
顧客本位の業務運営

ỄỂỄể Ỉ ễỂ



ᾖ ͎ ΣẁήϘϒ τΩ χЂ˔РІϬ ằΰϘβʻΎΎΎ

ΣẁήϘ︡ԏ ʺ ︣ Φψβϓο ЄІГЭτṜ ΰʺΣẁήϘ ᴂʺ χ ὯṜ ρẶ
τϢϥʺΜνʺιϦπϜʺ᾽ẁ ᴂπΦϥ Ϭ ΰϘβʻϘθʺάϦϣχṜ τṁξΦʺ ︣ ΦχЯ
ИЌзрϽᾁ ʺД˔Ќ ʺ τ ΰϘβʻ

ἂ ʺӪᾋ ʺέ ʺΣϕϛ χΚϣϠϥΣẁήϘχ χ Ϊρ ⁮ʺẉόʺζϦϣϬṞ ρβϥᵠ
ᶨ Ϭ ΰο ᵫΰϘβʻ

ΣẁήϘχ χ ϞʺάϦτṁξΨᵠ ᶨ Ϭ ớ τ ΰʺ ϞД˔ЌϬШ˔ЭЧ˔Ѕπ῝ ΰϘ
βʾʾʾʾͥ͠͞ˢ͍ˣ

άϦϣχᶨ τ︡ Ϛθϛʺ πψʺ⁯∑ṛᶊπΚϥ͕͍ͨͤ͌͌͞χזּ Ϭʺ ͍͒ Τϣ︡ ΰοΣ
Ϥʺ͙͖ͥ͘ЂϱϼиτṁξΨΣẁήϘ ᴂḚ χὋ σᵠ ΰ Ϭ μοΦϘΰθʻ

̙ ʺψזּ τΣẁήϘχάρϬ―ΠΩ χЂ˔РІϬ ằβϥ
Ϭ ΰϘβʻ

̙ ψΣẁήϘχזּ Ϭ τ Ϊ♁ϛʺ ʺם Τν τ ᴂβ
ϥρρϜτʺΣẁήϘ♪ πꜛϣχỘ ϬρϣΠ βάρπⱧỘᶨ χ
ΰל τᶨΤΰοϘΜϤϘβʻ

︡ ὓᵊͥ͠͞χ ˢᾖ ͎ ˣ



ᾖ ͏ τṁξΨ ᾑ ρζχᾁ χ

βϥ ᾑ χ τṁξΨ Тк˔χ ᴟρᾁ χ ΰϘβʻ

︣ Φψβϓο ЄІГЭτṜ ΰʺάϦϣχṜ Ϭᾁ βϥάρπʺ Ϭ
τ“μοΜϥΤЯИЌзрϽϬ ΰϘβʻʾʾʾKPI ˢ2ˣ

άϦϣχṜ Ϭ ʺ βϥρρϜτʺΩ χ︡ӌΜ ᾑ χ χᾁ Ϝ Ⱳ
“Μʺ Тк˔Ϭ ṍ τᾋ βϥρρϜτʺάϦτṁξΦ ԌΥԁזּ
χІϺиτϢϥΣẁήϘχӪΰτלμθ Ϭ ằβϥ Ϭ⌠ϤϘβʻ

̙ ʺψזּ ᵺ χ ằ ᾑᵓּזΤϣʺӦ ︣ χ◦ Ϭ ΪοΣϤ
ϘβΥʺ τ∑ΰοψʺ Ϟזּ χ ᾑᵓּזχ Ϭ׃ βϥⱧσΨʺ
ΚΨϘπΣẁ χ ϬΩ׃ τΩ σ ᾑ Ϭέӛ ΰϘβʻ

̙ ψʺΣẁזּ χ ˔ЇτṁξΦΩ σ ᾑ Ϭέӛ βϥ τṁξ
Ψ ᾑ ρζχᾁ Ϭ ΰο“ΜϘβˢ βϥ ᾑ χΩ χ
τṁξΨ Тк˔χΩ ᴟʾ ᴟρζχᾁ χ ˣ

