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はじ
めに

株式会社保険サービス（以下、「当社」）は、「すべての人に満足と幸福を届ける」ことを

経営理念に掲げ、お客様と誠実かつ真摯に向き合い「お客様本位の業務運営」を徹底してい

くために、 金融庁より公表された「顧客本位の業務運営に関する原則」を踏まえ、業務運営

方針を策定いたしました。

今後もお客様目線での良心的なサービスの提供や、お客様にとってわかりやすい情報提供等、

お客さま本位の業務運営の更なる推進するため、定期的に見直し、取組状況を公表してまい

ります。

方針１ お客様の満足度を高め、勧められる代理店になります ･･･P3

方針２ 早期更改に努めます ･･･P6

方針３ よりスピーディーな対応を！ ･･･P7

方針４ 丁寧な対応を心がけます ･･･P8

方針５ 募集人の質を向上させます ･･･P9

方針６ お客様アンケートを実施します ･･･P11

方針７ 漏れのない補償を提案します ･･･P16

目次

※ 原則 4、原則 5（注 2）および原則 6（注 2～3）については、投資リスクのある金融商品・サービスの取扱いがな
いことから、本方針の対象としておりません。
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お客様の満足度を高め、勧められる代理店になります方針
１

１．年度末保有契約件数状況

当社では損害保険、生命保険の新規契約／年度末保有契約状況について、お客さま本位の姿勢で真摯にお客さ
まに向き合い、お客さまの最善の利益の追求と専門性高いコンサルティングによる保険商品のご提案、募集品
質に一定の評価をいただき、お客さまの信頼のもと保険商品にご加入いただいた証であると考えております。
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保険種類 法人 個人 合計

自動車 86 252 338

火災 85 335 420

傷害 174 73 247

賠償 162 7 169

生保 18 49 67

合計 525 716 1,241

【対応原則】原則２・原則２（注）・原則３・原則５・原則５（注３）（注４）・原則６
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２．新規契約状況（2023年5月～2024年3月現在）

保険種類 法人 個人 合計

自動車 20 6 26

火災 9 4 13

傷害 41 4 45

賠償 64 0 64

生保 0 6 6

合計 134 20 154

※法人契約区分の中には個人事業主が含まれている ※保有契約一覧表には新規契約数が含まれている
※新規契約一覧表は保険始期ベースとしている ※保有契約一覧表では証券番号単位によるカウントとしている
※ゴルファー保険は「傷害保険」としてカウントしている ※賠償責任保険には新種保険として取り扱われる契約も含まれる

【対応原則】原則２・原則２（注）・原則３・原則５・原則５（注３）（注４）・原則６
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３．継続率（2023年3月～2024年2月現在）

契約後の「継続率」につきましては、お客さまの当社に対する信頼、評価ならびにお客さまのご意向に
沿った提案、適切な情報提供ならびに契約内容に対するご理解、ご満足の指標の１つとして考え、更なる
お客さま満足度向上に努めております。

全体継続率 93.5％

保険種目 継続率 満期件数 更改件数

自動車保険 95.5% 397 379

個人火災保険 72.2% 18 13

傷害保険 93.8% 128 120

賠償保険 89.7% 107 96

※賠償保険には企業火災も含まれる
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【対応原則】原則２・原則２（注）・原則３・原則５・原則５（注３）（注４）・原則６
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早期更改に努めます

方針
２

お客様に説明する時間やお客様が考える時間を創出し、お客様の状況把握・補償の見直し・新しい商品や特
約の説明など、最適な補償の提案を行うため、早期更改に努めます。

早期継続（2023年3月～2024年2月現在）

保険種目 30日以上件数 30日以上率 14日以上件数 14日以上率 継続件数

自動車 187 77.9% 217 90.4% 240

個人火災 7 58.3% 11 91.7% 12

傷害 33 28.2% 84 71.8% 117

賠償 34 36.6% 63 67.7% 93

早期継続30日以上件数 早期継続30日以上率 早期継続14日以上件数 早期継続14日以上率

261 57.7% 375 82.5%

早期継続率：保険始期日より30日以上前・14日以上前に継続した契約件数÷継続件数

【種目別】

【全体】

【対応原則】原則５・ 原則５（注４）・原則６
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よりスピーディーな対応を！

方針
３

毎日夕方5時から夕礼を実施し、社内の情報共有をこまめに行っています。情報のスピーディーな共有

を図り、より良い提案につなげます。

主な取り組み状況

【対応原則】原則２・原則５・原則７

【主な共有内容】

・一日の動きの中で出た問題点
・商品に関する新しい情報
・お客様への提案内容
・業界についての情報共有 等
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丁寧な対応を心がけます

方針
４

主な取り組み状況

ご高齢のお客さま、障がいのあるお客さまへの対応は、各保険会社のルールに則り対応することに加え、当社独自のツール
類を作成し、記録を残すことで適切な対応に努めています。障がいの種類や程度に応じた来店時のサポート方法を周知し、
筆談のための備品を用意しています。判読しやすい色やフォントを採用されたパンフレットおよび重要事項説明書の利用、
署名代行ルールの活用を行っています。

電話対応のマナー講習などへ参加し、質の高いサービスを提供します。お年を召した方や障がいをお持ちの
方には特に配慮し対応します。

【対応原則】原則５・原則６（注４）
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募集人の質を向上させます

