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                           ２０２４年７月２５日 

                                 宮 城 商 事 株 式 会 社 

 

「お客様本位の業務運営方針」に対する取組状況のご報告  

＜２０２３年度(2023 年 4 月～2024 年 3 月)実績＞ 

 

宮城商事株式会社（以下、「当社」といいます）は、「お客様第一」と「安心・安全・信頼」をモットー

に、お客様にご満足いただける保険代理店を目指し、日々より良い業務運営に向けて取り組んでおりま

す。 

 当社は、「勧誘方針」「顧客説明管理規定」「顧客サポート管理規定」「コンプライアンスマニュアル」 

等を定め、お客様のお役に立つ保険商品の提供、丁寧で分かりやすい説明、社員教育に努めてまいりまし

た。2019 年 4 月には、お客様満足度の更なる向上のために、「お客様本位の業務運営方針」（以下、「本方

針」といいます）を制定のうえ公表し、社員の営業活動における具体的な行動指針として取り組んでおり

ます。 

 今般、本方針に対する 2023 年度の取組状況について公表するとともに、これからもより多くのお客様

に選ばれ、そしてご満足いただける保険代理店を目指し、本方針の推進と定着化に努めてまいります。 

 

 

＜お客様本位の業務運営方針＞ 

方針 1. お客様の利益につながる情報の提供に努めます 

方針 2. お客様に寄り添った丁寧な説明に努めます 

方針 3. お客様から選ばれる保険代理店を目指し社員教育に努めます 

 

 

1. ２０２３年度の本方針に対する成果指標(ＫＰＩ※)について 

  当社の本方針に対する取組みが、お客様にどのように評価され、どのようにお客様の満足度につなが

っているかを表す成果指標を次に掲げる 6項目といたしました。 

 ※ＫＰＩとは、key performance indicator の略、企業目標の達成度合いを評価するための重要業績評価指標のこと。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

<成果指標> 

(1) 「お客様満足度」・「当社の推奨度」               → 方針 1 、2 

(2) 「お客さまの声」受付状況                 → 方針 1 、2 

(3) 「損害保険継続率」・「生命保険１３ヶ月目・２５ヶ月目継続率」→ 方針 1 、2 

(4) 「意向把握・比較説明推奨販売記録」件数          → 方針 1 、2 

(5) 「各種研修会」開催状況                  → 方針 3 

(6) 「保険募集人資格取得」状況                → 方針 3 
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2. 成果指標の実績 

 

(1)「お客様満足度」・「当社の推奨度」  

   ・当社の「お客様本位の業務運営方針」への取組みが、お客様にどのように評価されているのか、当

社独自の「お客さまアンケート」を実施した結果をお知らせいたします。 

 お客様満足度 注１） 当社の推奨度 注１） 

生命保険部門 ４．５４ ポイント ４．２１ ポイント 

損害保険部門 ４．３３ ポイント ３．９６ ポイント 

注１）５点を最高点とした５段階評価の平均点です。 

 

〔参考１〕生命保険部門の詳細 

設 問 肯定的評価比率 注１） 

連絡のとりやすさ ８９．７％ 

担当者が頼りになる ９４．９％ 

自分に合った保障プランの提案 ８９．７％ 

万が一の場合を想定したアドバイス ８４．６％ 

定期的な情報提供 ７１．８％ 

接客態度やマナー １００．０％ 

保障内容と保険料に関する説明のわかりやすさ ８９．７％ 

保険金をお支払いできる場合とできない場合に関する説明のわかりやすさ ８４．６％ 

担当者が異動・不在時の連絡先等に関する説明のわかりやすさ ７１．１％ 

万が一の場合の連絡先や対応方法に関する説明のわかりやすさ ７６．９％ 

〔参考２〕損害保険部門の詳細 

設 問 肯定的評価比率 注１） 

連絡のとりやすさ ８４．８％ 

担当者が頼りになる ８４．４％ 

自分に合った補償プランの提案 ８２．６％ 

事故が起こった場合を想定したアドバイス ６２．８％ 

定期的な情報提供 ５８．１％ 

接客態度やマナー ８３．９％ 

満期到来のご案内の時期 ９２．０％ 

補償内容と保険料に関する説明のわかりやすさ ８０．３％ 

ロードサービスなど補償に付随する付帯サービスに関する説明のわかりやすさ ６１．０％ 

保険金をお支払いできる場合とできない場合に関する説明のわかりやすさ ６２．６％ 

担当者が異動・不在時の連絡先等に関する説明のわかりやすさ ６１．３％ 

事故が起こった場合の連絡先や対応方法に関する説明のわかりやすさ ６３．７％ 

 

