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取組状況と成果指標（ＫＰＩ） 

１ ． 「 顧 客 中 心 主 義 」 の 徹 底  

２ ． 「 お 客 さ ま の 声 」 を 活 か す 取 組 み  

３ ． 最 適 な 保 険 商 品 ・ サ ー ビ ス の 提 供  

４ ． 分 か り や す い 情 報 提 供  

５ ． 適 正 か つ 迅 速 な 保 険 金 の 支 払 い  

６ ． 利 益 相 反 の 適 切 な 管 理  

７ ． 本 方 針 を 役 職 員 に 浸 透 さ せ る 枠 組 み  

当 社 は 、 2 0 1 7 年 6 月 2 7 日 に 「 顧 客 中 心 主 義 に 基 づ く 業 務 運 営 方 針 」 を 策 定 ・ 公 表 し 、 分 か り や す く 、

利 便 性 の 高 い 先 進 的 な 「 顧 客 中 心 主 義 」 の サ ー ビ ス を 追 求 す る 取 組 み を 推 進 し て ま い り ま し た 。  

こ の た び 2 0 1 8 年 度 に お け る 主 な 取 組 状 況 を 以 下 の 方 針 毎 に と り ま と め ま し た の で 、 公 表 い た し ま

す 。 詳 細 は 次 頁 以 降 の と お り で す 。  

ま た 、 お 客 さ ま 本 位 の 業 務 運 営 に 向 け た 取 組 み の 「 見 え る 化 」 を 促 進 す る べ く 、 お 客 さ ま 本 位 の 業 務

運 営 の 定 着 度 合 い を 客 観 的 に 評 価 で き る よ う に す る た め の 成 果 指 標 （ Ｋ Ｐ Ｉ ） と し て 設 定 し た 「 保 有 契

約 件 数 」  及 び 「 お 客 さ ま 満 足 度 」 は 以 下 の と お り と な り ま し た の で 、 あ わ せ て 公 表 い た し ま す 。  

 

KPI 結果 備考 

保有契約件数 1,051,657件 
2019年3月末時点 
（自動車保険：1,000,068件、がん保険：37,148件、火災保険：14,441件） 

お客さま満足度 

契約対応関連 89.8％ 
コンタクトセンターにおける電話応対アンケート結果(2018年4月～2019年3月) 
（総合評価：「まあ満足」以上の平均割合） 

事故対応関連 90.4％ 
損害サービスセンターにおける事故対応アンケート結果(2018年4月～2019年3月) 
（総合評価：「普通」以上・2018年9月以降は「やや満足」の平均割合） 
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方針１ 

リーズナブルな保険料の実現 

① ロ ー コ ス ト オ ペ レ ー シ ョ ン ・ R P A の 推 進  

 S B I グ ル ー プ の ネ ッ ト ワ ー ク お よ び デ ジ タ ル 技 術 の 活 用 に よ り 、 業 務 効 率 を 向 上 し コ ス ト を 抑 え 、

リ ー ズ ナ ブ ル な 保 険 料 の 実 現 を 可 能 に し て い ま す 。  

１．「顧客中心主義」の徹底 

当社は、ＳＢＩグループの基本理念である「顧客中心主義」に基づき、高度の専門性と職業倫理をもって、お客さまに対する誠
実・公正な業務運営を実現するとともに、Fintech時代における革新的な先進技術を最大限活用しながら、お客さまの最善の
利益を追求してまいります。 

② 自 動 車 保 険 料 満 足 度 ラ ン キ ン グ に て 高 評 価  

カ カ ク コ ム 社 が 発 表 す る 「 価 格 . c o m  自 動 車 保 険 満 足 度 ラ ン キ ン グ

2 0 1 9 」 の 保 険 料 満 足 度 に お い て 第 1 位 の 評 価 を い た だ き ま し た 。 保 険 料

部 門 で は 当 社 は 1 0 年 連 続 （ 2 0 1 0 年 ～ 2 0 1 9 年 版 ） の 獲 得 で す 。  
 

※ 2 0 1 8 年 4 月 か ら 同 年 1 0 月 に 価 格 . c o m を 利 用 し た 方 の な か で 、 調 査 時 点 に お い て 自 動 車 保 険
( 任 意 保 険 ) に 加 入 し て い る 、 も し く は 事 故 時 等 に 保 険 会 社 に 連 絡 を し た こ と の あ る 男 女 4 , 1 0 9 名 か