︡ ὓᵊͥ͠͞χ ˢᾖ ͏ ˣ



ᾖ ͐ Ἰ τḩβϥ χέ ΎΎΎ

σΰ

◕ʺψזּ зІϼϬ βϥ χἸ τ ΜΣẁήϘτ
ΜθιΨ︣ ζχ χ τνΜοψʺ ᾑᵓּזχᾋᵔẉόˮἸ
Ὣ ῖ ˯τṁξΦ ϬΜθΰϘβʻ



ᾖ ͑ σ χϩΤϤϞβΜ ằ

ⱢзІϼχΚϥ ᾑτḩΰοψʺṁ σ ʺˢзЌ˔рˣ׃ ﬞζχ χзІϼʺ︡ԏ ὯτνΜο Ϭ ꜘΰο
ΰϘβʻˢ ͍ˣʾʾʾKPI ˢ2ˣ

τΚθμοψˮ ˯ρˮ Тк˔˯τṁξΦʺ ʾ Ϭ ϩγ τνΜοʺΣẁήϘχИ˔ЇẉόӪΰϬ

ϘΠ Υזּ ΰθ Ϭ ΰϘβʻˢ ͍ˣʾʾʾKPI ˢ2ˣ

ằБ˔иϬ ӪῬ ΰο⌠ ΰ,ΣẁήϘτ ΰο ʾ Ϭ“ΞỲ ʾЂ˔РІ ằϬʺ χ ρ ᶓβϥάρ
Υ ӬρσϥϢΞτ ӪΰθⱢ Ϭ Μννʺ ΤϤϞβΨ“σΜϘβʻˢ ͏ˣˢ ͐ˣ

ⱧỘ τΣΪϥʺꜛ ᴲ←ӟᵰχʺכּ χИв˔зІϼτ ᴂβϥ ᾑ χ ằϬ“ΜϘβˢ ͑ˣʾʾʾʾʾʾKPI ˢ3ˣ

KPI ˢ4ˣ

̙ ψזּ σ χϩΤϤϞβΜ ằτ ϛϘβʻ
̙ΣẁήϘχ ˑσзІϼϬρϣΠʺḩ βϥ Ϭ ᶎΤν
τ ằΰϘβʻάϦτϢϤʺΣẁήϘΥꜛϣχзІϼτṓξΦʺ
χИ˔ЇẉόέӪΰτṁξΨ σ ᾑϬ ὫΰοΜθιΨϢΞτ
ϛϘβʻ