注１）「わからない」を除く５段階評価のうち上位２段階を肯定的評価としています。 

注２）①アンケート実施月 ２０２４年２月～４月 ②すべてＷＥＢ回答 

③生保アンケート：発送数 ９９件、回答数 ３９件、回答率３９．４％ 

 損保アンケート：発送数７２０件、回答数２２４件、回答率３１．１％ 

注３）当社独自アンケートは初めての実施のため、前年度との比較はございません。 
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（2）「お客さまの声」受付状況  

 ・当社は、お客様からの「苦情」「相談・要望」「お褒め」等を大切な「お客さまの声」として真摯に 

耳を傾け、業務品質の向上に活かしております。 

   ・「苦情」につきましては、「お客さまの声受付簿兼報告書」を作成し、役員ならびに関係部署におい 

て事案の詳細を分析し再発防止策を徹底しております。また、すべての「お客さまの声」は、毎月 

全役職員に「お客さまの声受付状況一覧表」を回覧し、申出内容・事実関係、原因・対応、結果・ 

再発防止策を個別事案ごとに共有化を図り、業務の改善やサービスの向上に取り組んでおります。 

                                                               （単位：件） 

年 度 別 

受 付 状 況 

2022 2023 

上期 下期 上期 下期 

受 付  数 7 6 5 3 

申
出
内
訳 

苦    情 2 1 1 0 

相談・要望 1 0 0 0 

お 褒 め 4 5 4 3 

そ の 他 0 0 0 0 

 

（3）「損害保険継続率」・「生命保険 13 ヶ月目・25 ヶ月目継続率」 

・当社は、お客様の資産状況・取引経験・知識およびご意向等を丁寧に把握し、お客様の利益につな 

がる情報や商品の提供に努めてまいりました。各種継続率は、その結果として高い水準を維持して 

おります。商品内容の説明においても特に重要な事項については、十分なご理解をいただけるよう 

丁寧に行うこと、障がいのあるお客様やご高齢のお客様には、よりきめ細やかな対応を行うことを 

徹底しております。また、中途解約や満期継続をいただけなかったご契約等については、その経緯 

や理由等を確認・検証し、継続率向上に向けた営業活動に努めております。     （単位：％） 

保険種目 

 

年 度 

 

損害保険継続率 

※1 

生命保険継続率 ※1.2 
生命保険（アフラック）継続率

※1.3 

13 ヶ月目継続率 25 ヶ月目継続率 13 ヶ月目継続率 25 ヶ月目継続率 

2022 88.2 100.0 100.0 94.3 89.8 

2023 89.3  98.5 100.0 94.4 92.9 

※1. 営業担当者が直接お客様との面談等により継続手続きやアフターフォローを行ったものを対象とし自動継続等 

は含まれておりません。 

※2. 継続率算出における対象契約期間は以下の通りです。 

・2022 年度：13ヶ月目 2021 年 3月～2022 年 2月、25か月目 2020 年 3月～2021 年 2月 

・2023 年度：13ヶ月目 2022 年 3月～2023 年 2月、25か月目 2021 年 3月～2022 年 2月 

※3. 継続率算出における対象契約期間は保険会社のデータ集計作業の関係から以下の通りとなっております。 

・2022 年度：13ヶ月目 2021 年 1月～2021 年 12 月、25 ヶ月目 2020 年 1月～2020 年 12 月 

・2023 年度：13ヶ月目 2022 年 1月～2022 年 12 月、25 ヶ月目 2021 年 1月～2021 年 12 月 
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（4）「意向把握・比較説明推奨販売記録」件数  

・当社は、複数の保険会社の商品を販売する保険代理店です。保険商品のご提案にあたっては、お客 

様のご意向を丁寧に把握したうえで、当社との長年の取引関係、販売実績、事務サポート体制を総 

合的に勘案して選定した推奨保険会社の中から、お客様のご意向に沿った商品の販売を行っており 

ます。推奨する保険会社以外をご希望の場合は、取扱保険会社の中からお客様のご意向に沿った保 

険会社の商品を販売しております。 

・当社は、新規契約・継続契約・各種変更契約等の募集時に、お客様のご意向の把握状況や保険会社 

および保険商品の選択に至る経緯・理由等を比較説明推奨販売記録票や意向把握シート等に記載す 

ることを義務付けており、その内容について部門管理責任者による全件の点検と管理部門での抽出 

による内部検査を通じて、募集行為の適切性を確認しております。         （単位：件） 

        保険種目 

 