ら 得 た 回 答 に 基 づ き ラ ン キ ン グ を 発 表 （ 株 式 会 社 カ カ ク コ ム 調 べ ）  
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方針１ 

先進技術を活用した新たな保険サービスの創造 

１．「顧客中心主義」の徹底 

当社は、ＳＢＩグループの基本理念である「顧客中心主義」に基づき、高度の専門性と職業倫理をもって、お客さまに対する誠
実・公正な業務運営を実現するとともに、Fintech時代における革新的な先進技術を最大限活用しながら、お客さまの最善の
利益を追求してまいります。 

① 証 明 書 類 W e b 取 得 サ ー ビ ス （ 2 0 1 8 年 7 月 ）  

専 用 ア プ リ は 不 要 、 必 要 書 類 の コ ピ ー や 郵 送 と い っ た 手 間 を か け る こ と な く 、 手 続 き に 必 要 な 書 類 を

ス マ ホ や パ ソ コ ン 等 W e b 上 に て 安 全 ・ 簡 単 に 画 像 ア ッ プ ロ ー ド が で き る サ ー ビ ス を 導 入 い た し ま し た 。  

  

②  A T M 受 取 （ 現 金 受 取 ） サ ー ビ ス 導 入 （ 2 0 1 9 年 2 月 ）  

保 険 料 の 返 金 や 保 険 金 の 一 部 を A T M 受 取 （ 現 金 受 取 サ ー ビ ス ） で 受 け 取 れ る よ う に な り ま し た 。

A T M 受 取 サ ー ビ ス は 、 2 4 時 間 3 6 5 日 現 金 で の お 受 け 取 り が 可 能 で 銀 行 口 座 を ご 用 意 い た だ く 必 要 が

あ り ま せ ん 。  

③ 手 話 ・ 筆 談 サ ー ビ ス 導 入 （ 2 0 1 9 年 1 月 ）  

耳 や 言 葉 が 不 自 由 な 方 に も ス ム ー ズ に 各 種 手 続 き や お

問 い 合 せ 等 を 行 っ て い た だ け る よ う 、 パ ソ コ ン や ス マ ー ト

フ ォ ン の ブ ラ ウ ザ 機 能 だ け で 音 声 ・ 映 像 を や り と り で き る

代 理 電 話 サ ー ビ ス を 活 用 し 、 委 託 先 と 連 携 し て  「 S B I 損

保 の 手 話 ・ 筆 談 サ ー ビ ス 」 の 提 供 を 開 始 い た し ま し た 。  

④ L I N E 事 故 受 付 サ ー ビ ス 導 入 （ 2 0 1 9 年 1 月 ）  

お 客 さ ま が 簡 単 に 事 故 発 生 場 所 や 損 害 状 況 を ご 報 告 い た だ け る よ う 、 L I N E の ト ー ク 上 で 事 故 で 損 傷

し た お 車 の 損 害 や 事 故 現 場 の 写 真 、 位 置 情 報 等 を 送 信 す る こ と が で き る 新 サ ー ビ ス を 導 入 い た し ま

し た 。  
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方針２ 

「お客さまの声」を活かした改善取組み 

・ お 客 さ ま か ら い た だ い た 「 苦 情 」 や 「 お 問 合 せ 等 」 と い っ た 「 お 客 さ ま の 声 」 は 一 元 的 に 集 約 ・ 分

析 し 、 「 お 客 さ ま の 声 」  対 応 委 員 会 に お い て 共 有 し て 、 商 品 開 発 や お 客 さ ま 対 応 に 活 用 し て お り

ま す 。  

・ 以 下 の 改 善 取 組 み 例 の ほ か 、 「 お 客 さ ま の 声 」 の 受 付 状 況 や 主 な 「 お 客 さ ま の 声 」 に 対 す る 回 答

