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 2022 年６月 30 日 

株式会社ほけんの匠 

 

2021 年度上期「お客さま本位の業務運営方針」に関する取組状況について 

 

 株式会社ほけんの匠（以下、「当社」という）は、2021 年 12 月に公表した「お客さま本位の業務運営

方針」に基づき、「100 年先までお客さまに信頼される保険代理店」を目指し、全社員がお客さまへ均一

で質の高いサービスを提供すべく、日々業務に取組んでいます。 

2021 年度上期（※2021 年 10 月～2022 年 3 月）の、お客さま本位の業務運営方針に基づく取組状況

について報告いたします。※当社の事業年度は、10 月 1 日～翌年 9 月 30 日です。 

 

Ⅰ．【方針１】お客さま本位の業務運営を推進するための具体的な取組状況 

 

１．当社は、2020 年 12 月に ISO9001「品質マネジメントシステム」の認証を取得し、ISO9001 の規

格を用いて業務全体のプロセスを見直し、品質方針および品質目標を掲げて、「保険代理店事業の

質の向上」と「お客さま満足度の向上」に努めております。 

2021 年 10 月には、ISO9001 維持・変更審査に臨み、2021 年 12 月、ISO 認証機関より認証登録

の継続が承認されました。引き続き、募集品質の向上に努めてまいります。 

 ２．全営業店が参加するコンプライアンス部会（現在は、内務・コンプラ合同部会）を毎月開催し、

前月に受付けたお客さまの声（苦情、相談、要望、お褒め等）等を確認し、苦情案件やお客さまに

影響があった事案について、改善策の有効性等について検証しています。 

 

■ 2021 年度上期「内務・コンプラ合同部会」開催日一覧 

  1 2 3 4 5 6 

開催日 10 月 6 日 IR 発表会 12 月 8 日 1 月 12 日 2 月 9 日 3 月 9 日 

 

Ⅱ．【方針２】お客さまの要望に沿った保険提案とサービスの提供についての具体的な取組状況 

 

１．お客さまとの対応については、担当者が案件ごとに顧客管理システム（「お客様意向確認ナビ」）

に入力し、保険募集に係る各種法令や当社が定めたルール等に則った募集が適切に実行されている

か、所属長が案件の内容を確認し、承認しています。 

２．生命保険の特定保険契約（変額保険および外貨建保険）については、契約後にお客さまから苦情

等が発生しないよう、適合性の確認（お客さまの年齢、職業、財産、収入の状況、生命保険の知識、

投資経験、契約の目的等）を適切に行い、保険募集に関し問題がないことを所属長が確認し、承認

するルールにて運営しています。 

  ◆ 2021 年度上期（2021 年 10 月～2022 年 3 月）において、生命保険特定保険契約の募集に係る

苦情は０件でした。 
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３．お客さまに最適な保険商品がご案内できているか、上記１と同様、適時、顧客管理システムへの

入力内容をモニタリングし、顧客対応履歴を確認し、記録が不十分と思われる場合は、個別に指導

しています。 

４．当社の募集ルールでは、原則、75 歳以上を高齢者と定義し、親族の同席や複数回の募集機会を設

けるなどして、丁寧な説明を心がけています。また、生命保険会社ごとに高齢者対応の対象年齢が

異なることから、当社が作成している「保険募集プロセスファイル」に、各社の高齢者の定義並び

に推奨する対応方法等を一覧にし、その内容に基づき適切に対応しています。 

５．生命保険の特定保険契約（変額保険および外貨建保険）のご案内にあたっては、お客さまが負担

すべき手数料や費用等について、保険会社が作成した資料を提示し、説明しています。 

 

Ⅲ．【方針３】お客さまに質の高いサービスを提供するための社員教育および評価についての具体的な

取組状況 

 

 １．毎月、損保部会および生保部会を開催し、商品知識、商品販売知識、金融周辺知識等幅広くテー

マを設け、社員の募集品質向上に努めています。 

２．2021 年 10 月に定めた「2021 年度コンプライアンスプログラム」に従い、各種テーマに基づく研

修を実施しています。テーマは以下のとおりです。 

（１）コンプライアンス全般（主管_業務管理部） 

（２）業務研修（主管_生保部会、損保部会、内務・コンプラ部会） 

（３）顧客情報保護（主管_業務管理部） 

（４）代理店自己点検（主管_業務管理部） 

（５）内部監査指摘事項の改善（主管_総合企画本部） 

 ３．当社は、2021 年 10 月より、原則、固定給制度を採用し、新人事評価制度をスタートしました。

年 1 回、「業績・活動実績評価」のみならず「能力・情意評価」を実施し、総合的な人事評価を行

い、社内外にて信頼される人材を育成していきます。 

 

