・今後も本キットを活用し、全社を挙げてより高い募集品質を実現してまいります。 ▲ 募集基本キット（抜粋） 

                        ▲ ハザードマップ 
お住まいの地域の自然災害発生確率や自動車事故の多いポイントわかります。 

◀ 絆カード 
 

災害発生時の避
難場所の記入や
災害伝言ダイヤ
ルの利用方法等
が記載されてい
る携行カード 
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当社は、お客さま本位の業務運営の定着状況を評価するための指標として、ＫＰＩを設定しています。 
2019年度の取組成果として、各指標の進捗状況を以下の通り報告いたします。 
今後につきましても、業務運営の改善に活かすため、適宜見直しを行うとともに、取組成果を定期的に公表してま
いります。 

お客さま本位の業務運営の定着状況を評価するための指標（2019年度） 

（１）「お客さまの声」受付状況 

＜「お客さまの声」を活かした品質向上への取組み＞ 
 お客さまから寄せられるお電話やアンケート結果など、たくさんのお客さまの声を収集し分析することで、

業務品質の向上に活かすことを心掛けています。 
 お客さまからの一つひとつのお声を真摯に受け止めて根本解決に努めるとともに、原因究明と再発防止・未

然防止の取組みを行っています。 
 「ご不満の声」につきましては、対応状況も含めて経営陣まで共有のうえ、品質コンプライアンス委員会を

通じて改善に向けた論議を行なっています。 
 「お褒めの言葉（ありがとうの声）」につきましては、社内ポータル画面ですべての部支店が即座に情報共

有できる仕組みとなっており、全社での品質向上に役立てています。 

2019年度 

お褒めの声 210件 

ご不満の声 349件 

合 計 559件 

当社店舗にてお客さまからいただいた「ありがとう」の声を「お褒めの声」
と定義し、2019年５月より把握できる体制を整えております。 

＜ご不満の声に関する内容別受付状況＞ 

2019年度 

件数 構成比 

満期案内・契約手続関連 115 33.0% 

変更・解約・保全関連 103 29.5% 

保険料収納関連 12 3.4% 

保険金関連 34 9.7% 

個人情報関連 4 1.1% 

その他 81 23.2% 

合 計 349 100% 

（注）保険会社に対するご意見・ご要望等は、件数に含まれていません。 

…契約の満期ご案内やご契約手続き等に起因するもの。 

…ご加入後の契約内容変更等サポートに起因するもの。 

…保険料のお支払等に起因するもの。 

…事故時の対応・保険金の請求等に起因するもの。 

…お客さま情報の取扱い等に起因するもの。 
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指標 2019年度実績 指標設定理由および2019年度の評価 

損保ジャパンが実施する 
お客さまアンケート

NPS※ 
 

・ご契約手続き(自動車保険) 

47.8ﾎﾟｲﾝﾄ 

ＮＰＳは、ご契約時の当社募集人の対応におけるお
客さま満足度（他者推奨度）であり、当社へのお客
さまの評価を示す指標であると考えています。 
今年度のＮＰＳは、これまでの当社の取組みに一定
の成果が出ているものと評価しておりますが、お客
さまにご満足いただけるサービス品質の向上に引き
続き努めてまいります。  

当社が実施する 
お客さまアンケート評価 

 
設問内容：ご契約時、お客さ
まの環境変化等を踏まえた提
案や情報提供はありましたか 

あった： 
第1回：66.8% 
第2回：67.5% 

ご契約時、お客さまの環境変化等を踏まえた提案や
情報提供があったとお客さまに感じていただけるこ
とが、当社行動指針である「お客さまへの誓い」を
実践した証左であると考えております。 
今年度のアンケート結果は、着実に「お客さまへの
誓い」の実践が定着しているものと評価しています。
今後もお客さま一人ひとりにとって最適なご提案・
情報提供を行えるよう努めてまいります。 

ご契約者数 884,004名 

お客さまの数が増えることは、お客さまとの信頼の
積み重ねの証左であると考えております。今年度は、
50,000人以上のお客さまに新たにご契約いただい
ており、お客さまの信頼を得られた結果であると評
価しています。 

認知症サポーター 
累計取得者数と 
役職員取得率 

 累計取得者数 
    ：2,848名 
 取得率：93.7 ％ 

すべてのお客さまに寄り添うことができる社員育成
の観点から、認知症に対する正しい知識を持つこと
が重要であると考えております。今年度200名以上
の社員が増加した中で、取得率：93.7%という結果
は、お客さまにより一層寄り添うことができる体制
づくりができたものと評価しております。 

（２）その他品質指標 

上記指標のほか、以下の指標についても内部管理上用いる評価指標として活用し、より一層の「お客さま本位の業務
運営」につなげています。  

損害保険継続率 
ご契約いただいた損害保険を引き続きご継続いただけることは、私たちの
対応やご契約内容に対する満足度の表れであると考えます。 

生命保険継続率（25か月目） 
ご契約いただいた生命保険を長くご継続いただけることは、私たちがご提
案した保障内容やアフターフォローへの満足度の表れであると考えます。 

地震保険付帯率  
地震によるリスクが高まる中、より多くのお客さまに地震保険を付帯いた
だき、もしもの場合の被害に備えていただくことが、企業としての社会貢
献につながると考えます。 

Web約款化率（自動車／火災） 
多くのお客さまにWeb約款をご活用いただくことで、紙の使用枚数の削減
につなげ、地球に優しい企業を目指します。 

役職員意識調査(役職員満足度) 
お客さまにご満足いただけるサービスをご提供するためには、その原動力
である社員自身が当社で働くことに対し満足していることが重要であると
考えます。 

※ＮＰＳとは、Net Promoter Score®の略で、顧客ロイヤルティを測る指標の一つです。ポイントが高いほど顧客ロイヤルティも高くなります。 
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