︡ ὓᵊͥ͠͞χ ˢᾖ ͎ ᵺ ˣ

͎ ᵺ
ψזּ χỲ ʾЂ˔РІϬОАϾ˔Ѕρΰο ʾ βϥάρψΚϤϘδϭʻ



ᾖ ͒ ΣẁήϘτώήϩΰΜЂ˔РІχ ằΎΎΎ

ψʺΣẁήϘχᴥזּ χ τ ϣΰο ρ ϛϣϦϥ χ
᷉ Ϭ“ΜϘβʻ
ᾑἸ ϬΣ ϛβϥτΚθμοψʺ σ ᾑỲᶛʺẚ Ỳᶛʺ

ΣẁήϘχⱢ ʾ∞▀ζχ χ Ϭ᷈ӛΰʺּז ṛ τ ΰθ֫
ְḚ Ϭ“ΜϘβʻˢṁ ᷉ ͎ʽ › χᾖ ˣ

ằБ˔иϬ ӪῬ ΰο⌠ ΰʺӟᴞχ︣ π ˑσ ằχ Ϭ⌠ϥάρτϢϤ σ᷉ ϬΜθΰϘβʻ

‰ יּ ᴂχ ˢꜛ︠и˔иˣʾʾʾʾʾʾʾˢ 4ˣʾʾʾʾʾʾʾʾͥ͠͞ˢ͏ˣ

ΣẁήϘχ ὓʺⱧỘὊְτⱢβϥήϘίϘσ χ ằˢ ͍ˣʾʾʾͥ͠͞ˢ͏ˣ

ᾑᵓּזΥ ΰθʺ ρΰο βϥ᾽ẁ τלμθ ˢ 3ˣʻ

ЈЬЗ˔χם☼ʾʾʾʾʾʾʾʾʾʾʾʾʾʾʾʾʾʾʾʾʾˢ ͑ˣʾʾʾͥ͠͞ˢ͏ˣ

зГ˔и τΣΪϥʺὋ ︣ ΦⱲχ ϒχЀрЂиГϰрϽ ӛρ ˢ ͍ˣʾͥ͠͞ˢ͐ˣ

͎ ᵺ
ψזּ χỲ ʾЂ˔РІϬОАϾ˔Ѕρΰο ʾ βϥάρψΚϤϘδϭʻ

︡ ὓᵊͥ͠͞χ ˢᾖ ͎ ᵺ ˣ



ᾖ ͓ ỘԌτ βϥ σ Ṑ Ϊχ ϙσς

ЄІГЭχ ῟σᶨ τϢϥ Ặ

ΣẁήϘ︡ԏ ʺ ︣ ΦṜ τϢϥ χ  ˢΜνʺιϦπϜʺΣẁήϘ ᴂπΦ
ϥ χ ˣ

ᾆ ˢӪΰ Ӄʺ ằʺ ᶓ χἩ к˔Фйχם☼ˣʾʾʾʾʾͥ͠͞ˢ5ˣ

ϯрϾ˔Еχ ớᵕ ρ ᴣЀЮрЕ τϢϥ ỘԌϒχ Ṑ Ϊʾʾʾʾʾʾͥ͠͞ˢ5ˣ

Ԍזּʺψזּ ῀χЀЬвИϾ˔ЄдрϬếᴟΰʺ τΣẁήϘχ
άρϬ―ΠΩ χЂ˔РІϬ ằβϥ ϒΰΪθʺּז
Ԍχ ớ σ╥ᴥӪ꜡Ϭ ΦϘβʻ

︡ ὓᵊͥ͠͞χ ˢ ˣ
ˣ



KPIԁ χЧ˔Ѕ
┌χזּ χ︡ ᴮπβʻ

̎σΣʺ₈ῇψʺ ͒Ὦτ χ︡ ᴮϬ῝ ΜθΰϘβʻ



ỖớỔ

(1) ףּ ḭֿכ שּ
︡ ṇ ṇ ṇ ︡ ︣Ḯ

(2) ṇ שּ
︡ ︣

(3) פּ ךּ︣ ︣

① Ḯṕ ṇ Ṗ
a)更改手続き全件（70歳以上の契約者）に対して親族の同席

を求め、不可能な場合は親族情報入手を入手(100 ％) する

b)70 歳以上の募集では、対象の全件について必ず本人の理解力

などの確認を行い、その判断結果を含めて内容を記録する
c)高齢契約の名義変更（70歳以下の親族）を積極的に取り組む
d) 成年後見人制度の利用検討＝成年後見人制度受任事業者である

法人と連携を取り、万が一自分での物事を判断する事が難しく
親族のサポートが受けられない方が保険の各種手続きが出来ず
困らない為に事業者を紹介する

② וֹףּ Ṅ ︣
︡ ︣

③ ףּ ḭ ︣ אל ︠
a)事業者向け経営レポートの定期提供

④ ṇ

ṕ4Ṗּף אל אל ךּ︡ ṇ
① ṇ וֹףּ ḭ קּ

︡ ︣
最も多い顧客対応件数を誇る更改契約（損害保険）について、既契約の部分で補償が
不足していると思われるものに事故例も含めた情報提供を行い、より顧客にとって充足した
契約となるようコンサルティングを実行します。

