
顧客本位の業務運営に関する方針（ＦＤ宣言） 

 

有限会社西脇保険事務所（以下、当社）は、地域に根差した保険代理店として、お客様一

人ひとりに寄り添い、お客様の最善の利益を追求するため、顧客本位の業務運営を実践し

ます。 

 

原則 1 お客様の最善の利益の追求 
 
当社は、お客様のご意向やニーズを十分に把握し、お客様にとって最適な保険商品・サー

ビスを提案します。 

 

【取組事項】 

・お客様の意向把握を徹底します。 

・ライフステージや家族構成の変化に応じた提案を行います。 

・契約後も継続的なフォローに努めます。 

 

原則 2 顧客の最善の利益のための企業文化の定着 
 
当社は、家族経営の少人数代理店としての特性を活かし、日常的な情報共有と継続的な振

り返りを通じて、顧客本位の考え方を業務全体に定着させます。形式的な仕組みではなく、

日々の業務の中でお客様の声や事例を共有し、全員が同じ方向性で対応できる体制づくり

に努めます。 

 

【取組事項】 

・日常業務の中でお客様対応事例（良い事例・改善事例）を共有します。 

・苦情・ご意見・お褒めの言葉を記録し、定期的に振り返りを行います。 

・募集プロセスや事故対応について、必要に応じて改善点を話し合います。 

・家族間での定期的なミーティングを実施し、業務方針の確認を行います。 

・お客様対応に関する気づきを即時に共有し、再発防止・品質向上につなげます。 

 

【成果指標（KPI）】 

・お客様の声（苦情・要望・お褒め）の記録率 100％（直近年度実績：100％） 

・苦情案件の社内共有率 100％（直近年度実績：100％） 

・定期振り返り実施頻度 月 1 回以上 （直近年度実績：月 1 回以上） 

・再発防止策の実施率 100％（直近年度実績：100％） 



原則 3 利益相反の適切な管理 
 
当社は、保険会社からの手数料や販売しやすさといった代理店側の事情に影響されること

なく、お客様のご意向および最善の利益を最優先に考えた募集活動を行います。 

 

【取組事項】 

・お客様のご意向を適切に把握し、その内容を記録したうえで提案を行います。 

・募集記録を適切に保存します。 

・比較推奨ルールを遵守します。 

 

【成果指標（KPI）】 

・比較推奨が必要な契約における説明実施率 100％ 

（新たな指標であり、直近年度実績なし） 

・募集記録の保存率 100％（直近年度実績：100％） 

・利益相反の対応に関する研修実施回数 年 1 回以上 

（新たな指標であり、直近年度実績なし） 

 

原則 4 手数料等の明確化 
 
当社は、保険商品の仕組みや費用負担について、お客様が理解できるよう丁寧な説明に努

めます。 

 

【取組事項】 

・重要事項説明を適切に実施します。 

・お客様の理解度を確認しながら説明します。 

 

※保険代理店である当社は、お客様から直接手数料をいただくものではありません。 

 

原則 5 重要な情報の分かりやすい提供 
 
当社は、保険商品の内容やリスクについて、お客様に分かりやすく説明します。 

 

【取組事項】 

・専門用語をできるだけ使用しません。 

・保険商品の内容、補償範囲、免責事項等について、図や事例を用いて分かりやすく説明

します。 



・お客様の理解度を確認しながら、必要に応じて繰り返し説明を行います。 

・高齢のお客様や保険に不慣れなお客様に対しては、家族同席での説明や複数回説明を実

施します。 

 

【成果指標（KPI）】 

・重要事項説明実施率 100％ 

・意向把握・説明記録の作成率 100％ 

・説明内容に関する苦情件数 年間 0 件 

 

原則 6 お客様にふさわしいサービスの提供 
 
当社は、お客様のご意向や状況に応じた適切なサービス提供を行うとともに、事故発生時

および保険金請求時においても、お客様が安心して手続きを進められるよう、迅速かつ丁

寧な対応に努めます。 

 

【取組事項】 

・事故発生時には迅速に初動対応を行い、お客様の不安解消に努めます。 

・保険会社と連携し、保険金請求手続きについて分かりやすく案内します。 

・事故受付内容を記録し、対応漏れや手続き遅延の防止に努めます。 

・保険金支払完了後も必要に応じてフォローを行い、今後のリスク軽減や補償内容の見直

し提案を行います。 

 

【成果指標（KPI）】 

・事故受付時のデジタル経路事故連絡割合 80％以上 

・保険金請求手続きの案内実施率 100％ 

・事故受付記録作成率 100％ 

 

原則 7 従業員に対する適切な動機づけの枠組み等 
 
当社は、顧客本位の業務運営を実践するために継続的な学習と自己研鑽に努めます。 

 

【取組事項】 

・商品知識およびコンプライアンス研修を実施します。 

・FD 方針の実践状況を定期的に確認します。 

・お客様の声を業務改善に活用します。 

 



【成果指標（KPI）】 

・商品・事務研修の実施または受講率 100％ 

・コンプライアンス研修実施回数 年 1 回以上 

・ＦＰ資格者数 1 名以上 
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