
　当社は「信頼されるサービスと商品を提供し、お客様と地域社会に貢献する総合サービス企業をめざします」の経営理念のもと、
「お客様本位の業務運営に関する方針」を策定し、お客様の喜びを第一に考え業務に取り組んでいます。

方針１．お客様本位の業務運営の実践　
（１）ビジョン・⾏動指針の徹底

ビジョンの⾒直しを⾏い、「ビジョン」「⾏動指針」を職場に掲⽰し徹底を図っています。

（２）教育の実施
2024年度教育計画に基づき教育を⾏い、お客様視点での⾏動、お客様本位の業務運営を徹底しています。

（３）お客様の喜び（お褒め）の声の共有
他の社員の⾏動を参考にして、より一層お客様視点での⾏動ができるように喜びの声を共有しています。

　　マツダエースは人間味があってとてもよかったです。

方針2．お客様の最善の利益の追求
（１）「お客様の声」を活かした業務品質の向上

⽇常業務の中でいただいたお客様の声を記録、共有し、お客様視点での⾏動を徹底しています。
「募集管理委員会」を毎⽉開催し、お客様からいただいた「苦情」「要望」をもとに討議し、改善すべき業務の⾒直しを
⾏い、対応策を徹底しています。また、特筆すべき「喜び（お褒め）」の声を共有し、お客様対応品質の向上を図って
います。

お客様の声の件数

　 　・オフィシャルHP保険サイトの新設
イントラHPは社内PC利⽤者が勤務時間内のみ閲覧→24H 携帯・WEBなどどこからでも閲覧可能　　
https://hoken.mazdaace.co.jp/

　・⼊場ゲート不要店舗での対⾯対応（保険サービスショップ・くつろぎラウンジ）

喜び（お褒め）の声の件数 337件

お客様本位の業務運営に関する方針に係る取組状況

教育実施回数 22回
テーマ︓コンプライアンス研修、デジタル⼿続き勉強会、各種商品勉強会など

苦情 要望 喜び（お褒め） その他 合計

〈お客様からいただいた「ありがとう」の声（一部）〉
　・対応が良く分かりやすく丁寧な説明でした。他社の代理店は機械的に感じることも多いので、

　・はじめて事故に遭いとても不安でしたが、連絡が繋がりやすく、経過報告など随時あり、
　　事故発生時からサポートしていただき安心することができました。

2025年6⽉30⽇
マツダエース株式会社

69件 59件 337件 482件 947件

〈お客様の声をもとに改善した業務〉



⼊場ゲートの外に出店、時間を気にせず利⽤可能

（２）「アンケート」を活かした業務品質の向上
① 顧客対応アンケート
　来店されたお客様などからいただいたアンケートを集計、分析結果、記載されたコメントをもとに業務の⾒直しを⾏って
　います。業務終了後に来店されるお客様に対し時間を気にせずお⼿続きいただけるように、
　ゲートパス不要の場所への新店舗を出店いたしました。

② 事故対応アンケート
　回答いただいたアンケートを集計、分析結果を事故サポートセンターで討議し、お客様対応品質の向上を図っています。
　満⾜度、NPS値向上のために、お客様対応方法を⾒直し、実践しています。

（３）お客様のご意向の確認
推奨方針を説明、お客様のご意向を確認し、最善の提案を⾏っています。お客様対応状況は、推奨販売記録をもとに
⽇常のモニタリングを⾏っています。募集管理委員会を毎⽉開催し、モニタリング結果を共有、確認し、お客様のご意向を
確実に把握するように徹底しています。ご提案に対する「喜び（お褒め）の声」もたくさんいただいています（前述）。