特に、現在の満期契約は長期化されているものが多く、顧客の意向が変化していな
いかを確認する作業は必要であり、また、実際に前回の契約時の意向を顧客自身が

忘れている事もあり、更改手続き時の確認の重要性を浮き彫りにしています。

次の補償特約を説明し成約した件数割合

② וֹףּ ḭ ḭ ṇ ︣
︣Ḯ

ṕ5Ṗ ︣ וֹ
① 研修体制 （意向把握、情報提供、比較推奨販売の訓練 ロープレの実施）

② アンケートの積極回収と評価コメント収集による従業員の動機付け

4半期 1回

100 ％

100 ％

年間５回

年間100 事業所

目標KPI 前年度数値

NPS 前年度からのポイントUP 28.4pt

NPS 前年度からのポイントUP 自動車59.4pt
火災55.8pt

ᵲ ᶛ
Ӥᶈ

כּ ᴥ
ᾑỲᶛϯАФ
כּ
ῐ● ᾤ

ᾑ ᴥ
ᾑỲᶛϯАФ
Ӥχᶈ

ᴪ∞ʺ σς ▀Ἰ χ ᴥ
Ỳᶛχ⌡ᾚ

30%

ＫＰＩ

9

四半期ごと純新
規1,500 千円
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(1) ףּ ḭֿכ שּ ︡ ṇ ṇ ṇ ︡ ︣Ḯ

2020 ṕ4 Ṍ3 Ṗּף ḭ ṇ

1.社内連絡の手落ち 2.説明、確認不足 3.説明勘違い 4.依頼事項放置不連絡 5.事務手続きミス 6.保険会社対応 10. 商品内容 11遅い、遅延 12その他 ףּ

eアフター管理 1 1 1 2 3 8

b事故 3 1 1 5

a契約交渉 1 1 2 4

c満期管理 1 1 2

fその他 1 1 2

1 4 2 2 1 2 1 1 7 21

区分 お客様の声数 原 因 分 類 項 目

苦情 10 1 社内連絡の手落ち 7 営業時間

お褒め 2 2 説明、確認不足 8 社員の態度対応力量

その他 4 3 説明勘違い 9 引受拒否、条件の不満

意見要望 2 4 依頼事項放置、不連絡 10 商品内容

相談 2 5 事務手続きのミス 11 遅い、遅延

集計値 20 6 保険会社対応 12 その他

Ṗ ṕ לּ צּ ︣ Ṗפּ

前々年度最も多かった場面は「ｂ事故＝9」であったが今年は5件となっております。全体の件数はコロナの影響で事故件数も減少し当社の事故専任部門を質、量ともに強化し一元管理表の活
用により減少している。最も多い類型は「eアフター管理」社員の退職や日頃から営業スタッフに偏った顧客対応により、顧客が営業スタッフ以外に連絡する事がないとの錯覚を与えてしまっ
ている点や、事故や更改異動手続き以外の接点（情報提供）をサービスに入れるべき案件が見受けられた今年度は個人⇒チームで対応するという姿勢を広報し、営業スタッフが退職した際や変
更があった場合でも顧客により安心してもらえる組織体制を整える

Ṗ ṕ לּ כֿ צּ ︡ ךּ Ṗפּ

今年度は「12説明確認不足」でのお声が最も多く（7件）その中でもお褒めの言葉が3件あった。募集に関してや、商談の在り方を変更し高齢者にも分かりやすく提案できる体制を整えたことが要因である。その他
では休日の際の連絡先（事故対応）に関わるものでお客様の声に挙げたものもあり、【安心ブック】を募集時に十分説明する事でお客様が即座に連絡先に連絡出来るように対応した。このような対応以外にも保険
会社の事故時のドラレコ連動事故対応のシステムも今後は紹介し、促進する。その他（分類2) 説明確認不足では、保険会社のサービスやコロナ時の特別対応（契約者貸付）など募集人がより理解を高めて説明すべ
き点があり次年度以降に活かしたい。



11

ᵠ βϥⱧ ᵠ ├ ᶨ Б˔иʺ  βϥ︣ ϞТк˔

כּ̙ ⱧᾮϬṞάΰθ∑τּכϬ ΰοΜ
θθϛζχⱲ πּכ ︣ ΦΥ π
ΚμθΥʺ χ ϞʺἸϢϤχ ΰ
ΥσΨʺϘθ ᾑᵓּזΤϣχ᷉ Ϝ Τμ
θθϛ ︣ ΦΥ“ϩϦοΜσΤμθʻ