Ⅳ．【方針４】お客さまの声を経営に活かすための具体的な取組状況 

 

 １．お客さまから寄せられたご相談、ご要望、苦情（ご不満の表明）、褒め・感謝の言葉については、

貴重なご意見として全店で収集し、社内で情報共有のうえ、当社の業務品質向上にむけた取り組み

に、反映させています。 

2021 年度上期（2021 年 10 月～2022 年 3 月）に受付した「お客さまの声」は、全体で 112 件あ

り前年度同時期と比較して 3 件増加しました。その内訳は、苦情のうち当社に原因のあるものが９

件（前年比▲11 件）、当社以外（主に保険会社）に原因のあるものが 22 件（前年比▲３件）、相談、

要望等が 68 件（前年比＋18 件）、お褒め・感謝の言葉が 13 件（前年比▲１件）となりました。 

「お客さまの声」については、毎月開催される内務・コンプラ部会、支店責任者会議および取締

役会に内容および対応状況等を報告し、特に苦情案件については、速やかに改善策を策定し、取締

役会に報告しています。 
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２．内務・コンプラ部会においては、当社に原因のある苦情事例をもとにケーススタディを実施し、

真因を追求し、策定された改善策が有効かどうか検証しています。 

 

（１）「お客さまの声」受付件数～2021 年度上期および 2020 年度上期の対比表 

  ※対象期間：2021 年度（2021 年 10 月 1 日～2022 年３月 31 日） 

         ：2020 年度（2020 年 10 月 1 日～2021 年 3 月 30 日） 

事業年度 受付件数 
苦 情 

（当社に原因あり） 

苦 情 

（当社に原因なし） 
相談・要望等 お褒め・感謝 

2021 年度 112 件 ９件 22 件 68 件 13 件 

2020 年度 109 件 20 件 25 件 50 件 14 件 

増 減 ＋３件 -11 件 -３件 ＋18 件 -１件 

 

Ⅴ．【方針５】お客さまへのアフターフォローの具体的な取組状況 

 

ISO9001「品質マニュアル」おいて、お客さまへのアフターフォローとして４つの業務を定め、実

施しています。（2021 年 6 月に項目を一部変更） 

  （１）保険事故の受付けから保険金支払いまでのサポート 

  （２）保険料不払い解除対象契約に対する保険料支払い督促の連絡（契約の保全） 

  （３）長期自動車保険契約に対する契約保全対応 

  （４）生命保険変額保険のお客さまに対するフォローコール 

 

１．事故や災害等保険事故の報告を受けた場合、事故の受付けから保険金が支払われるまで、お客さ

まの要望に従い、適時・適切なサポートに努めています。 

２．長期自動車保険契約のお客さまに対し、年に 1 度、契約内容に変更事由等が発生してないか、直

近で変更の予定がないかなど、確認のご連絡とあわせて各種情報提供を実施しています。 

   また、生命保険変額保険をご契約のお客さまに対し、保険会社からの通知とは別に、年に 1 度ご

契約内容および保険金請求事案等が発生していないかの確認と、契約に関連する情報提供に努めて

います。 

 

Ⅵ．【方針６】利益相反の適切な管理の具体的な取組状況 

 

１．お客さまの意向の把握、商品提案・説明、情報の提供、最終意向の確認等一連のプロセスが、適

切に行われているか適宜モニタリングしています。 

◆ 2021 年 12 月の生命保険契約 64 件について、顧客管理システムの案件入力状況をモニタリン

グしました。一部、対応履歴の記録に不備があったものの、不適切な募集と思われる案件はあ

りませんでした。 
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２．当社が推奨する保険商品の選定にあたっては、損保部会および生保部会にて審議しています。特

に生命保険については、保険商品の特性、補償内容、保険料水準、付帯サービスの内容、販売実績、

お客さまから寄せられる声などを踏まえ適宜見直し、取締役会の承認を得て決定しています。 

 ３．推奨商品の販売状況については、四半期ごとに販売実績を確認し、代理店取扱い手数料の大小等

で販売していないか、支店ごと募集人ごとに確認しています。 

   また、生命保険の販売実績については、生保部会にて販売状況を検証し、不適切な募集がないか

確認のうえ、次回の推奨商品見直しの参考といたします。 

 

