
 

 

2022年６月 28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（2021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、 2021 年度（2021年４月～ 2022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。 

 

以上 
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2021年度
お客さま本位の業務運営

取組レポート

2022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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● 「お客さま本位の業務運営方針」を基盤とした中期経営計画の策定

• 当社は、お客さまから「ありがとう」の言葉をいただくことを喜びとし、保険の枠に捉われず、お客さまにとって最適な
サービスをご提供することができるプロフェッショナル集団を目指しています。

• より具体的な計画として、2021年度を開始初年度とする３か年の中期経営計画（2021～2023年度）を
策定しました。

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

● 「お客さま本位の業務運営方針」の社内浸透状況

• 役職員向けに実施した「エンゲージメント・サーベイ」にて【私は「お客さま本位の業務運営(お客さまへの誓い)」に
共感し、行動実践につなげている】という問いを設け、方針の浸透度合いを定量的に計測しました。

• 「エンゲージメント・サーベイ」の結果をもとに、各職場でエンゲージメント向上ミーティングを開催し、自身の取組みを
振り返ることで、お客さま視点に立った具体的・積極的な行動について考える意識の醸成を図っています。

「お客さま本位の業務運営方針」に基づく主な取組み（2021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、2021年度の代表的な取組をご報告いたします。

● 人財育成の取組み

• お客さまのニーズを的確に把握し、最適なアドバイスやご提案ができるよう、職員の定期的な教育・研修の実施に
取り組んでいます。

• 2021年度は、WEB形式で保険商品知識研修・事故対応向上研修・電話対応品質向上研修等、数多くの
研修を実施し、延べ約5,000名の職員が受講しスキルアップを図りました。

• 2022年度からは新たに人財開発推進室を設置し、さらなる人財育成の取組みを強化してまいります。

▲ 中期経営計画（2021～2023年度）の全体像

• 本中期経営計画において、
「お客さま本位の業務運営方針」
をすべての取組の基盤として位置
づけ、繰り返し全社にメッセージを
発信することで社内浸透・定着を
図りました。

• 「お客さま本位の業務運営」の
実践と昨今の保険業界を取り巻く
環境変化を機会と捉えた戦略的
ビジネスモデルへの変革にチャレン
ジしてまいります。
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方針１に基づく取組

顧客本位の業務運営に関する原則
７に対応



方針２に基づく取組

● お客さまアンケートの活用

● お客さまアンケート収集の取組促進

• 2021年度は、より多くの「お客さまの声」をいただくため、
「お客さまアンケートご協力のお願いチラシ」の活用と、
ショートメッセージを使用したアンケートの収集を積極的に
行いました。

• いただいた「お客さまの声」は、すべて内容を確認させてい
ただき、業務改善や品質向上の取組みに活かしています。

• お客さまからいただいたアンケートは、営業部支店に共有しています。各営業部支店にて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、お客さまサービスの品質向上につなげています。

• ご不満のお声に対しては、迅速なお客さま対応だけでなく、内容を確認・分析し、改善に向けた議論を行っています。
部支店および全社での再発防止徹底という次なる課題解決に繋げています。

• 従来は、社員のみが利用していた社内ポータルサイトを、
2021年度はパートナー(※)650名にも展開いたしました。

(※)パートナー…当社提携代理店

• 社員とパートナ一が一体となり積極的に情報発信を行い、
より多くの「ありがとう」の声の共有、自身の知識やスキルの共
有を図っています。

● 社内ポータルサイト「Compass」の活用

▲ お客さまアンケートご協力のお願いチラシ

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

• 当社は、営業部支店の取組みを社内ポータルサイトに投稿し、お客さまからの「ありがとう」の声を共有できる仕組みを
構築しています。

社内ポータルサイト「Compass」の画面イメージ▶

営業部支店の投稿

本社からのお知らせ
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顧客本位の業務運営に関する原則
２、７に対応



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

● 「証券分析システム」の導入

• お客さまへより分かりやすい生命保険のご提案を行うため、お客さまがお持ちの生命保険証券をお預かりし、保障内容や
必要保障額の分析を行う「証券分析システム」を導入いたしました。

• 生命保険に加入したものの、「複数保険があって分からない」「随分前に加入したため保障内容が分からない」「毎月の
支払額は分かるが支払い総額が分からない」といったお客さまのため、現在ご加入中の保険契約の保障内容や今後の
保険料の推移をわかりやすく分析したシートを作成いたします。

• また、現在の収入・生活費・教育費・住宅費など、4つの質問項目による簡単なヒアリングで、万一のことがあった場合の、
必要保障額とその推移を算出することも可能です。

• ライフステージにより、必要な保障内容は変わってきます。家族構成や収入・将来のライフイベントをもとに、将来必要となる
資金を算出し、一人ひとりに合った最適なご提案を行います。

◀証券分析シート （サンプル）
現在の保障内容、今後の保険料の推移や
保険料の総額を概算で表示

● 募集基本キットの改訂

• 私たちの取組や各種サービス、ご提案できる保険商品、募集手続きの流れなどをわかりやすく説明するため、当社独自
ツール「募集基本キット」を活用しています。

▲ 募集基本キット

• 「募集基本キット」には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、このキットを用いてご説明
を行い、お客さまの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います。