Ⱨᾮχ ᴂχ π πψσΨʺ χ Ϭ μθⱲ π˲ּכ
˳Ϭ ᾋΰʺӰ ӛὯτ ήδϥ▫ ϙΥσΜⱧΥ︠σᾖԍʻЂϱ
ЩϳЇχⱧᾮӛὯḚ Ϭᵠ ΰʺⱧᾮῇχּכ ʺ χ Ϭ
ΰʺθικτӰ ӛὯˢԁ Ḛ ˣτ ֳβϥ▫ ϙϬ  ΰϘΰ

θʻ

ʾЂϱЩϳЇϯФз
ʾⱧᾮ ᴂТк˔

̙Ӣ Ⱨﬞχ‮ ˢְỘ ˣὀיּ
πχ πʺӢ ⱧﬞϬ‮ ΰϞβΜ ệʻ
ϘθӢ Ϭ Ϊθּיψ Ϭ “ΞϓΦρ
άϧϬδγτﬞ ΰοΰϘμθχΥᾖԍ

ᾖ и˔иχ├ ʾᾖ ʺӰ ζχ ᾽ẁΤϣχӢ ⱧⱧψ‮
π ϬβϥϢΞτ᾽ẁτ σ Ϭ“ΜϘβʻ
̰MOTЄІГЭ ρЎаАЕṐ τϢϤὀ Ϭ ♁ΰʺ χά
ρΥṞΦσΜϢΞ  ΰϘΰΜθʻЎаАЕṐ τϢϤ ˢMOTˣ
ᴂΤϣ ℅τMOTЎаАЕτ πΦϥϢΞτσϤʺӢ Ⱨﬞ‮ Ϭσ
Ψβ︡Ϥ ϙϬψαϛϘΰθʻ

ʾ ЄІГЭ

̙ יּ ∕Ἰ χΣẁ Μ›ϩδΥΚ
Ϥʺ ΥΜνςχ τ ᴂβϥχΤΥּז
π ᶎσθϛ ᴂτⱲḧΥΤΤϤʺ
τ ᴂπΦσΜᴦ ΥΚϥʻ

ְỘρⱧ πᴅ τ ├Ẹṳΰ₈ῇχи˔и├ ΰϘΰθʻ4ὮΤϣ
χ ᵠ π˰ְỘ1ᴿʾ2ᴿ˱˰ ˱π Ⱳ ᴂβϥϢΞτ
 ΰʺ ᾽ẁˢ 6,000Ὧˣτ ΰο χέӛ ρʺᶆ Μ

›ϩδ σςϬ Ϥ₅ϭιDMϬ⌠ ΰϘΰθʻᾤ ̰Ў˔Э ᴂ

ʾ χ  
ʾDMπχӛ

̙Σẁ τνΜοχ Υ σΨ ỘϞỠ
ʺϘθ ᴦ σ Ⱳḧ σς᾽

ẁ ΥΰμΤϤ ήϦοΜσΜρ
ӟᵰψיּ Ϭ ӃπΦγʺ יּ ∕Ⱳ
σςІЭ˔Їτ ᴂπΦσΜ ›ΥΚϥʻ

Ⱨ πχ ᾁⱲʺ᾽ẁЮЯ Ϝ ᾁ‮ ρΰʺ Ϭ ρΰϘβʻ
Ӱ ʾ ᵠ︣ ΦϞ ṛἸ ῖ Ὂӳ Ⱳτ γ᾽ẁЮЯ Ϭᶎ
ΰʺ πΣẁ χ Ϟ ệϬ Ӄΰᾤ ᴂπψσΨ
ˢЎ˔Эˣπ ᴂβϥⱧπΣ θδβϥⱧσΨΣẁ ΤϣχӢ Ⱨτ‮

τ ᴂβϥϢΞᵠ ├Ϭם“ΰϘβʻ

ʾ᾽ẁ Ḛ ЄІГЭϒ
χ ᾁЎϴАϼ

̙ЁиТϮ˔ ᾑχ ἇ χ ᾑⱧᾮ
Ⱳτʺ σ σς︣ Φχ ή
τΣẁ ΤϣχΣ Ϭ Μθʻ

ЁиТϮ˔ ᾑχ◦ Μ Ὧψ χ ᾑ ϢϤ ╛πΚϤʺζχθϛ
 ᵠ ṛⱲτψζχ Ϭế ΰοӛ ϬΰοΜσΤμθχΥᾖԍπβʻ
ЁиТϮ˔ ᾑχ ᵠ ṛχ и˔иϬ  ΰ֫ ΰϘβʻ
ʾЎжЄπ◦ Μτ σ Ϭ ꜘˢОрТйАЕˣ
ʾ Ṝχ Ϭῖ Ὂӳ τ ˢ Υ γ χὊӳ ˣ

