
㈱共栄ベスト  2026年 4月発行 

1 

 

お客さま本位の業務運営方針における成果指標（ＫＰＩ）について 
２０２５年１０月～２０２６年３月 

 

当社は金融庁が掲げる「顧客本位の業務運営に関する原則」の原則２～７を採択したお客さま本位の業務運営方針

を策定しています。このたびお客さま本位の業務運営方針１・２・３の定着を測る成果指標（ＫＰＩ）を公表します。 

 
 

■方針１ 「お客さまの声」収集による、業務品質の向上 

 

当社業務がお客さまに満足していただけているか、改善点がないかを振り返るため、「お客さまの声」を積極的に収

集します。収集した声を分析し、課題に対しては継続的に改善策を実施します。 

2025 年度下半期（2025 年 10 月 1 日～2026 年 3 月 31日）に頂戴した「お客さまの声」を集約しました。 

 

『お客さまの声』の内訳  

 

 

 

 

 

 

 

 

わかりやすい商品説明・速やかな事故対応を評価する声をいただきました。 

ロードアシスタンスの連絡をお客さまに代わって当社募集人が行うことを評価していただきました。 

 
方針 具体的な取組 「顧客本位の業務運営に

関する原則」との関係 

ＫＰＩ ＫＰＩ（目標） ＫＰＩ（実績：

25 年度末) 

1 「お客さまの声」収集に

よる、業務品質の向上 

「お客さまの声」を積極的に収集しま

す。 収集した声を分析し、課題に対し

ては継続的に改善策を実施します。 

原則 2･7 を採択 「お客さまの

声」件数 

年間 1,000 件 年間 717 件 

2 お客さまにとって有益な

保険商品・サービスの更

なる浸透 

お客さまのリスクに応じた様々な保険

商品・サービスをご提案し、お客さま

には、適切な保険金を迅速にお届けし

ます。 また、毎月の社内業務連絡会に

おいて、全ての従業員に研鑽の機会を

提供します。 

原則 3･5･6･7 を採択 多種目販売率 

会議開催数 

20.0％ 

年間 12 回 

15.4% 

年間 12 回 

3 お客さま接点強化によ

る、顧客満足の向上 

損保ジャパン社「モバイル！ＳＯＭＰ

Ｏ」のチャットルームを活用して、お

客さまへのアフターフォローと情報提

供を継続的に実施します。 

原則 4･5･6 を採択 チャットルーム

稼働数 

年間 1,000 件 年間 365 件 

お客さまの声 
件数 

2025 年度 
下半期 

2025 年度 
上半期 

2024 年度 
下半期 

2024 年度 
上半期 

2023 年度 
下半期 

満 足 140 163 144 124 136 

要 望 19 38 26 26 20 

不満足 76 88 71 68 74 

注 意 98 95 81 79 88 

計 333 384 322 297 318 

満足の声 

サービス・対応 76 

商品内容・保険料 22 

事 故 40 

その他 2 

- - 

計 140 
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高齢お客さまには複数回ご案内を行うなどきめ細やかな募集を実施。「安心した」といった声を多数いただきました。 

 

 

 

 

 

 

 

 

「ロードアシスタンスに連絡しても繋がらない・わかりづらい」「インターネットでの口座登録の方法が複雑」といっ

た声をいただきました。 

 

  

 

 

 

 

 

 

事故後、保険会社からの連絡が他県からのものが多くあり、お客さまを困惑させることがありました。 

保険会社のシステムエラーにより代理店システムが数日使用不可でお客さまからカスタマーセンターに連絡していた

だくことがありました。 

保険の商品改定で保険料が高くなりお客さまから不満足の声を多数いただきました。 

 

  

 

 

 

 

 

 

お客さまを困惑させるような説明は行わず、お客さまの目線に立った説明を心掛けます。 

募集人の経験や憶測に頼ることなく、十分に規定を確認し、お客さまにとって分かりやすい丁寧な対応を心掛けます。

また、お客さまの声に挙がった事案については、全ての社員で共有し、更なる業務品質の向上を図ります。 

要望の声 

サービス・対応 5 

商品内容・保険料 9 

保険会社への要望 0 

事 故 3 

その他 2 

計 19 

不満足の声 

サービス・対応 16 

商品内容・保険料 33 

保険会社への不満 0 

事 故 15 

その他 12 

計 76 

注意 

（ヒヤリハット） 
 

サービス・対応 48 

商品内容・保険料 22 

保険会社への不満 0 

事 故 10 

その他 18 

計 98 

ご高齢者の声 
 

ヒヤリハット 29 

不満足 23 

満足 37 

その他(メーカー要望) 7 
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損害保険におけるご高齢者対応の社内規定を改定し、2026 年 2 月 1 日より「損保高齢者募集状況報告書」に基づいた

保険募集のルールを策定しました。契約者が保険始期日時点で 70 歳以上に該当する場合は、上記報告書を用いて「親

族の同席」「複数回の募集機会の設定」「複数募集人での保険募集」「募集した者以外の募集人のフォローコールによる

募集の適切性の確認」いずれかを実施し、緊急連絡先として他のご家族のお名前や連絡先を登録しています。 

 

要望・不満足に対する改善策 

 

度重なる保険料率改定の影響により保険料が高騰し、多くのお客さまを困惑させてしまいました。また、システムエ

ラー対応や今までとは異なったサービス内容の変更などお客さまに違和感を持たせてしまう事案がありました。 

当社はいままで以上にお客さまに寄り添い、保険会社と共に誠実な対応を進めます。 

また、お客さまより寄せられた「お客さまの声」を社内で共有し、改善すべき点は迅速に対応し、ご満足いただいた点

は更に工夫と改良を重ね、お客さま満足の向上に努めます。 

 

ヒヤリハットに対する改善策 

 

ヒヤリハットについては、お客さまの勘違いや失念といった事例も見受けられるため、お客さま対応記録の入力を怠

らないよう引き続き注意します。 

また、ヒヤリハットの事案を社内の会議等で共有し、お客さまに寄り添った分かりやすい説明を心がけ、今後の募集

品質の向上に努めます。 

近年、お客さまに保険会社のアプリをご案内する機会が増えてきました。お客さまにより良い情報をお届けできるよ

う、これからも社内研鑽の機会を設け、募集品質の向上に努めます。 

 

■方針２ お客さまにとって有益な保険商品・サービスの更なる浸透 

 

 ≪多種目販売率≫ 

 目標：20.00％に対し → 2025年度末：15.4％ 

 ≪会議開催数≫ 

 目標：年間 12回に対し → 2025年度末：年間 12回 

 

■方針３ お客さま接点強化による、顧客満足の向上 

 

 ≪チャットルーム稼働数≫ 

 目標：年間 1,000 件に対し → 2025年度末：365 件 

 

以上 

- - 

計 96 