Ⅶ．【お客さま本位の業務運営のための KPI について】の報告 

 

 １．「お客さまの声」について（2021 年度上期：2021 年 10 月～2022 年３月） 

(１)「お客さまの声」の件数・属性等について 

     

 

   
 

   

9

22

68

13

ףּ אל

ṕ צּ Ṗ

ḱ

ףּ ḱ

9

22

24
184

12

1

3 7

11

1

ףּ אל



 5 / 10 

 

   
 

     

 

  (２)  お客さまからの苦情案件に対する業務改善の事例 

    ■ 2021 年 10 月 13 日受付の苦情案件 

「８月に車を廃車する予定と伝えたのに、未だ保険料が引き落とされている」との申立てがあ

りました。 

   ［原因］ 

    ８月 30 日、長期自動車保険契約の保全を目的にご連絡をした際、車を廃車する予定があると

の申し出があったため、具体的な廃車日が決まったらご連絡をいただくようお願いをしていた。

その後ご連絡がなかったことで、待ちの状態になっていた。また、当社より確認のご連絡をする

ためのアラート等をだす仕組みを構築していなかった。 

   ［改善策］ 

    当該事案については、事前に廃車する予定があることを聞いていたことから、一定期間連絡が

なかった場合を想定し、顧客管理システムの ToDo 機能または行動管理システムのスケジュール 

予約機能を活用し、連絡の失念を防止することとした。 
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(３)  お客さまアンケートの結果についてのサマリー（2021 年 11 月～2022 年 3 月） 

     2021 年 11 月より、お客さまとの契約手続き終了後、当社独自アンケート（QR コード読み

込みから開始する）への回答依頼を開始しました。また、非対面募集（郵送募集、電話募集等）

のお客さまに対しても、できる限りアンケートへのご協力をお願いしています。 

2021 年度上期の結果については、以下のとおりです。 

なお、以下の資料は、当社の各種会議体（内務・コンプラ部会、支店責任者会議ほか）にて

使用した説明資料の抜粋となっています。 
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 ２．損害保険の更改率と生命保険の継続率 

(１)  個人の自動車保険と火災保険の更改率（2021 年度上期の結果） 

      

      ※更改率算出の対象期間 2021 年 10 月～2022 年３月 

      ※ただし、保険期間の中途で当社に移管された契約を除く。 

 

損害保険については、お客さま満足度を測る指標として、個人契約の自動車保険および火災保

険の更改率の目標を 95.0％以上に設定しています。 

2021 年度上期は、2020 年度全期（いずれもほけんの匠の事業年度）と比較して、自動車保険

は▲０.4ポイント（2020年度_95.2％）の減となり、火災保険は＋1.6ポイント（2020年度_90.4％）

増となりました。 

火災保険については、年々更改率が改善してきているとはいえ、依然、目標値の 95.0％と乖離

しています。火災保険長期契約の更改率が年払契約に比べ相対的に低いことから、長期契約のお

客さまに対し、ご契約後も商品内容の改定、災害・防災に係る情報、新しいサービス等有用な情

報について提供するなどして、お客さまとの接点を増やし、お客さま満足度の向上に努めてまい

ります。 

また、2022 年 4 月より「たくみ通信」を作成し、四半期ごとに保険に関わる情報を主として、

各種有益な情報を発信していきます。 

 

(２)  生命保険の継続率（2021 年度上期の結果） 

      

      ※継続率算定の対象 保険始期：2019 年 3 月 1 日～2022 年 3 月 31 日 
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生命保険については、ご契約を長きにわたりご継続いただくことで、ご契約時のお客さまの意

向把握、わかりやすい保険商品の説明および最適な保険商品の提供が適切に行われた結果として

評価しています。特に 13 ヶ月目継続率については、目標を 100％として保険契約が早期消滅と

ならないよう、適正な募集活動に努めてまいります。 

2021 年度上期は、生保部会での各種研修と合わせて、全社員を対象に「公的社会保障制度」の

研修を実施しました。公的社会保障制度を適切に説明することで、本当に必要な保障は何かをお

考えいただき、最適な保険商品が提案できるよう社員のスキルアップに努めています。 

2021 年度上期の継続率は、2020 年度全期（いずれもほけんの匠の事業年度）と比較して、13

ヶ月目継続率で±0.0 ポイント（2020 年度全期_99.5％）でした。 

引き続き生保部会等における研修内容を充実させ、社員のスキルアップを図り、お客さまに最

適な保険商品の提供ができるよう努めてまいります。 

なお、25 ヶ月目継続率は前年度比で＋0.3 ポイント（2020 年度全期_99.0％）、37 ヶ月目継続

率は＋0.8 ポイント（2020 年度全期_98.5％）改善いたしました。 

 