方針
５

１．研修参加状況（2023年5月～2024年4月）

お客さまのニーズにお応えできる高度なコンサルティング能力の育成とコンプライアンス意識の向上ならび
にお客さま本位の行動や良質のサービスの創意工夫を確保するため、定期的に社内教育・研修を実施してお
ります。

研修参加回数 37回

保険会社などが主催する外部研修に積極的に参加し、スタッフ全員のレベルアップを図り、お客様に選ばれる代理店にな
ります。

研修内訳種別 回数

保険商品知識 17

コンプライアンス 15

体制整備・お客様本位の業務運営 4

新人研修 1

46%

40%

11%
3%

保険商品知識 コンプライアンス

体制整備・お客様本位の業務運営 新人研修

【対応原則】原則７・原則７（注）
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２．各募集人に適した研修の受講

保険募集人教育の方策として、日本損害保険代理店業協会が提供する「日本代協アカデミー」を導入しており、各募集人に
適した教育カリキュラムを設定し、消費者から選ばれる代理店となるため、今後も教育を継続していきます。

【対応原則】原則７・原則７（注）
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お客様アンケートを実施します

方針
６

１．アンケート状況（2023年3月～2024年2月）

新規・不継続・保険金支払完了時にお客様アンケートを送付し、その結果を検証し今後の顧客対応の向上に
役立てます。

送付合計 返信合計

新規 47 13

事故 41 16

解約・不継続 39 10

合計 127 39

回答率 31%

【解約・不継続用】 【新規契約用】

【事故対応用】
※アンケートは郵送にて毎月初旬に送付
※回答方法はFAXもしくはGoogleフォーム

FAXでの回答：26件 Googleフォームでの回答：12件
その他（郵送）：1件

【対応原則】原則７・原則６（注１）
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２．アンケート状況【新規契約時の対応について】

批判者 中立者 推奨者

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

0% 0% 0% 0% 0% 15% 8% 0% 15% 0% 62%

まったく思わない どちらでもない 非常にそう思う
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担当者の対応はどうでしたか

連絡の頻度はいかがでしたか

意向に沿った提案でしたか

十分な説明をうけましたか

重要事項の説明を受けましたか

満足／はい 普通 不満／いいえ

弊社を知人や他会社に進めたいと思いますか？

批判者 中立者 推奨者 NPS数値

23％ 15％ 62％ 23

NPS数値とは：9～10点を付けた顧客を「推奨者」、7～8点を「中立者」、0～
6点を「批判者」と分類し、回答者全体に占める推奨者の割合(％)から、批判者
の割合(％)を引いで出てきた数値です。

【対応原則】原則７・原則６（注１）
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３．アンケート状況【事故の対応について】

批判者 中立者 推奨者

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

0% 0% 0% 0% 0% 6% 0% 6% 25% 13% 50%

まったく思わない どちらでもない 非常にそう思う

弊社を知人や他会社に進めたいと思いますか？

批判者 中立者 推奨者 NPS数値

6％ 31％ 63％ 25

NPS数値とは：9～10点を付けた顧客を「推奨者」、7～8点を「中立者」、0～
6点を「批判者」と分類し、回答者全体に占める推奨者の割合(％)から、批判者
の割合(％)を引いで出てきた数値です。
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担当者の対応はどうでしたか

適切なアドバイス等ありましたか

中途経過報告などはありましたか

積極的な働きをしてくれましたか

総合的に今回の対応はどうでしたか

満足／はい まあ満足 連絡していない／その他

【対応原則】原則７・原則６（注１）
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４．アンケート状況【解約・不継続】

0 1 2 3 4 5 6

保険料が高額

事故対応が不満

補償内容が不満

他社からの勧誘

譲渡売却廃車

対応が遅い

態度が悪い

担当からの情報不足

事業が終了した

その他

解約・不継続の理由

【その他の内容】

●契約内容、サービスに満足しておりましたが、弊社の諸事情により、支店数が多い方の福岡にて保険等を一括管理する
ことになったため。
●家族の紹介で別保険に入った
●満足した為
●業務災害と第三者賠償の保険会社を同一にしたための解約となりました。事故時の対応も含め、担当者の対応はとても
親切・丁寧・スピーディーでした。長い間お世話になりました。有難うございました。

【対応原則】原則７・原則６（注１）
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●AIGは対応はとても早くいいです。私共会社は少しでも条件が良く安い保険を求めています。
・24時間体制（全員）が魅力です。
・完工高、工事高で保険料が決まる？内容が悪いとき！！

●社長の知り合いの代理店により、担当者レベルでは更新は不可だったため。

●クリーニング業界からのご紹介があり、今回契約先を変更することになりました。これまでも長い間担当してい
ただきました担当さんにはとても親切、丁寧にご対応いただき、本当に感謝しております。大変お世話になりまし
た。ありがとうございました。

５．アンケート状況【その他要望など（お客様の声）】

【対応原則】原則７・原則６（注１）
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漏れのない補償を提案します

方針
７

・意向把握シートの取付
・定期的なサンプルチェック
・保険契約に関する確認書の取付
→補償を下げることになった場合は、その内容を記入し、お客様から確認書に署名をいただき、変更内容に対するご理解を深めていただきます。

取り組み状況

【対応原則】原則２
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