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はじめに

株式会社オンワード（鹿児島県鹿児島市天保山町 代表取締役 中元賢治、以下（「当社」）は、

「お客さま本位の業務運営方針」の策定にあわせて、当方針の取組・定着度合いを定量的に評価す

る成果指標・ＫＰＩ（Key Performance Indicator）を以下のとおり設定し、公表すると同時に定期

的な集計と検証を通じて、更なるお客さま本位の業務運営の推進・浸透に努めてまいります。

【第19期 成果指標・ＫＰＩ】

１．お客さまの声受付状況＜2020年8月～2021年7月末日＞

２．年間新規契約件数／年度末保有契約件数＜2020年8月～2021年7月末日＞

３．損害保険更改率［法人・個人］＜2021年7月末日現在＞

４．生命保険継続率［法人・個人］＜2021年7月末日現在＞

５．社内教育・研修実施状況＜2020年8月～2021年7月末日＞

６．業務・コンプライアンスマニュアル整備状況＜2020年8月～2021年7月末日＞

７．内部点検・外部監査実施状況＜2020年1月1日～8月31日>

８．企業価値の向上に資する取組み参画状況＜2021年7月末日現在＞



１．【お客さまの声受付状況】（2020年8月～2021年7月末日）

当社はお客さまから寄せられたご意見・要望・お褒め、苦情等を「お客さまの声」として、お声を真摯に

受け止め、コンプライアンス部門において集約、分析を行い、当事者や関係者にフィードバック後、社内

で共有し誠実・公正な業務運営や経営改善に反映させております。

お客さまの声受付件数 ４４件

お客さまの声区分 件数 構成比

お褒めの言葉 ３３件 ７５％

要望 ３件 ７％

不満足の表明 ８件 １８％

合計 ４４件 １００％

お客さまからいただいたお褒めの言葉

事例１ 事例などの情報提供をしてもらって大変助かっています

事例２ 事故対応において丁寧かつ迅速にいつも対応してくれて助かります

事例３ 分からないことなどの質問に的確にスピーディーに回答いただける

お褒めの言葉, 

75.0%

要望

7.0%

不満足の表明, 

18.0%

お客さまの声受付状況

お褒めの言葉 要望 不満足の表明

第18期対比
＋209％

毎月の会議においてお客さまの声報告を実施することで受付総件数は前期より倍以上となりました。

また前期の声に対する改善対応を徹底したことが今期の不満足の声の減少に繋がっています。



２．【年間新規契約件数／年度末保有契約件数】（2020年8月～2021年7月末日現在）

当社は損害保険、生命保険共にお預かりする契約の数は、新たなお客さまとのご縁、接点の拡がりと、お

客さまから選ばれる保険代理店としての提案・募集品質により、お客さまが真にご納得された保険商品に

ご加入いただいた信頼の証と考え、更なる提案・募集品質の向上に努めております。

（１）損害保険・リスクコンサルティング

法人・個人年間新規契約件数：５５６件（保険始期日ベース）

法人・個人年度末保有契約件数：７，９０３件（年間新規契約件数を含む)

〔法人契約〕

商品ライン 新規契約 保有契約

自動車保険 ８９件 ２２３件

火災保険 １１０件 ６４１件

傷害保険 ７７件 ４１９件

賠責保険 １２６件 ９８９件
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損害保険／新規・保有契約件数

法人新規 法人保有 個人新規 個人保有

商品ライン 新規契約 保有契約

自動車保険 ５２件 ６７１件

火災保険 ８１件 １１０４件

傷害保険 ４件 １８７件

賠責保険 １７件 ３６６９件

〔個人契約〕※団体の被保険者は個人1件としてカウント

第18期対比
＋111％

第18期対比
＋114％



２．【年間新規契約件数／年度末保有契約件数】（2020年8月～2021年7月末日現在）

（２）生命保険・ライフプランコンサルティング

法人・個人年間新規契約件数：２１２件（保険始期日ベース)

法人・個人年度末保有契約件数：２，６９１件（年間新規契約件数を含む）

〔法人契約〕

契約ライン 新規契約 保有契約

死亡保障 １０件 ３５０件

医療保障 ０件 ３９件

変額・外建て ３２件 ９７件

三大疾病 ３件 １５８件

その他 ０件 5件
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生命保険／新規・保有契約件数

法人新規 法人保有 個人新規 個人保有

契約ライン 新規契約 保有契約

死亡保障 ３１件 ５０１件

医療保障 ４５件 ８３６件

変額・外建て ６８件 ３２２件

三大疾病 １４件 １９０件

その他 ９件 １９３件

〔個人契約〕※「その他」とは資産運用等の商品

第18期対比
＋112％

第18期対比
＋106％

毎月の保険商品知識研修を増加させたことにより、お客さまに対しコロナ禍が故に本当に必要となる補償

（保障）の提案が行えたことで、お客さまの不安・リスク軽減に繋がり、結果多くのご縁に繋がりました。



３．【損害保険更改率［法人・個人］】（2021年7月末日現在）

契約後の「更改率」につきましては、お客さまの当社に対する信頼、評価ならびにお客さまのご意向に

沿った提案、適切な情報提供ならびに契約内容に対するご理解、ご満足の指標の１つとして考え、更なる

お客さま満足度向上に努めております。

全体平均更改率 ９１．５６％
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商品ライン 更改率 継続率算定基礎

