
 

 

2023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（2022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：坂本 俊樹）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、 2022 年度（2022年４月～ 2023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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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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●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。

●現中期経営計画（2021～2023年度）において 「お客さま本位の業務運営方針」をすべての
取組の基盤と位置づけ、2022年度も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
を図っています。

●引き続き、「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、戦略的ビジネスモデルへの変革にチャレンジします。

●社員向けに実施した「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（2022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、2022年度の代表的な取組みをご報告します。

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 １

「お客さま本位の業務運営方針」の理解・浸透

「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
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表彰制度

SJP AWARD「お客さま本位の業務運営方針特別賞」の新設

●当社では、年間総合表彰制度として「SJP AWARD」を実施し、社員・パートナー(※)の取組みを
表彰しています。 (※)パートナー…当社提携代理店

●真に「お客さま本位の業務運営」につながる取組みや、お客さまからの「ありがとうの声」創出・拡大に
寄与した個人・組織を対象とし、 2021年度から本表彰制度に「お客さま本位の業務運営特別賞」
を新設し、2022年度に個人賞13名・組織賞６支店を表彰しました。

●社員・パートナー一人ひとりの取組みを称えることでモチベーションアップへつなげ、さらなる「お客さま
本位の業務運営」の実現を目指します。

方針１…顧客本位の業務運営に関する原則７に対応



営業部支店の投稿
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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 ２

お客さまアンケートの活用

方針２…顧客本位の業務運営に関する原則２、７に対応

「お客さまの声」を活かした品質向上への取組み

●お客さまからいただいたアンケートは、全件を本社で確認のうえ、営業部支店に共有しています。

●営業部支店では、いただいた「お客さまの声」をもとに定期的にミーティングを開催し、支店メンバーで
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、業務品質の向上
に活かすことを心掛けています。

●また、品質コンプライアンス委員会を通じて改善・再発防止に向けた論議を行なっています。

●営業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。

お客さまからいただいた「ありがとう」の声（一部）

 事故が起きたときに駆けつけて来てくれて、相手の方に適切な対応をしてくださり、契約に
関しても分かりやすく、丁寧に説明してくれます。とても信頼できる代理店さんです。
絶対的な安心感です。

 他社の代理店が教えてくれないような事も親切丁寧に事細かく教えてくれる。気軽に相談
に乗って貰える。安心して頼れます。

社内ポータルサイト「Compass」第一線お役立ち情報の活用

●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」の声の共有し、
自身の知識やスキルの共有を継続的に図っています。

●2022年度「ありがとうの声」に関する投稿は、83件ありました。

●今後も、社員・パートナーが積極的に知識・スキルの共有を
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「ありがとうの声」をいただける、好循環サイクル
の構築を目指していきます。
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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 ３

対応ガイドの策定・支援ツールの活用

お客さまの特性に応じた対応

●ご高齢のお客さまに対し、お客さまの認知判断能力（理解度や判断力）に応じた「より丁寧な対
応」を全社で行うため、対応ガイドを再整理し、活用定着に向け全社へ展開しました。

●障害のあるお客さまに対しては、必要なお手伝いについてご本人に確認し、コミュニケーションツールや
サービスを活用するなど、柔軟かつ丁寧な対応を行います。

●お客さまが理解しやすい言葉を使い、各種ツールを適切に活用し、丁寧な契約手続き・事故対応
などを実施します。

聴覚障害のあるお客さまとのコミュニケーション ～高知支店の取組み～

●保険の更改手続きで来店されたお客さまが、入店後すぐに身振りで聴覚障害がある
ことを示されたため、大きな動作でアイコンタクトをとりながら、筆談で手続きを進めました。

●手続きが終わり出口までご案内したところ、お客さまが私の手をトントンと優しく触れられ、
笑顔で「ありがとう」とお声を発し、お帰りになられました。

●聴覚障害のあるお客さまが来店されたことをきっかけに、支店のバリアフリー化を考え
「簡単な接客手話の使用」と「スマホアプリ”こえとら(※)”の活用」に支店メンバーで取組
むこととしました。
(※)こえとら…聴覚障害のある方とのコミュニケーションを支援するアプリケーションです。

音声⇔文字の変換や絵文字を使って相手に伝える機能などが搭載されています。

●今後、同じような場面においても、全員が慌てることなくバリアフリーな
対応ができる支店を目指していきます。

方針３…顧客本位の業務運営に関する原則２、３、５、６に対応

お客さまのニーズに基づく商品・サービスのご提案

●お客さまのニーズを的確に把握し、適切なアドバイスや最適なご提案ができる社員を育成するため、
2022年度は、募集品質の向上につながる「実践型研修」を展開しました。