• 2021年度は、非対面でのお客さま接点の増加などの
環境変化を踏まえ、本キットを見直しました。

• 引き続き、全社を挙げてより高い募集品質を実現して
まいります。

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

ご希望の場合は、担当者へ
お気軽にお申し付けください。

分析シート(サンプル)
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方針３に基づく取組

顧客本位の業務運営に関する原則
２、３、５、６に対応



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

● 事故対応の品質向上に向けた取組み

• お客さまから事故のご連絡をいただいた際に、担当者が不在であっても営業部支店の誰もが事故受付・初動対応が
可能な体制の構築を徹底しました。お客さまが事故に遭われた際はまず当社にご連絡いただき、事故受付から保険金
の支払いまで、当社が責任をもってサポートし、ご安心をご提供いたします。

• また、お客さまが夜間休日に事故に遭われ、保険会社で直接お受けした事故については、翌営業日に 「事故時
お見舞いコール」を実施しています。

• これらの取組みの中で発生した、事故対応における課題の解決・共有のため保険会社と定期的に打ち合わせを行い、
さらなる事故対応力の向上に努めています。

● 優良修理工場紹介サービスご案内の促進

▲ 優良修理工場
紹介サービスのご案内(抜粋)

• 事故に遭われたお客さまに対し、高品質な修理サービスをご提供できる優良修理工場を、
お車の修理先としてご紹介するサービスの提案を行っています。

• 優良修理工場で、お客さまに高品質な修理サービスを提供し、安心と満足をお届け
いたします。

• お車の「保険」だけでなく、「修理」などを含めたカーライフについてもしっかりとサポートを
行うことで、お客さまとのゆるぎない信頼関係の構築に努めてまいります。

● お見舞いコールの実施

• 自然災害による被害が発生した場合、被災地域にお住いのお客さまに
ご連絡し、被害に遭われたときは、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。

• 2021年度は、約１万件のお見舞いコールを実施し、保険金の請求漏れ
や保険に関する不安解消につなげています。

代表的な
自然災害

お見舞いコール
実施件数

8月九州豪雨 2,679件

3月福島県沖
地震

7,061件

▲ 2021年度 お見舞いコール実施状況

● （風水災）代理店損害調査費用サポートに登録

• 当社の全営業社員は、風水災の広域災害が発生した際に、「事故受付」から「損害調査」、「支払保険金の試算」、
「保険金支払内容のご案内」まで一貫して行う制度に、登録を行っています。

• この制度を活用することで、広域災害時に、迅速な保険金のお支払いが可能となり、当社からお客さまへ直接安心を
お届けすることができます。
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方針４に基づく取組

顧客本位の業務運営に関する原則
２、６に対応



● 認知症サポーター

• 高齢化社会の進展に伴い、役職員がお客さまに寄り添った対応ができるよう「認知症サポーター」の取得を行っています。

• 2021年度は全役職員が認知症サポーターの資格を取得しました。（累計取得者数：3,343名）

• 「認知症サポーター」の輩出に取り組んだ当社の強みを活かし、高齢者にやさしい会社を目指してまいります。

● 地域貢献活動

• 地域ボランティア、地域包括センターとの連携、地域貢献活動など全国各地域でさまざまな取り組みを行っています。

• 2021年度は、当社の全83部支店が地域貢献活動を行いました。

• 企業としての社会的責任を果たすべく、より地域に根差した保険代理店を目指し、今後も本業を通じたCSR活動を
実施してまいります。

地域貢献活動実施回数 178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

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

▲市民大清掃参加の様子
（長崎支店）

▲豊川稲荷清掃奉仕活動参加の様子
（岡崎オフィス）

▲ 認知症サポーターポスター
を各部支店に掲示

▲ 認知症サポーター
ロゴ入り名刺
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方針５に基づく取組

顧客本位の業務運営に関する原則
７に対応



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。
2021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（2021年度）

（１）「お客さまの声」受付状況

2021年度 2020年度

ありがとうの声 7,312件 4,771件

ご不満の声 320件 305件

合計 7,632件 5,076件

2021年度は、2020年度より2,000件以上も多くの「ありがとう」の声をいただくことができました。

ご不満の声
320件

●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)

●変更・解約・保全関連
(加入後の契約内容変更等
サポートに起因するもの)

●保険金関連(事故対応・保
険金請求等に起因するもの)

●保険料収納関連(保険料
のお支払等に起因するもの)

113件

107件

その他
60件

31件

12件

●個人情報関連(お客さま情
報の取扱い等に起因するもの)

7件

＜ご不満の声に関する内容別受付状況＞

実際にいただいた「ありがとう」の声

 契約時こちらの要望にしっかり応え、色々なプラン
を提案してくれました。メリットやデメリットまで正確に
説明していただきました。

 自動車保険だけでなく、ライフプランなどについての
相談にのってくださったり、事故の際の対応も丁寧
かつ親切でした。
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指標 2021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)

86.3%

（参考）
2020年度：83.6％

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。
2021年度は2020年度の数値を上回ることができま
した。80％を超えるお客さまにご満足いただき、私たち
の取組みの成果が出ていると評価しております。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。

ご契約者数 951,561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います。2021年度は、95
万人以上ものお客さまにご契約いただいており、お客
さまからの信頼と支持を得られた結果であると評価し
ています。今後も、より多くのお客さまの信頼を得られ
るよう努めてまいります。

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：3,343名
取得率：100 ％

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。2021年度は、はじめて全役
職員が認知症サポーターを取得しました。高齢者にや
さしい会社の実現に大きく寄与したと評価します。

（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。

従業員エンゲージメント
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。
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