を 当 社 W e b サ イ ト に  公 表 い た し ま し た 。

（ h t t p : / / w w w . s b i s o n p o . c o . j p / c o m p a n y / v o i c e / 2 0 1 8 / ）  

２．「お客さまの声」を活かす取組み 

当社は、お客さまからいただいた声を真摯に受け止め、誠意をもって適切かつ迅速に対応するとともに、有益な経営情報源
として業務の改善につなげ、お客さまの利便性向上及び消費者保護に努めてまいります。 

改 善 取 組 み 例 ①  

自 分 が ロ ー ド サ ー ビ ス プ レ ミ ア ム の 対

象 か ど う か が わ か る よ う に し て ほ し い 。   

 
 
 
 

改 善 取 組 み 例 ②  

分 割 払 が で き る よ う に し て ほ し い 。  

お 客 さ ま の 声 を 受 け 、 マ イ ペ ー ジ の 契 約 照

会 画 面 に て ロ ー ド サ ー ビ ス 【 プ レ ミ ア ム 】 の

対 象 か ど う か が 表 示 さ れ る よ う に 改 修 を 行

い ま し た 。  

 
2 0 1 9 年 3 月 1 日 以 降 を 保 険 始 期 日 と す る ご

契 約 に お い て 、 ク レ ジ ッ ト カ ー ド を 利 用 し て

保 険 料 を お 支 払 い い た だ く 場 合 に 、 従 来 の

一 括 払 に 加 え て 「 月 払 」 の ご 選 択 が 可 能 に

な り ま し た 。   
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方針３ 

「お客さまの声」を踏まえた自社商品・サービスの改定・見直し 

① 月 払 の 新 設 等 （ 2 0 1 8 年 1 2 月 ）  
 お 客 さ ま の 保 険 料 お 支 払 い 方 法 の 利 便 性 を 高 め る た め 、 保 険 始 期 日 2 0 1 9 年 3 月 1 日 以 降 と な る 自
動 車 保 険 の 新 規 ・ 継 続 契 約 に お い て 月 払 （ 1 2 回 分 割 払 ・ ク レ ジ ッ ト カ ー ド に よ る お 取 扱 い ） を 新 設 い た
し ま し た 。  

３．最適な保険商品・サービスの提供 

当社は、お客さまのご意向やご希望、「お客さまの声」を適切に把握・分析するとともに、保険商品・サービスの内容に即した
合理的な保険料等を設定することを通じて、お客さまにご満足いただける最適な保険商品・サービスを提供してまいります。 

② ロ ー ド サ ー ビ ス 拡 充 （ 2 0 1 8 年 6 月 ・ 9 月 ）  
  2 0 1 8 年 6 月 よ り 、 一 定 の 条 件 を 満 た し た お 客 さ ま に さ ら な る ご 安 心 を お 届 け す る た め に 、 業 界 最 高
レ ベ ル （ ※ ） の 「 S B I 損 保 安 心 ロ ー ド サ ー ビ ス  プ レ ミ ア ム 」 の ご 提 供 を 開 始 し ま し た 。 【 プ レ ミ ア ム 】
サ ー ビ ス で は 、 基 本 の 「 S B I 損 保 安 心 ロ ー ド サ ー ビ ス 」 の 各 サ ー ビ ス メ ニ ュ ー を ア ッ プ グ レ ー ド す る と
と も に 、 新 し い サ ー ビ ス を 追 加 し て い ま す 。 ま た 2 0 1 8 年 9 月 に は 、 さ ら に 多 く の お 客 さ ま に ご 満 足 い た
だ け る よ う 、 【 プ レ ミ ア ム 】 サ ー ビ ス の 適 用 条 件 を 以 下 の と お り 拡 充 し ま し た 。 ※  2 0 1 9 年 3 月 S B I 損 保 調 べ  

【2018年6月までの条件】 
• 「 S B I 損 保 の 自 動 車 保 険 」 の ご 契 約 を 継 続 し て 3 年 目 以 降 で あ る こ と  
• 「 S B I 損 保 の 自 動 車 保 険 」 お よ び 「 S B I 損 保 の が ん 保 険 」 に 加 入 し て い る こ と  
• 「 S B I 損 保 の 自 動 車 保 険 」 お よ び 「 S B I 損 保 の 火 災 保 険 」 に 加 入 し て い る こ と  