●研修資料を活用した座学と、グループ討議などの実習を繰り返し行うことで定着を図るとともに、研修
内容を実践できているか効果検証を行っています。

●今後も研修カリキュラムや実践型研修の拡充など、人財力向上に向けた取組みを強化していきます。

「実践型研修」の展開
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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 ４

もしもの時にお客さまをお守りする“あんしんサポート”

●離れて暮らすご親族のご連絡先をあらかじめ登録いただくことで、もしもの時に
お客さまに安心をお届けする当社独自のサービスです。

●万が一、災害や体調不良などによりお客さまとご連絡がとれなくなった場合に、
お客さまのご無事の確認や被害状況の確認・保険金請求サポートや、大切な
ご契約更新の手続き漏れの防止につなげます。

事故対応力向上に向けた取組み

お客さまの暮らしを末永くお守りする取組み

●2022年度は事故対応力のさらなる向上に向け、事故対応における標準行動を徹底しました。
事故発生時～事故解決・保険金のお支払い時まで、事故対応において担当者がとるべき行動を再
整理し、万一の際にもお客さまに安心いただけるよう、事故対応品質の向上と均質化に取組んでい
ます。

●また、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うなど、お車の「保険」だけでなく 、「修理」などのカーラ
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継続的に努め
ています。

大規模自然災害発生時の対応

独自ツール“絆カード”の配布

●お客さまが被害や事故に遭われた際の連絡先や日頃から自然災害
への備えとして準備しておくべきことを記載した当社独自ツール「絆
カード」を配布しています。

●日頃からの備えのご案内、”もしも“の時の連絡先のご案内を行うこと
で、お客さまの「暮らしに寄り添う」対応の実践につなげています。

方針４…顧客本位の業務運営に関する原則２、６に対応

“お見舞いコール”の実施

●当社は、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
遭われた時は事故受付を行い、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。

●2022年度は、８月台風14号発生時などに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ました。
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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方針 ５

認知症サポーターの取得

社会貢献活動の主な取組み

●高齢化社会の進展に伴い、社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。

● 2022年度は、2021年度と同様に全社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：3,617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、高齢者に寄り添う会社を目指して
いきます。

地域貢献活動

●地域に根差した会社を目指し、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組みを行っています。

● 2022年度は、2021年度と同様に当社の全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活動を実施していきます。

▲ 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▲ 認知症サポーター養成講座開催の様子

（コールセンター企画部・大宮カスタマーサポート部）

▲目黒川沿い清掃活動の様子
（南東京支店）

▲2022金沢マラソンボランティア参加の様子
（金沢支店）

方針５…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。
2022年度の取組み成果として、各指標の進捗状況を以下のとおり報告いたします。

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（2022年度）

（１）「お客さまの声」受付状況

2020年度 2021年度 2022年度

ありがとうの声 4,771件 7,312件 5,941件※

ご不満の声 305件 320件 293件
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ご不満の声に関する内容別受付状況

●2022年度は、全体件数は減少したものの、満期案内・契約手続き関連のご不満の声は130件
(前年比+15%)と増加しています。

●お客さまに早期に安心をお届けできるよう、内容の確認・分析、再発防止の策定を行い、業務品質
の向上に活かしていきます。

●2020年度から2022年度にかけて「ご不満の声」の推移は以下のとおりです。
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※2021年度末からアンケートの送付方法が変更

■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)

■保険料収納関連
(保険料のお支払等に起因するもの)

■保険金関連
(事故対応・保険金請求等に起因するもの)

■個人情報関連
(お客さま情報の取扱い等に起因するもの)

■その他



指標 2022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）

87.0％

（参考）
2021年度：

86.3％

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
います。
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。
2022年度は2021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います。
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
いきます。

ご契約者数 964,074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
ねの証であると考えています。2022年度は、96万人以
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ます。

認知症サポーター
累計取得者数と
社員取得率

累計取得者数：
3,617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。2022年度は、2年連続で全社員の
認知症サポーターを取得を達成しました。高齢者に寄り
添う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
（自動車保険：満期到来率・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。

従業員エンゲージメント
エンゲージメント向上により社員自身や会社が成長すること
が結果としてお客さま満足度向上につながると考えます。
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