ʾ Тк˔ χ  
ʾ⌠Ộ ᾁЎϴАϼ

2020 ṕ4Ṍ3 Ṗּף ḭ ṇ ︡ ẑ צּ ︡
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ṕỄṖ שּ
ḱ3 ︣ ṕ Ṗ

ṕ3Ṗ פּ ךּ︣ ︣Ḯ
ḱ

449

231

174

34

250

72
98 111

169

96
64 84

ᵕ Т϶к˔Ѐ˔и χ χ

‰ יּ ᴂ ϽжТˢ2020.͐

˙2021.͏Ὦˣ

2018 2019 2020

1. ḭ ỉỂ ḭ
ṇ ︣ טּ

︡ ףּ ḭ
צּ ︡ ︣ נּ ︡ Ḯ

2. ḭ
︡ḭ ṇ ṇ
Ḯ צּ ḭ
צּ
ךּ ︡ Ḯ ḭ ךּ 531 ἲ413
שּ ףּ ḭצּ︣ צּ

ךּ ︡
︢ Ḯ ḭ
פּ ṕ Ṗ

︡ ףּ ︡ ︡ Ḯ

3.
︡ḭ צּ קּ ךּףּ

︡פּ ︡ Ḯ נּ
אל קּ קּ Ḯלּ

4. ךּ︠פֿ 。



13

ףּ ḭ ︣ אל ︠
a)事業者向け経営レポートの定期提供＝2019 年の9月にメール配信システム運
用開始

事業経営に資する情報経営レポート『ベスパ経営レポート』現在の登録事業所
＝ễể ἲệỉ ṕ2020.3.31)

ṇ ṕ ṇ ṇṖ
וֹ ṇ Ṭ ễ ṕ4Ṍ3 Ṗ
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4Ṗּף אל אל ךּ︡ ṇ ṕ2020 4Ṍ3 Ṗ

①更改契約について既存の契約内容の確認と、コンサルティング更改にて過不足補償に対しての情報提供を数値
目標とします（KPI）

Ṭ 30%
Ṭ 2,672 ṕ ḱ Ṗ557 ḱ230 33.5% ḱ22.7 Ṿ

ṥ צּ נּ Ṧךּ

＝現在の契約内容の確認とその説明及び、その契約内容によりどのような条件下で保険が有効であるか

を説明する。顧客の同意を頂き変更する必要がないかを確認し、前年同条件の場合など前年からの保険料増減の

説明をして申込手続きを行います。

＝現在の契約内容の確認とその説明、その契約内容によりどのような条件下で保険が有効

であるかを説明し、現在の契約内容の 、アドバイスをします。その際に不足補償を埋める為の特

約や、補償範囲の拡大をわかりやすく説明する為のツールを使用し、そのお客様の職業や業種、家族構成など固

有のリスクを前提とした事故状況を思い浮かべ補償の効果を説明します。その不足補償をそのままにしておくと

どのようなリスクが発生するかの共通認識を持ってもらい、 שּ が当社のコンサルティ

ング更改における正しい考え方です。前回の継続した内容（あるいは募集人）とある意味で対決する姿勢を見せ、

不足補償やその内容をよりよいものにしていくことが重要と考えます。お客様の表向きのニーズは『保険料は安

い方が良い』であるが、真のニーズは『事故の際に必ず保険が有効な状態であること』という認識で臨むことが

『プロの保険代理店』であると考えます。次ページに取組み実績を記載致します。
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Ẍ ︡ ḭ 331צּ ḭ ךּ
132צּ ḭשּ ךּ ךּ︡ כֿ︣ שּ ︡

