
 

２０１７年１２月２６日 

「お客さま第一の業務運営に関する方針」に基づく 

成果指標（ＫＰＩ）を設定しました 

ＭＳ＆ＡＤインシュアランスグループの三井住友海上プライマリー生命保険株式会社（社長：

永井泰浩）は、２０１７年６月２９日付で公表した「お客さま第一の業務運営に関する方針」

に基づく取組み状況を客観的に評価するための成果指標（ＫＰＩ 注）を設定しましたので、以下

のとおりお知らせします。 

(注) ＫＰＩとは「Ｋｅｙ Ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ Ｉｎｄｉｃａｔｏｒ」の略。 

当社は、これからもＭＳ＆ＡＤインシュアランスグループの一員である生命保険会社として、 

「経営理念（ミッション）」、「経営ビジョン」、「行動指針（バリュー）」のもと、真に「お客さま

から選ばれ支持される会社」として成長を目指してまいります。 

 

 

＜関連ニュースリリース＞ 

「お客さま第一の業務運営に関する方針」策定について（２０１７年６月２９日公表）

https://www.ms-primary.com/news/pdf/2017/20_2017_0003.pdf 

 

 

  

https://www.ms-primary.com/news/pdf/2017/20_2017_0003.pdf


 

○お客さま満足度の向上 

＜成果指標（ＫＰＩ）＞ 

◆新規保険契約の手続きに関する満足度（※） 

 

過去３年間の推移 

 

２０１４年度 ２０１５年度 ２０１６年度 

９５．４％ ９４．８％ ９３．８％ 

  ※全体に対する「満足」「ほぼ満足」の割合 

 

年間を通じて、新契約保険証券送付時に同封しているアンケートの回収結果を集計

した、保険契約の手続きに関する満足度を測定しています。  

保険契約の手続きに関して、高い水準の満足度を維持しています。今後もお客さま

から寄せられた手続きに関するご意見やご要望に対して真摯に向き合い、適切な改

善に取り組んでまいります。  
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＜成果指標（ＫＰＩ）＞ 

◆電話応対時のわかりやすさに関する満足度（※） 

 

過去３年間の推移

 

２０１４年度 ２０１５年度 ２０１６年度 

９１．１％ ９１．４％ ８９．７％ 

※2016 年度は、全体に対する「わかりやすい」「まあわかりやすい」の割合 

   2014 年度および 2015 年度は、全体に対する「わかりやすい」「ふつう」の割合 

 

毎年第３四半期に、電話を通じて保全請求を行った契約者から回収したアンケート

結果における、電話応対時のわかりやすさに関する満足度を測定しています。 

お客さまとの直接の接点を担う「お客さまサービスセンター」の電話応対に関して、

高い水準の満足度を維持しています。今後もお客さまからのお申し出やお問い合わ

せに、わかりやすく、丁寧にお応えできるよう取り組んでまいります。 
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○当社社員および代理店募集人のコンサルティング力の強化 

＜成果指標（ＫＰＩ）＞ 

◆ＦＰ資格を保有する当社社員数 

 

 

 

 

 

社員の金融コンサルティングスキルを向上

させるためにＦＰ資格の取得を推奨するこ

とで、お客さまにとっての最善の利益実現に

向けた取組み状況を客観的に示してまいり

ます。今後もお客さまの中長期的な資産形成

をお手伝いするための金融商品に関する知

識や、相続、税務等の知識をしっかりと身に

つけてまいります（２０１７年１１月末時点

の当社社員数３８９名（派遣社員等を除く））。 

 

◆代理店募集人の日常的なコンサルティング

スキルアップを目的とした研修受講者数 

 

 

 

 

毎年多くの代理店募集人が当社教育センタ

ー部主催の研修を受講しています。 

なお、２０１７年１１月には、代理店募集人

のヒアリングスキル向上を支援する「お客さ

ま本位のヒアリングスキル研修」を開発しま

した。「聞く」「聴く」「訊く」の３ステップで、

お客さまニーズを的確に把握するためのスキ

ル体得をサポートする内容となっています。 

 

○ご高齢のお客さまへのサービスの充実 

＜成果指標（ＫＰＩ）＞ 

◆「ご家族登録サービス」の登録件数 

 

 

（2017 年 11 月 30 日時点） 

「ご家族登録サービス」：ご契約者であるご本人

さまだけではなく、事前に登録いただいたご家族

にもご本人さまと同等の範囲で、保険契約の内容

に関する情報開示・提供を行うサービスです。 

お一人でも多くのお客さまへご案内するために、

保険証券・保全請求書同封の案内チラシに加え、

２０１７年８月２５日より、契約成立後にお届

けする保険証券同封の利用申込書ハガキやお電

話でも申し込みいただけるようになりました。 

なお、２０１６年１月から開始した本サービ

スの登録件数は７５，３０５件となっていま

す（２０１７年１１月末時点の保有契約件数

９８２，９０１件）。 

 

◆「指定代理請求特約」の付加件数 

 

 