 ３．2021 年度上期に実施した「全店（全社員）統一研修」は、適正な保険募集と個人情報保護をテー

マに半期で６回開催し、社員全員が履修したことを確認しています。（受講率_100％） 

   また、半期で 10 回開催した「ミニ研修」では、保険の基礎知識から相続に関する知識まで幅広

く研修テーマを定め、社員のスキルアップを図りました。（受講率_46.3％） 

   引き続き社員のスキル向上に寄与する研修テーマを定め、受講率の向上を図っていきます。 

 

 ４．生命保険の販売実績を確認し、2021 年 12 月に成約となった生命保険の新規契約について、顧客

管理システムにて対応履歴をモニタリングしました。一部、対応履歴の記録に不備があったものの、

不適切な募集と思われる案件はありませんでした。 

◆ 2021 年 12 月の生命保険契約 64 件について、顧客管理システムの案件入力状況をモニタリン

グしました。一部、対応履歴の記録に不備があったものの、不適切な募集と思われる案件はあ

りませんでした。 

以上 
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【「顧客本位の業務運営に関する原則」に示されている内容との対応関係】 

当社の「お客さま本位の業務運営に係る方針」について、金融庁の定める「顧客本位の業務運営に関

する原則」の原則２～７（これらに付されている（注）を含む）に示されている内容との対応関係は、

以下のとおりです。 

/☼ם    ᵺ ︡ τΣΪϥᵺ ᴷ ︡ ệτΣΪϥᵺ ᴷ

ᾖ ͎ ☼ם

˲ΣẁήϘ ӡχỘ ְ֫ ˳

˲ ͍˳ΣẁήϘ ӡχỘ ְ֫Ϭ βϥθϛχ︡ ϙ

˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằ

˲ ͍˳ΣẁήϘ ӡχỘ ְ֫Ϭ βϥθϛχἇ σ︡

ệ

˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằτ

νΜοχἇ σ︡ ệ

˲ΣẁήϘ ӡχỘ ְ֫χθϛχKPIτνΜο˳χ ⁮

ˢ ˣ ☼ם

˲ΣẁήϘ ӡχỘ ְ֫ ˳

˲ ͍˳ΣẁήϘ ӡχỘ ְ֫Ϭ βϥθϛχ︡ ϙ

˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằ

˲ ͍˳ΣẁήϘ ӡχỘ ְ֫Ϭ βϥθϛχἇ σ︡

ệ

˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằτ

νΜοχἇ σ︡ ệ

˲ΣẁήϘ ӡχỘ ְ֫χθϛχKPIτνΜο˳χ ⁮

ᾖ ͏ ☼ם ˲ ͒˳ ׃ χ σḚ χ︡ ϙ
˲ ͒˳ ׃ χ σḚ χἇ σ︡ ệ

˲ΣẁήϘ ӡχỘ ְ֫χθϛχKPIτνΜο˳χ ⁮

ˢ ˣ ԁ ☼ם ˲ ͒˳ ׃ χ σḚ χ︡ ϙ
˲ ͒˳ ׃ χ σḚ χἇ σ︡ ệ

˲ΣẁήϘ ӡχỘ ְ֫χθϛχKPIτνΜο˳χ ⁮

ᾖ ͐ ԁ ☼ם
˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằ

˦ἇ σ︡ ˧5

˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằτ

νΜοἇ σ︡ ệ5

ᾖ ͑ ☼ם ˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằ
˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằτ

νΜΜοχἇ σ︡ ệ

ˢ ͍ˣ ☼ם
˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằ

˲ ͒˳ ׃ χ σḚ χ︡ ϙ

˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằτ

νΜοχἇ σ︡ ệ

˲ ͒˳ ׃ χ σḚ χἇ σ︡ ệ

ˢ ͎ˣ ᵺ

ˢ ͏ˣ ☼ם ˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằ
˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằτ

