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お客様本位の業務運営に関する取組状況

（2024年度）



１．お客様本位の業務運営を支える企業文化の醸成

当社は、全ての従業員に会社理念が浸透することを目的として、経営幹部がメッセージを発信し続けます。
また、従業員と対話し、考える機会を持ち、お客様本位の業務運営を支える企業文化の醸成に努めます。

＜取組状況＞

●会社理念の浸透及びお客様本位の業務運営を支える企業文化の醸成に向け、社⾧より従業員に対して定期
的にトップメッセージを発信しています。
●目標面談や1on1ミーティング等を通じて、マネージャーとメンバーにて会社理念やお客様本位の業務運営
について対話しています。

2. 保険募集業務の品質の向上を目指す管理態勢の整備

（１）営業部門による保険募集プロセスの自主点検
各営業部門は、自部門の保険募集プロセスの運用状況について定期的に点検を行い、会社理念に則ったルー
ルの遵守及び業務品質の向上に取り組みます。

＜取組状況＞

●各営業部門にて、全社統一の自主点検および、各部門独自の自主点検として、ロールプレイングの実施や
商談履歴の確認等を行っています。全社統一の自主点検について、実効性の観点より実施要領の見直しを行
いました。

（２）管理部門による保険募集プロセスのモニタリング
管理部門は、定められた保険募集プロセスが各部門において有効に機能していることを確認するため定期的
にモニタリングを行い、会社理念に則った業務品質の向上に資する態勢整備に継続的に取り組みます。

＜取組状況＞

●管理部門にて、全営業部門を対象に、募集状況に関するモニタリング（オンサイト・オフサイト）を実施
しています。また、マネージャーとの対話を通じて、営業部門における自律的な態勢整備をサポートしてい
ます。

（３）営業部門及び管理部門から独立した内部監査室による内部監査
内部監査室は、リスクアプローチに基づき効果的に内部監査を行い、保険募集にかかわる内部統制の有効性
を評価し、各部門責任者にフィードバックするとともに経営幹部に報告します。

＜取組状況＞

●内部監査室にて、内部監査実施計画に基づいて全部門を対象とする内部監査を実施しています。

3. お客様の声を経営に活かす取組み

（１）お客様の声の収集と共有と反映
当社は、お客様から寄せられた「苦情」、「業務改善・品質向上に資するご意見・ご要望」をデータベース
に入力を行い、情報を共有し、誠実に受けとめ、お応えすることでお客様満足の向上に繋げます。

＜取組状況＞

●お客様から寄せられた「苦情」「業務改善・品質向上に資するご意見・ご要望」「お褒め」を定期的に品
質向上推進会議や品質向上推進担当者ミーティングで共有し、より一層の業務品質向上を推進しています。

（２）「お客様アンケート」の実施
当社は、保険ショップに来店されたお客様等を対象としてアンケートを行い、ご要望と満足度を把握し、業
務品質の向上に繋げます。

＜取組状況＞

●保険ショップに来店されたお客様へのアンケートの他、独自のアンケート等を実施し、結果を業務品質の
向上に活かすよう努めています。
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4. お客様満足向上に向けた取組み

（１）お客様のお役に立てる情報の提供
当社は、リスクコンサルティングとファイナンシャルプランニングを通じて、企業活動においても、個人の
ライフステージにおいても、お役に立てる情報の提供に努めます。

（２）お客様のご意向に沿った商品・サービスと分かりやすい情報の提供
当社は、お客様が必要とする保障（補償）や目的、商品に関する知識や経験、財産状況等を勘案し、適切な
商品の提案・サービスの提供に努めます。
商品の特徴やお客様の特性に応じて、重要な情報や必要な情報を分かりやすく提供することを心掛け、お客
様の誤解を招かないよう丁寧に説明を行い、最終的にお客様が選択された商品がご意向に沿った内容である
かの確認を実践します。

＜取組状況＞

●適切な商品の提案・サービスの提供及び、重要な情報や必要な情報の分かりやすい提供のため、標準的な
保険募集プロセスを定め、モニタリング等で実践状況の確認を行っています。お客様が負担する手数料（外
貨建ての保険契約における為替手数料や、信託報酬など金融商品の取引に係る費用）についても分かりやす
い情報提供を心掛け、商品のご提案時だけではなくお申込み（購入）後にもお役に立てる情報提供に努めて
います。

（３）資産運用アドバイザーの専門チームによるコンサルティングの実施
当社は、資産運用アドバイザーで構成される専門チームがお客様のライフスタイル、金融資産・知識、投資
経験等やご意向を丁寧にお伺いし、資産運用に関するトータルコンサルティングを実施します。

＜取組状況＞

●資産運用アドバイザーで構成される専門チームにて、異なる金融商品の比較も含めた資産運用のトータル
コンサルティングおよび、資産をつなぐ相続のトータルサポートを実施しています。

（４）利益相反の適切な管理
当社は、自社や保険会社・金融商品取引業者の利益を優先することなく、お客様のご意向に沿った商品の提
案・推奨を行ってまいります。また、手数料の多寡に影響されず、特定の商品・サービスに偏らない担当者
の評価基準を採用する等の工夫を行い、利益相反への対応に努めます。

＜取組状況＞

●推奨する保険会社や商品を定めたうえで、お客様のご意向に沿った商品の提案・推奨を行っています。推
奨する保険会社や商品について利益相反の観点も含めて販売実績を確認し、定期的に見直しを実施していま
す。
●大手損保各社による保険料カルテル問題を受け、ご契約者様の意向及び指示に基づいた適切な対応のため、
大手損保各社の再発防止策を受けた新たなルールに則った対応を行っています。