（2017 年 11 月 30 日時点） 

「指定代理請求特約」：年金受取人が年金支払

請求の意思表示ができない場合に、ご契約者さ

まによってあらかじめ指定された代理人の方

（「指定代理請求人」といいます）が年金受取

人に代わって年金支払を請求できる特約です。

２０１６年５月には年金受取人の３親等内の

親族まで「指定代理請求特約」の範囲を拡大す

るなど、さまざまな取組みを推進しています。

なお、本特約の付加件数は８７，０２９件と

なっています（２０１７年１１月末時点の本特

約が付加可能な契約件数３１４，２９６件）。 

 

以上 

１１２名 ８，０２７名 

７５，３０５件 ８７，０２９件 

※2017年11 月30日時点（FP1級､FP2級､CFP､AFP保有者の合計） 

 

※2017年4月~11月の累計（教育センター部主催の研修受講者数の合計） 

（参考：2016年度の研修受講者数 １３,１１２名） 



 

 

２０１７年６月２９日 

お客さま第一の業務運営に関する方針 

三井住友海上プライマリー生命保険株式会社 

 

三井住友海上プライマリー生命保険株式会社（以下、「当社」といいます。）は、ＭＳ＆ＡＤイン

シュアランスグループが掲げる「経営理念（ミッション）」、「経営ビジョン」、「行動指針（バリュ

ー）」のもと、常にお客さま第一の考えに基づいた業務運営を行ってまいりました。 

これからも、お客さまの視点に立った業務運営に取り組み、「お客さまから選ばれ支持される会社」

として成長し続けるため、以下の方針を定めます。 

経営理念 

（ミッション） 

グローバルな保険・金融サービス事業を通じて、安心と安全を提供し、活力ある社会の発展

と地球の健やかな未来を支えます 

経営ビジョン 
商品・サービスにおける品質向上を通じて、一人ひとりのお客さまからの信頼を獲得し、成

長を実現します 

行動指針 

（バリュー） 

お客さま第一 

CUSTOMER FOCUSED 
わたしたちは、常にお客さまの安心と満足のために、行動します 

誠  実 

INTEGRITY 

わたしたちは、あらゆる場面で、あらゆる人に、誠実、親切、公

平・公正に接します 

チームワーク 

TEAMWORK 

わたしたちは、お互いの個性と意見を尊重し、知識とアイデアを

共有して、ともに成長します 

革  新 

INNOVATION 

わたしたちは、ステークホルダーの声に耳を傾け、絶えず自分の

仕事を見直します 

プロフェッショナリズム 

PROFESSIONALISM 

わたしたちは、自らを磨き続け、常に高い品質のサービスを提供

します 

 

１. お客さまに対する三井住友海上プライマリー生命の想い 

「プライマリー」には、「基本的な、最初の、第一位の、主要な」という意味があります。 

「基本」に忠実な会社であり、常に「お客さま第一」「お客さま基点」という原点に立つ会社

でありたいとの想いを社名に込めています。 

今後もお客さまに安心をお届けするため、お客さまの視点に立った業務運営を推進してまいります。 

２. お客さまにとって最善な商品・サービスの提供 

お客さまにとっての最善の利益を実現するため、さまざまなニーズにお応えできる商品・サー

ビスを提供してまいります。 

３. お客さまにとってわかりやすい情報の提供 

「勧誘方針」に基づき、お客さまの状況を勘案し、誤解や混同を招かない説明を心掛けるなど、

お客さまにとってわかりやすい情報の提供に努めてまいります。 

(１) 募集代理店において、法令等に基づき適切な保険募集を行う体制が整備されるよう、継続

して指導してまいります。 

(２) 募集代理店において、お客さまの生命保険や他の金融商品に関する知識・投資経験、財産

の状況、加入目的、ご年齢等に配慮した提案が行えるよう、継続して指導してまいります。 

(３) お客さまにお渡しする書面等を通じて、重要な情報を、わかりやすく、ご理解いただきや

すい内容で提供してまいります。 

参考 



 

 

４. お客さま視点に立ったアフターフォローの実施 

ご契約後もお客さまの視点に立って手続きを行うほか、ご契約内容に関して定期的・継続的に

情報提供を行うなど、アフターフォローの一層の充実に努めてまいります。 

(１) 保険金、年金および給付金等を適切かつ迅速にお支払いしてまいります。 

(２) お客さまが、より簡単にご契約後のお手続き等を行えるよう、お客さまの利便性向上に向

けた手続き等の簡素化や、わかりやすいご案内に取り組んでまいります。 

(３) ご契約内容や保障内容について、定期的・継続的に、わかりやすく情報提供してまいります。 

５. 「お客さまの声」を経営に活かす取組み 

お客さまの声を幅広くお伺いし、寄せられた「お客さまの声」を真摯に受けとめ、業務の改善

や経営に活かしてまいります。 

６. 利益相反の適切な管理 

お客さまの利益が不当に害されることのないよう、利益相反のおそれがある取引を、適切に把

握・管理してまいります。 

７. お客さま第一の考えに基づいた業務運営の実践 

全役職員に対する継続的な研修や適切な評価体系等により、お客さま第一の考えに基づいた業

務運営の実践および当方針の浸透に向けた取組みを徹底してまいります。 

 

以上 

 

 