年 度 

損害保険 

「比較説明推奨販売記録票」 

作成数 

生命保険 

「意向把握シート」作成数 

生命保険（アフラック） 

「意向把握シート」作成数 

2022 6,716 185 489 

2023 6,573 152 363 

 

（5）「各種研修会」開催状況  

  ・当社は、全社会議や各部において、コンプライアンスの遵守、「お客さまの声」の収集と活用、意向 

把握確認義務、比較説明推奨販売方針、情報提供義務、商品・事務知識、ロールプレイング等の研 

修会を定期的に開催し、社員の能力向上に努めております。             （単位：回） 

※1. 保険営業第 1部は生命保険、第 2部は損害保険、第 3部は生命保険（アフラック専属）を担当しております。 

※2. 保険営業第 2部には石巻支社、仙北支社、仙南支社の 3支社分を含んでおります。 

 

  

年    度 2022 2023 

    部      署 ※1 1 部 2 部 3 部 合計 1 部 2 部 3 部  合計 

 
研 

修 

内 

容 

商 品 研 修 11 20 8 39 5 5 2 12 

ロープレ研修 1 1 1 3 1 0 1 2 

コンプラ

研    修 

保険営業各部 ※2 14 50 10 74 11 37 14 62 

保険管理部 21 11 

事務統轄部 5 11 
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（6）「保険募集人資格取得」状況  

  ・当社は、保険募集人全員が本方針のもと、お客様のご意向やご要望に丁寧にお応え出来るよう社員 

教育に努めております。保険募集人一人ひとりが金融・保険業務の専門的な知識を持ち、お客様の 

利益につながる情報提供を行う態勢づくりの一環として、各種資格取得を推進しております。 

＜保険募集人資格取得内訳＞                      （単位：人） 

 

 

 

 

 

 

※1. 生命保険は基礎知識の習得を行うものです（表示の人数には専門課程修了者・変額保険販売資格取得者を含ん 

でおります）。損害保険は保険募集人登録に必要な必須資格となっております。当社では保険募集に関わらな 

い社員等以外の全社員について本資格取得を義務付けております。 

   ※2. 生命保険販売の応用力と実践力を養成するものです。 

   ※3. 生命保険は関連知識をより専門的なレベルで修得し、損害保険は法務関連知識とリスクマネジメントおよび税 

務、社会保障、隣接業界に関する専門的な知識を修得するものです。 

   ※4. 年度末現在で役員・嘱託・パートを含んでおります。   

                                                                   

 

 

  

資 格 種 別 
2023 年 3月末 2024 年 3月末 

生命保険 損害保険 生命保険 損害保険 

 一 般 課 程  ※1 70 72 68 69 

 生保応用課程 ※2 13 － 14 ― 

 大 学 課 程  ※3  6 37  5 33 

  社  員  等  ※4 83 76 
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〈ご参考〉 

金融庁の「顧客本位の業務運営に関する原則」と当社の「お客様本位の業務運営方針」との関係について 

 

 当社は金融庁が定めた「顧客本位の業務運営に関する原則」（以下、「原則」といいます）を採択し、当

社の「お客様本位の業務運営方針」（以下、「本方針」といいます）を当社ホームページに公表しておりま

す。原則と本方針の関係は以下の通りでございます。なお、原則の詳細につきましては、金融庁ホームペ

ージをご確認ください。 

原 則 対応する本方針 

原 則 ２ 
方 針 １ 

    原 則 ３  ※１ 

原 則 ４ 

方 針 ２     原 則 ５  ※２ 

    原 則 ６  ※３ 

原 則 ７ 方 針 ３ 

※1.   原則３（注）について、当社は同一グループに属する別の会社からの商品提供を受けておらず、また社内に運用

部門を有していないことから一部対象としておりません。 

※2.   原則５（注２）について、当社はパッケージ商品を販売していないことから対象としておりません。 

※3. ・原則６（注１）について、当社は保険業法の枠を超えた商品・サービスを取扱いしないことから一部対象とし 

ておりません。 

・原則６（注２）について、当社はパッケージ商品を販売していないことから対象としておりません。 

・原則６（注３）について、当社は金融商品の組成には携わらないことから対象としておりません。 

 

以 上 

 

 

 

 