【2018年9月に追加した条件】 
車両保険（一般車両） 全損時諸費用保険金特約 

自宅・車庫等修理費用補償特約 車内外身の回り品補償特約 

車両損害に関するレンタカー費用補償特約（保険金額10,000円） 

• 「 S B I 損 保 の 自 動 車 保 険 」 の ご 契 約 に 、 次 の 補 償 ・ 特 約 を す べ て 付 帯 し て い る こ と  
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方針４ 

シニアのお客さま専用ダイヤルの新設（2019年3月） 

Webサイトのリニューアル 

ス マ ー ト フ ォ ン に よ る ア ク セ ス 増 加 を 踏 ま え た お 客 さ ま の 視 認 性 ・ 操 作 性 の 改 善 に 加 え て 、 T V C M
と も 連 動 し た ブ ラ ン ド イ メ ー ジ を 高 め る た め 、 総 合 ト ッ プ ペ ー ジ な ら び に 各 商 品 ト ッ プ ペ ー ジ を リ
ニ ュ ー ア ル い た し ま し た 。  

「マイページ活用術」の定期的な配信 

お 客 さ ま に 定 期 的 に 配 信 し て い る メ ー ル マ ガ ジ ン に お い て 、 W e b サ イ ト に よ る 契 約 変 更 手 続 き 等 、
マ イ ペ ー ジ の 活 用 方 法 に 関 し て ご 案 内 い た し ま し た 。  

４．分かりやすい情報提供 

当社は、お客さまがご自身のご意向に沿った保険商品・サービスを選択することができるよう、お客さまの経験・知識や情報
の重要性等を踏まえて、適切な情報を分かりやすく提供してまいります。 

専 門 的 な 研 修 を 受 講 し た オ ペ レ ー タ ー が お 客 さ ま に 安 心 し て ご 相 談 い た だ け る よ う 、 ゆ っ く り 丁 寧
に お 応 え し ま す 。 研 修 を 受 講 し た オ ペ レ ー タ ー を 増 や し 応 対 力 向 上 を 強 化 し て お り ま す 。  
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方針５ 

初期対応の迅速化 

お 客 さ ま に ご 安 心 い た だ け る よ う 、 事 故 受 付 完 了 後 1 時 間 以 内 の 連 絡 実 施 率 の 管 理 等 の 取 組 み
強 化 を 継 続 し 、 迅 速 な 初 期 対 応 の 徹 底 に 取 り 組 み ま し た 。  

迅速かつ適正な保険金の支払いに向けた研修の実施 

迅 速 ・ 適 正 な 保 険 金 支 払 の た め に 支 払 業 務 担 当 者 の ス キ ル 向 上 を 目 的 と し て 、 サ ー ビ ス セ ン タ ー
毎 の 研 修 を 実 施 い た し ま し た 。  

適正な保険金支払を実現するための管理態勢 

・ 迅 速 か つ 適 切 な 保 険 金 の 支 払 等 が 行 わ れ て い る か 、 支 払 翌 営 業 日 に 保 険 金 支 払 部 門 の 専 任
チ ー ム に よ る 点 検 を 行 っ て い ま す 。 ま た 、 保 険 金 支 払 部 門 と は 別 部 門 で あ る 品 質 管 理 部 門 に て 、 支
払 翌 月 の 審 査 に お い て 厳 重 に 検 証 す る と と も に 、 毎 月 の 審 査 と 異 な る 観 点 で の 検 証 を ス ポ ッ ト 点 検
と し て も 実 施 し て い ま す 。  
・ 支 払 対 象 外 と し た 判 断 の 適 切 性 を チ ェ ッ ク す る 保 険 金 支 払 審 査 会 に お い て 4 件 を 審 査 し 、 適 切 性
確 保 に 取 り 組 み ま し た 。  

５．適正かつ迅速な保険金の支払い 

当社は、お客さまが適切な保険金の支払いを受けることができるよう、保険金請求に関する必要な情報を分かりやすく提供
するとともに、適正かつ迅速に保険金をお支払いする態勢を構築してまいります。 