νΜοχἇ σ︡ ệ

ˢ ͐ˣ ☼ם ˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằ
˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằτ

νΜοχἇ σ︡ ệ

ˢ ͑ˣ ☼ם ˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằ
˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằτ

νΜοχἇ σ︡ ệ

ᾖ ͒ ☼ם ˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằ
˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằτ

νΜοχἇ σ︡ ệ

ˢ ͍ˣ ☼ם
˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằ

˲ ͑˳ΣẁήϘϒχϯТЌ˔Т϶к˔χ︡ ϙ

˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằτ

νΜοχἇ σ︡ ệ

˲ ͑˳ΣẁήϘϒχϯТЌ˔Т϶к˔χἇ σ︡ ệ

ˢ ͎ˣ ᵺ

ˢ ͏ˣ ᵺ

ˢ ͐ˣ ☼ם
˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằ

˲ ͒˳ ׃ χ σḚ χ︡ ϙ

˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằτ

νΜοχἇ σ︡ ệ

˲ ͒˳ ׃ χ σḚ χἇ σ︡ ệ

ˢ ͑ˣ ☼ם

˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằ

˲ ͏˳ΣẁήϘτלχ‰ΜЂ˔РІϬ ằβϥθϛχּזԌễ

ӾΣϢό ᴣχ︡ ϙ

˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằτ

νΜοχ︡ ệ

˲ ͏˳ΣẁήϘτלχ‰ΜЂ˔РІϬ ằβϥθϛχּזԌễ

ӾΣϢό ᴣχἇ σ︡ ệ

˲ΣẁήϘ ӡχỘ ְ֫χθϛχKPIτνΜο˳χ ⁮

ᾖ ͓ ☼ם

˲ ͍˳ΣẁήϘ ӡχỘ ְ֫Ϭ βϥθϛχ︡ ϙ

˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằ

˲ ͏˳ΣẁήϘτלχ‰ΜЂ˔РІϬ ằβϥθϛχּזԌễ

ӾΣϢό ᴣχ︡ ϙ

˲ ͍˳ΣẁήϘ ӡχỘ ְ֫Ϭ βϥθϛχἇ σ︡

ệ

˲ ͎˳ΣẁήϘχ τלμθ ᾑ ӛρЂ˔РІχ ằτ

νΜοχἇ σ︡ ệ

˲ ͏˳ΣẁήϘτלχ‰ΜЂ˔РІϬ ằβϥθϛχּזԌễ

ӾΣϢό ᴣχἇ σ︡ ệ

˲ΣẁήϘ ӡχỘ ְ֫χθϛχKPIτνΜο˳χ ⁮

ˢ ˣ ☼ם

˲ ͍˳ΣẁήϘ ӡχỘ ְ֫Ϭ βϥθϛχ︡ ϙ

˲ ͏˳ΣẁήϘτלχ‰ΜЂ˔РІϬ ằβϥθϛχּזԌễ

ӾΣϢό ᴣχ︡ ϙ

˲ ͍˳ΣẁήϘ ӡχỘ ְ֫Ϭ βϥθϛχἇ σ︡

ệ

˲ ͏˳ΣẁήϘτלχ‰ΜЂ˔РІϬ ằβϥθϛχּזԌễ

ӾΣϢό ᴣχἇ σ︡ ệ

˲ΣẁήϘ ӡχỘ ְ֫χθϛχKPIτνΜο˳χ ⁮

˲᾽ẁτώήϩΰΜЂ˔РІχ ằ˳

˲ Ộּיτ βϥ σ ṐξΪχ ϙ ˳

˲᾽ẁχΩ χ χ׃ Ẑ˳

˲ ׃ χ σḚ ˳

˲︣ χ ᶎᴟ˳

˲ σ χ ΤϤϞβΜ ằ˳

χỲ ʾЂ˔РІϬОАϾ˔Ѕτΰο ʾ βϥάρΥσΜθϛʺ χ├ ʾ︡ ệψ῝ ψΰοΣϤϘδϭ

χỲ ʾЂ˔РІϬОАϾ˔Ѕτΰο ʾ βϥάρΥσΜθϛʺ χ├ ʾ︡ ệψ῝ ψΰοΣϤϘδϭ

Ỳ χ τψὀϩϣσΜθϛʺ χ├ ʾ︡ ệψ῝ ψΰοΣϤϘδϭ


