
 

 

2021年６月 30日 

損保ジャパンパートナーズ株式会社 

 

「お客さま本位の業務運営方針」取組状況の公表（2020年度） 

 

 

損保ジャパンパートナーズ株式会社（代表取締役社長：渡邊 貞弘）は、「お客さま本位の業務運営方針」

における代表的な取組みと本方針の定着状況を評価するための指標（KPI）の進捗状況を定期的に公表する

こととしており、この度、 2020 年度（2020年４月～ 2021年３月）の取組状況を取りまとめましたので、

お知らせいたします。 

 

 今後も取組状況を定期的に確認・公表することで、PDCAサイクルを仕組化し、より一層の「お客さま

本位の業務運営」につなげ、お客さまに喜ばれ、選ばれ続ける代理店を目指してまいります。 
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お客さま本位の業務運営

取組レポート

2021年６月



最新の「お客さま本位の業務運営方針」および取組状況は、以下の当社公式ウェブ
サイトに掲載しています。

URL: https://www.sjpt.co.jp/company/uneihoshin.html

方針１．お客さまからの「ありがとう」を最大の喜びとする企業文化を醸成します

方針２．お客さまの声に真摯に耳を傾け、日々のご対応や経営の改善に活かします

方針３．お客さま一人ひとりにとって最適なサービスをご提案し、わかりやすい言葉・方法
でご説明します

方針４．お客さまの暮らしに寄り添い、ご契約後も末永くサポートします

方針５．地域に根差した代理店として、社会貢献に取り組んでいきます

お客さま本位の業務運営方針

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。

当社は、SOMPOグループの経営理念に基づき、当社独自の「大切にする価値観」「ビジョン」
「行動指針（お客さまへの誓い）」を掲げ、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さらに発展させるため、2019年12月に「お客さま本
位の業務運営方針」を策定・公表いたしました。
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１．「お客さま本位の業務運営方針」の社内浸透・定着化

「お客さま本位の業務運営方針」に基づく主な取組み（2020年度）

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。

● 当社紹介動画の展開・活用

• 当社では、当社の理念やお客さま本位の業務運営に基づいた取組み等を、社内外にわかりやすく伝え
るため、当社の紹介動画を制作いたしました。

• 本動画については、全社員・パートナー（※）が視聴し、これまでの取組みを振り返ることで、お客さま
本位の業務運営のさらなる社内理解・浸透につなげております。

• 今後も、「お客さま本位の業務運営方針」に沿った取組みを実践できるよう、企業文化の醸成に努めて
まいります。

（※）パートナー・・・保険会社の三者間スキームにおける当社提携代理店

▲ 当社紹介動画

● 部支店経営計画を活用したPDCAサイクルの構築

• 当社は、部支店ごとに目標や活動方針を策定する計画（“部支店経営計画”といいます）に、
「お客さま本位の業務運営方針」の項目を設け、行動指針・経営基本方針・部支店マネジメント
を一貫した仕組みとすることで、全社・本社・部支店でPDCAサイクルの仕組みを構築しました。

• 策定された部支店経営計画について、ミーティング等で定期的に振り返りを実施することで、日頃か
ら「お客さま本位の業務運営方針」を意識した行動につながり、お客さまサービス品質の向上につな
げています。

▲ 「お客さま本位の業務運営方針」をベースにした部支店経営計画の全体像
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方針１に基づく取組み



３．お客さまニーズに基づく商品・サービスのご提案

● コロナ禍における募集体制の構築と最適な商品のご提案

• 2020年度は新型コロナウイルス感染拡大防止のため、お客さまに直接お会いし、
ご提案させていただくことが困難な状況が続きました。

• コロナ禍において、電話によるご説明の機会が増加したことに伴い、職員向けに「電
話によるお客さま対応力向上研修」を実施するとともに、「顔を見ながら説明を聞き
たい」というお客さまのご要望に応えるため、リモート環境を整備し、オンライン募集
体制を構築しました。