損害サービスセンターの開設（仙台・福岡） 

ご 契 約 の 増 加 に 伴 う 事 故 対 応 態 勢 強 化 を 目 的 と し て 、 既 存 の 東 京 、 大 阪 に 加 え て 仙 台 、 福 岡 に
サ ー ビ ス 拠 点 を 開 設 い た し ま し た 。 お 客 さ ま に よ り 近 い 環 境 に サ ー ビ ス 拠 点 を 構 え る こ と で 、 周 辺
地 域 の 情 報 を 積 極 的 に 入 手 し 、 よ り 良 い 提 携 工 場 の 選 定 等 、 お 客 さ ま に 寄 り 添 っ た サ ー ビ ス の 提 供
に 取 り 組 ん で い ま す 。  
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方針６ 

関連規程等の策定・周知 

・ 取 締 役 会 に お い て 「 利 益 相 反 管 理 方 針 」 を 策 定 し 、 社 内 外 に 公 表 す る と と も に 、 具 体 的 な 運 用 基
準 も 定 め て 社 内 に 周 知 し て お り ま す 。  
・ 役 職 員 向 け に 実 施 し て い る 研 修 に お い て 、 利 益 相 反 管 理 や グ ル ー プ 内 取 引 管 理 を テ ー マ と し て
設 定 す る こ と を 通 じ て 周 知 徹 底 を 図 り ま し た 。  

適切な保険募集管理態勢の整備 

・ 当 社 は グ ル ー プ 会 社 を 含 む 他 社 の 代 理 店 と し て も 保 険 商 品 を 販 売 し て い る こ と か ら 、 保 険 商 品
に 関 す る 推 奨 販 売 方 針 を 定 め る と と も に 、 お 客 さ ま の ご 意 向 に 基 づ く 選 択 可 能 な 保 険 商 品 が 複 数
存 在 す る 場 合 に は 推 奨 理 由 を 示 す 等 、 利 益 相 反 が 生 じ な い よ う 適 切 な 保 険 募 集 管 理 態 勢 を 整 備
し て お り ま す 。  
・ 当 社 が 募 集 代 理 店 に 支 払 う 代 理 店 手 数 料 及 び 当 社 が 募 集 代 理 店 と し て 支 払 い を 受 け る 代 理 店
手 数 料 に つ い て は 、 募 集 代 理 店 に よ る 保 険 募 集 の 公 正 性 の 確 保 に 留 意 し た 上 で 、 適 切 な 設 定 を
行 っ て お り ま す 。  

６．利益相反の適切な管理 

当社は、お客さまの利益が不当に害されることのないよう、利益相反のおそれのある取引を正確に把握し、適切に管理する
態勢を整備してまいります。 

※ 当社の「利益相反管理方針」についてはこちらをご覧ください。 

https://www.sbisonpo.co.jp/policy/reciprocity.html
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方針７ 

本方針の理解促進に向けた研修の実施 

役 職 員 向 け に 実 施 し て い る 研 修 に お い て 、 「 顧 客 本 位 の 業 務 運 営 に 関 す る 原 則 」 に 関 す る テ ー マ
を 設 定 し 、 本 方 針 に 関 す る 理 解 の 促 進 を 図 り ま し た 。  

お客さま満足度向上に関する業績評価の導入 

お 客 さ ま 対 応 部 門 に お い て 社 員 の 評 価 項 目 の １ つ と し て 「 お 客 さ ま 満 足 度 の 向 上 」 を 設 け て お り 、
「 顧 客 中 心 主 義 に 基 づ く 業 務 運 営 」 の 実 現 に 貢 献 す る 社 員 を 評 価 す る 仕 組 み を 導 入 し て お り ま す 。  

７．本方針を役職員に浸透させる枠組み 

当社は、本方針の理解を促進するための各種研修を実施するとともに、お客さまの満足度向上に関する業績評価を行うこと
等により、お客さまの最善の利益を追求する対応を役職員ひとりひとりに浸透させる取組みを実施してまいります。 