（５）特に配慮が必要なお客様への情報提供
当社は、特に配慮が必要なお客様（ご高齢のお客様や障がいをお持ちのお客様等）に対して、より慎重に丁
寧な対応を心掛け、お客様の状況に応じた適切な情報提供に努めます。

＜取組状況＞

●ご高齢のお客様に対しては、分かりやすい言葉で、お客様のご希望や必要に応じご親族を交えた説明等に
より、丁寧な対応を心掛け、保険契約においてはご親族連絡先登録のご案内を行っています。障がいをお持
ちのお客様に対しては、お客様がどのような対応を望まれるかをお伺いし、配慮を行いながら柔軟に対応す
るよう努めています。

●お客様の属性やご利用いただいたサービスに応じ、お客様満足向上に向けて取組みを推進しています。
＜お客様満足向上に向けた主な取組み事例＞は別紙を参照ください。
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5. 適切な業務運営に向けた従業員教育と研修の実践

（１）業務スキル向上に向けた研修の実践
当社は、全ての従業員に社外研修の受講と資格取得を奨励し、適切な業務スキル・必要な専門技能の習得と
向上に努めます。

＜取組状況＞

●適切な業務スキルの習得のため、資格取得支援制度を設けるとともに、従業員のスキル等に応じて社外研
修の受講を促し、研修動画コンテンツの整備・拡充を進めています。
●教育研修計画に基づいて研修を実施し、定期的に教育研修の実施状況の把握とフィードバックを実施して
います。

（２）人事考課における業務品質向上項目の設定
当社は、人事考課項目として「業務品質向上」等を盛り込み、能力開発を行い、業務品質向上と営業成果創
出を両輪とする価値観の醸成に努めます。

＜取組状況＞

●人事考課の評価項目に「業務品質向上」ならびに「お客様本位の業務運営の実践」を設定し、定期的に評
価者と被評価者による面談・対話を実施しています。



<別紙>
＜お客様満足向上に向けた主な取組み事例＞

東急グループの従業員・退職者のお客様

お客様との接点

情報提供・サービスのご紹介 ご意向のお伺い プランニング・提案・手続き アフターフォロー

お
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来店型保険ショップのサービスを

ご利用いただいたお客様

セミナーにご参加いただいたお客様

資産運用や相続等のサービスを

ご利用いただいたお客様

上記以外の個人のお客様

東急グループ以外の法人のお客様

東急グループの法人のお客様 リスクマップやディスカッションペーパーを活用し、お客様とディスカッションしながら課題や解決策へのニーズをお伺いしたうえで、保険に限らない課題解決をご提案

お客様ご自身にてお考えいただけるよう、ホームページ掲載の保険診断ツールによる情報の提供

保険会社セミナーなど経営に関する情報の提供

お客様ご自身も一緒にお考えいただけるよう、ライフプランや公的保険制度を踏まえた、リスクや保険の活用に関する丁寧な情報の提供と、保険を活用した課題解決のご提案

お客様の金融リテラシーの向上や、相続サービスの

認知度向上のため、社会保障を土台に「そなえる・

ためる・ふやす・のこす・つなぐ」を切口ととした

情報の提供

お客様ご自身にて必要な金融商品をお考えいただけるよう、異なる金融商品（保険と投資信託）に関する情報の提供

と、ライフプランや資産状況を踏まえた金融商品のご提案

キャッシュフロー表やポートフォリオ作成のご支援

相続におけるお客様のお悩みや課題を共有し、解決策をご提案

マネー関連情報の発信や、運用実績の確認に関す

るメールおよびセミナーによるフォローの実施

お客様ご自身にてお考えいただけるよう、補償や事

故に関するご案内ツールの送付や、送付物へのマー

キングの実施

ご留意いただきたい内容などをご確認いただけるよ

う、契約手続きに関するご案内ツールの送付や、

フォローコールの実施

第三分野の保険をご契約のお客様へ、最新の情報提

供や保全のご案内を実施

お客様ご自身にてご検討いただき、手続きを確認いただけるよう、ガイドブック・ツール・ホームページによる情報の提供

オンライン相談のWEB受付を開始し、利便性の向上とお客様が相談しやすい環境を提供

お客様にライフプランニング等の当社サービスを

知っていただき、イメージしていただくため、ホー

ムページによる情報の提供

お客様の意向に沿って、金融商品に関するメールで

の情報の提供

お客様ご自身にて意向に沿った契約をご検討いただけるよう、東急グループの物件ご購入者様向けの

情報提供サイトを開設し、手続きの流れやFAQに加え、保険会社の保険商品ページへアクセスできる

ようにすることでご提供する情報を拡充

事故発生時には、事故対応から事故削減に関する情

報の提供を実施

生命保険の保険金請求手続きにあたっては、保険金

や給付金の内容や、手続きに関する説明やフォロー

の実施

ご契約のお客様向けに課題解決策の提供を目的とし税務分析・経営者インタビューの実施や、リスクマップ等を活用したリスクコンサルティングにより、お客様の課題やニーズをお伺いし、保険に限らない課題解決をご提案

ご契約期間中によくあるお問合せに関するFAQやお

問合せ先のご案内ツールを提供

お客様のお悩みに対し東急グループの幅広いサービス

に関する情報の提供