• また、お客さまの「不安」を「安心」に変えられるよう、新型コロナウイルスに対応でき
る商品やサービスの情報提供を実施しました。

▲ オンライン募集の様子

● 生命保険意向把握・推奨販売システム導入による適切な募集プロセスの確立

• 当社は、より一層、お客さまのご意向を的確に把握し、わかりやすく情報提供を行うため、独自システ
ム「意向把握・推奨販売システム」を導入しました。

• 本システムでは、お客さまのご意向に合致した商品が表示されるなど、お客さま一人ひとりの要望を踏
まえた、適切なご案内を可能にしております。

２．「お客さまの声」を活かした品質向上への取組み

• 当社は、日頃の営業活動はもとより、電話やアンケート等により、お客さまからいた
だく「お客さまの声」を収集・分析することで業務改善や品質向上に活かしています。

• お客さまからいただいたアンケートは、本社部門ですべての内容を確認しています。
また、お客さまへのご連絡・フィードバックが必要と思われるものは、担当営業部支
店へ連携し、お客さま対応を実施しています。

• お客さまからの「ご不満の声」につきましては、迅速なお客さま対応と合わせて、内容
を確認・分析し、分析結果や対応状況を経営陣も含めて全社で共有し、改善に
向けた議論を行っています。

• 営業部支店では、「お客さまの声」をもとに、定期的にミーティングを開催し、意見交
換を行いながら、自らの行動を振り返ることでお客さまサービス品質の向上につなげ
ています。

▲ お客さまへのアンケート
ご協力依頼のチラシ

▲ 「お客さまの声」を壁面に
掲載し部支店内で見える化

（湘南支店）
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方針２に基づく取組み

方針３に基づく取組み



５．社会貢献に向けた取組み（CSR活動）

▲ 地域清掃活動参加の様子
仙台支店「広瀬川１万人プロジェクト」

当社は行動指針である「お客さまへの誓い」の行動実践とSDGsにつながるCSR活動を目指し、「本業を
通じたCSR取組強化」および「社会貢献に関する取組推進」を取組方針として掲げ、企業としての社会的
責任を果たすべく、取組んでいます。

● 認知症サポーター育成

• 高齢化社会の進展に伴い、全社員・パートナーがお客さまに寄り
添った対応ができるよう、2014年度より全国で認知症サポーター
養成講座を開催し、これまでに約3,000名が受講しました。

• 「認知症サポーター」の輩出に取組んだ当社の強みを生かし、高
齢者に優しい会社を目指していきます。

● 社会貢献活動

• 地域ボランティアや地域包括支援センターとの連携、社会貢献
活動など全国各地域でさまざまな取組みを行っています。

▲ 認知症サポーターポスター
を各部支店に掲示

４．お客さまの暮らしに寄り添ったサービス態勢

▲ 2020年度お見舞いコール実施状況

● 土曜・日曜お客さまコールセンター、大宮・札幌カスタマーサポート室開設

• 当社はお客さま専用フリーダイヤルを設置しておりますが、2020年11月に土曜・日曜日にもお問い合わ
せ等を受付する、コールセンターを開設しました。お問い合わせの窓口を拡げることで、安心感と利便性
をお届けすることが可能となりました。

• また、お客さまニーズの多様化に伴い、各種保険の満期契約を電話等で集中的に対応するカスタマー
サポート室を大宮市・札幌市に開設しました。お客さまとの面談が必要となった場合は、全国の営業部
支店と連携することで、当社全体でお客さまをお守りする体制を構築しています。

代表的な
自然災害

お見舞い
コール件数

令和2年
7月豪雨

4,128件

台風10号 9,571件

福島県沖
地震

7,792件

● 大規模災害時における当社独自の取組み（お見舞いコール）

• 2020年度は台風10号や福島県沖地震など数多くの自然災害が発生し、
全国各地に甚大な被害をもたらしました。

• 当社では独自システムにより、被災地域にお住まいのお客さまにご連絡し、被
害に遭われた場合、事故受付を行い、保険会社との連携をサポートさせてい
ただく「お見舞いコール」を実施しています。