方針3．分かりやすい情報提供とお客様にとって最適な保険提案の徹底
（１）重要な情報の分かりやすい提供

保険会社提供パンフレット、当社独⾃パンフレット、チラシ、説明資料、オフィシャルHP（リニューアル）などを活⽤し、

＜当社独⾃作成ツール作成件数＞

（２）お客様にとって最善、最適な提案
お客様が既にお⼊りの保険契約を活かした提案など、当社商品にとらわれないお客様に最善、最適な提案を⾏っています。

（３）お客様への情報提供のための体制構築

配布枚数 回答数 満⾜度 NPS
277枚 135件 67% 61

配布枚数 回答数 満⾜度 NPS
4,543枚 1,569件 72% 32

種目
損害保険

ポスター Web掲載資料 合計
11件

親切丁寧な説明を⾏っています。

推奨方針でご契約 お客様の意向でご契約 合計モニタリング件数
1,332件 137件 1,469件

70件

生命保険

パンフレット チラシ 案内文書

576件 10件 586件

25件 7件 8件 19件



保険会社社員による研修、当社独⾃の研修、情報提供スキルアップのためのロープレ研修を⾏い、お客様に分かりやすい
説明ができるように教育を⾏っています。

（４）お客様の特性に応じた対応
ご⾼齢のお客様に対しては、複数回のご説明、ゆっくり丁寧なご説明など、正しくご理解いただけるように対応しています。
⾞いすの方でも⼊りやすい店舗を整備し、ipadの⾳声⼊⼒機能を活⽤した筆談を⾏うなど、お客様に配慮をしながら
対応しています。

方針４．お客様に寄り添ったサービスの提供　
（１） 事故対応サービス

事故サポートセンターでは、⾃動⾞事故に遭われたお客様にケアサポートを⾏い、不安を和らげるようお客様に寄り添った
対応を⾏っています。おケガをされた場合などは、当社契約はもちろん、お客様が加⼊されている他の保険でも請求ができ
ないかアドバイスを⾏い、保険⾦請求のサポートを⾏っています。
2024年7⽉1⽇より、マツダエースで保険ご加⼊の皆様だけがご利⽤できる「かけつけ安心サービス」の提供を開始いたしま
した。24時間365⽇、専門スタッフが現場に駆けつけ、安全確保や事故状況の確認、事故相⼿への聞き取りなど、現場
でサポートいたします。

〈事故かけつけサービスの開始〉

（２）交通安全推進活動
交通安全に関するメルマガの配信、交通安全講習会を⾏い、交通安全推進を⾏っています。

（３）各種セミナーの開催
個人顧客向けの介護セミナー、⾦融リテラシーセミナー、法人顧客向けの労働災害防衛セミナーなど、お客様のお役に⽴てる
セミナーを開催しています。

知識研修 ロープレ研修
22回 49回

⾃動⾞事故対応件数 火災新種請求対応件数

【全社員】　コンプライアンス研修、デジタル⼿続き勉強会、各種商品勉強会等　

生命保険請求対応件数
3,119件 619件 397件

交通安全講習会開催回数 交通安全講習会参加人数 メルマガ配信

【新人社員】　⾃動⾞保険更新⼿続きロープレ研修等　
【中堅社員】　販社募集・新⼊社員保険募集ロープレ等　

受講総数
1,345名

31回 1,379人 12回

各種研修内容



（4）イベントによる情報提供

方針５．適切な募集管理体制の構築　
（１）募集状況のモニタリング

推奨販売記録をもとに⽇常のモニタリングを⾏い、結果を募集管理委員会で毎⽉共有、確認しています。同様にお客様の
声を募集管理委員会で共有、確認しています。確認された課題を討議し、業務の⾒直しを⾏い、対策を講じています。

（２）適切な事務管理体制
保険会社からの要対応事項共有システムを管理し、確実に対応を⾏っています。

（３）募集管理委員会
毎⽉募集管理委員会を開催し、お客様の声、募集状況のモニタリング結果を共有、確認し、課題の抽出および対策を
討議し、業務の⾒直しを⾏っています。

※原則４、原則６注３、および投資性商品またはパッケージの商品・サービスを対象とした原則５（ 注２・注４）原則６
　（注１・注２・注４・注６・注７）、補充原則1〜5（注釈全て含む）については、当社の取り扱う⾦融商品・サービス
　等に該当しないため、方針の対象としておりません。

12回 12件
委員会開催回数 課題討議件数

がん展開催数 がん展参加人数
8回 215名

個人向けセミナー開催数
24回 984名 ３回 104名

個人向けセミナー参加人数 法人向けセミナー開催数 法人セミナー参加人数