צּ ︡ Ḯ ḱ ︡ ḭ ךּ ︡ ḭצּ
ṕ 85% Ṗ ךּ צּ ךּ 28 ךּ ︣Ḯ

צּ ḭשּ פֿ טּצּ ḭ ףּ ︣ ︡ ḭ
ףּ￼ לּ ︡ צּ לּ ︡ ךּ ︣Ḯ

UP︣צּ ףּלּךּ ︡ ḭ צּ ךּ צּ
טּ פּ ︡ḭ ︣ ףּ נּ לּ

צּ ︣Ḯ



וֹףּ ḭ ḭ ṇ ︣ ︣Ḯ
ḱ 4 פֿ 1,500 Ṭ פֿ 1,847 ṕ Ṗ

Ẍ4 פֿ 1,500צּ 1,847 ︡ Ḯ צּ ḭשּ
טּ ךּףּ קּ ṇ וֹ 1 ︡ 35% צּ ︡ ︡ Ḯּ︡︡פ

ךּףּ ︡ טּ ףּ ︣ ךּ ︣Ḯ
צּ ṕ ṇ Ṗ 2 77% ךּ ︣Ḯ ṇ Ṅ

פֿ ︣ ךּ ḭּף וֹ ךּ Ḯ
קּ ︣ ךּ ḭ וֹףּ צּ שּ ףּ ḭ צּ טּצּ

לּ נּ ḭ וֹ ︣Ḯ
︣שּ ףּ צּ קּ ךּשּ ṕ ṇ Ṗ ︡ צּ נּ לּ

קּ קּ ︡ פֿ ︡ḭṥּף Ṧ ︡שּ ︣Ḯ
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ṕ5Ṗ ︣ וֹ

項目

契約募集管理 今までは一度だけ接触事故（軽微な）を起こしたことがあるのですが、その時の御社の対応が丁寧で、また当方の不安を気持を良く落してくれたことが
今でも忘れることが出来ません。

契約募集管理 前回事故した時など対応が早いし、その後の対応も良かったのでまわりの人に進めてます。オフィスも新しくなり接客がすごくいいので良いですネ。

契約募集管理 若い女性ですが（Sさん）接客が大人で年配の私にも上手に対応してくれます。ちょっとしたわからない事もＴＥＬできて助かってます。

契約募集管理 子が免許を取得した際に担当者の方の経験した事等を（事故）話して頂き非常に参考になりました。

事故対応 今回の対応について、満足以上でした。保険に入る時の対応も含めて、知人等に相談された場合は必ず貴社様を積極的にすすめたく思います。

事故対応 契約者の立場を考えていい保険を提供していただき、ありがとうございました、営業担当の方には感謝しております。

事故対応 すごく対応早く上司の方又関係の人のみんな親切で私の落ち込んでいる心をいやしてもらっています、知人にも紹介しています。これからもよろしくお
願いします。

事故対応 車両保険をずっと掛けているにもかかわらず実際使った時に２年間位掛金があかる事に少し納得が行きません、新宮の担当の方はとても愛想が良く対応
は本当に満足しています。

事故対応 親子同士で車衝突でまったく補償がなかった。（不満足）

お客様評価コメント一部抜粋（下記に掲載）

Σẁ ϯрϾ˔Е‮ ϯрϾ˔ЕὯ NPS(КАЕФкЯ˔Ќ˔ІЀϯˣ

Ἰ Ḛ ˢNPS̞x 191Ὧ 35.1ptˢ 28.4ptˣ ˴6.7pt

Ⱨᾮ ᴂˢꜛ NPSˣכּ 97Ὧ 46.2ptˢ 59.4ptˣ ˵13.2pt

Ⱨᾮ ᴂˢᴲ←NPS) 97Ὧ 63.5ptˢ 55.8ptˣ ˴7.7pt

ẑ ṇ ṇ ＝「知人等にお勧めしてよいと思うか」という推奨の質問に、0～10 点の11段階でお客さまに回答していただき、「推奨者割

合（10～9 点をつけた人の割合）」から「批判者割合（6～0点をつけた人の割合）」を差し引いた数値でお客さまロイヤリティを図るための指標の一つです