• 2020年度は、約２万件のお見舞いコールを実施し、約4,500件の事故報
告を受付け、保険金請求漏れや保険に関する不安解消等につなげています。

社会貢献活動実施回数 124回

代表的な活動
地域清掃活動参加、ペットボトルキャップ回収、
フードバンク、コンタクトレンズ空ケースリサイクル

▲ 認知症サポーター
ロゴ入り名刺
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方針４に基づく取組み

方針５に基づく取組み



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。
2020年度の取組み成果として、各指標の進捗状況を以下の通り報告いたします。

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（2020年度）

（１）「お客さまの声」受付状況

2020年度

ありがとうの声 4,771件

ご不満の声 305件

2020年度は、当社の店舗にて直接お客さまからいただいた「ありがとう」の声に加えて、お客さまアンケートで
いただいた「ありがとう」の声についても、受付状況を確認しております。

＜ご不満の声に関する内容別受付状況＞

内 容

2020年度

件数 構成比

満期案内・契約手続関連
（契約の満期ご案内やご契約手続き等に起因するもの）

124 40.7％

変更・解約・保全関連
（ご加入後の契約内容変更等サポートに起因するもの）

96 31.5％

保険料収納関連
（保険料のお支払等に起因するもの）

30 9.8％

保険金関連
（事故対応・保険金請求等に起因するもの）

20 6.6％

個人情報関連
（お客さま情報の取扱い等に起因するもの）

５ 1.6％

その他 30 9.8％

合 計 305 100％
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実際にいただいた「ありがとう」の声

 台風で建物が被災した際、損害確認の同行など、丁寧にサポートしていただきました。お
かげでスムーズに保険金が支払われ、早くに復旧することができました。非常に感謝してい
ます。

 自動車保険に自転車事故の補償追加を提案いただき加入しました。その後、娘が、加
害事故を発生させましたが、保険に加入していたおかげで、無事に解決することができま
した。ご提案いただいたことに感謝しています。周りの皆さんにも貴社をお勧めしています。

 予期していなかった突然の病気に対して、今後の生活がどうなるのかとても不安でしたが、
病気等について調べてくださり、無事に保険金を受け取ることができました。 本当にありが
とうございました。



指標 2020年度実績 取組みの概要および評価

損保ジャパンが実施する
お客さまアンケート推奨度

（7-10割合）

・ご契約手続き(自動車保険)

83.6％

（参考）
NPS*：45.4ポイント

お客さまアンケートの他者推奨度について、10点を最高
点とし、０点までの11段階でお客さまに回答いただいて
おります。
当社では、この推奨度において７点以上のご回答をい
ただいたお客さまを「当社サービスに満足いただいている」
と考え、お客さま評価を測定する指標としています。
現在、80％を超えるお客さまにご満足いただいており、
私たちの取組みの成果が出ていると評価しておりますが、
今後もさらなるお客さま満足度向上に向けて取り組んで
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

「情報提供があった」
66.6％

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。
今年度は、多くのお客さまに適切な対応を受けたと評価
いただきました。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 975,845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、90,000
名以上のお客さまに新たにご契約いただいており、この結
果は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
：3,060名
取得率
：98.6 ％

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。今年度は新たに200名を超える社
員が新たに認知症サポーターを取得し、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と評価しており
ます。

（２）その他品質指標

上記指標のほか、より一層の「お客さま本位の業務運営」の向上につなげるため、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ヶ月目）
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
より多くのお客さまの地震被害をサポートすることを通じて、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 Promotor Scoreの略で、お客さまのロイヤルティを図る指標のひとつです。なお、NPSは、ベイン・アンド・カンパニー、フレッド・ライクヘルド、
サトメトリックス・システムズの登録商標です。
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