自動車保険 ９３．４３％ 満期件数：853件／更改手続件数797件

火災保険 ８２．０８％ 満期件数：480件／更改手続件数394件

傷害保険 ９４．２２％ 満期件数：415件／更改手続件数391件

賠責保険 ９６．５０％ 満期件数：1,029件／更改手続件数993件

第18期対比
-2％

火災保険においては、保険商品の料率改定前に見直すお客さまが多く、

更改率としては低下しましたが、お客さまの最善の利益を優先に考え

た上での提案の結果と捉えています。



上位取扱生命保険会社 継続率

ソニー生命保険株式会社 ２４ケ月継続率：９５．２３％

オリックス生命保険株式会社 ＭＯＦ２５ケ月継続率：８７．４０％

アクサ生命保険株式会社 ２４ヶ月継続率 １００．００％

契約後の「継続率」につきましては、お客さまの当社に対する信頼、評価ならびにお客さまのご意向に

沿った提案、適切な情報提供ならびに契約内容に対するご理解、ご満足の指標の１つとして考え、更なる

お客さま満足度向上に努めております。

４．【生命保険継続率［法人・個人］】（2021年7月末日現在）
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■ソニー生命保険株式会社の24ケ月継続率は、2019年8月1日～2021年7月31日成立日の

契約を100とし、2021年８月１日時点で契約が継続されている割合を表しています。

■オリックス生命保険株式会社のＭＯＦ25ケ月継続率は、対象期間を契約日とする契約

について一定期間の保険料（保険料払込回数が25回以上継続）が払い込まれた契約の率

を表しています。

■アクサ生命保険株式会社の24ケ月ケ月継続率は、2019年7月1日～2021年7月31日成立

日の契約を100とし、2021年8月1日時点で契約が継続されている割合を表しています。

第18期対比
ソニー生命のみ -3％

コロナ禍において契約者に対し、契約者貸付や保険料支払猶予措置のご案内等の保全活動を行ってきまし

たが、企業倒産や契約の維持が困難となる契約者もいたことから、一部減少する結果となりました。



５．【社内教育・研修実施状況】（2020年8月～2021年7月末日現在）

（１）社内教育研修状況

お客さまのニーズにお応えできる高度なコンサルティング能力の育成とコンプライアンス意識の向上なら

びにお客さま本位の行動や良質のサービスの創意工夫を確保するため、定期的に社内教育・研修を実施し

ております。

年間教育・研修総実施回数 ６０回

教育・研修内訳種別 実施 全体割合

保険商品知識等習得 56.67％
保険会社社員等講師：33回
当社社員講師：1回

コンプライアンス 13.33％
保険会社社員等講師：2回
当社社員講師：6回

営業技能（ロールプレイング） 28.33％ 当社社員講師：17回

体制整備・
お客さま本位の業務運営

1.67％ 外部監査機関担当講師：1回

保険商品知識等

56.67%

コンプライアンス

13.33%

営業技能

28.33%

体制整備等

1.67%

教育研修内容割合

保険商品知識等 コンプライアンス

営業技能 体制整備等

第18期対比
-14％

お客さまに対してコロナ禍が故、より良い商品のご提案が行えるよう保険商品知識研修を前年比で増加させるこ

とができたものの、社内感染防止対策によって研修プログラム、時間等の見直しが必要となったことから実施回

数は前年比マイナスとなりましたが、実施回数にとらわれることなく、内容の充実にはこだわってきました。



５．【社内教育・研修実施状況】（2020年8月～2021年7月末日現在）

（２）eラーニング「マナビスタ」受講状況

保険募集人への教育の新たな方策として、２０２１年３月に外部監査機関リーガル・ホールディング

ス株式会社が提供するeラーニングツール「マナビスタ」を導入しました。従来のペーパーベースで

のテキスト、履修に捕らわれないデジタルトランスフォーメーションとSDGsによる環境に配慮した

教育ツールにより、コロナ禍においても教育品質や浸透度を低下させない教育を今後も継続していき

ます。

受講回数（2021年7月末まで） ５回

６．【業務・コンプライアンスマニュアルの整備状況】（2020年8月～2021年7月末日現在）

当社では業務を標準化することが、お客さまに良質なサービスの提供と迅速なアフターフォローの実

現に繋がると考え、定期的に業務・コンプライアンスマニュアルの見直し、社内教育・研修を実施し

ております。

業務・コンプライアンスマニュアル見直し、改定回数 １回

業務・コンプライアンスマニュアル研修回数 ２回



７．【内部点検・モニタリング実施状況】（2020年8月～2021年7月末日現在）

当社は内部管理・コンプライアンス推進体制の強化ならびに、健全な業務運営の維持、管理、改善の機会

を確保するため、定期的に内部点検および外部監査を実施しております。

■内部点検には保険会社の指示による点検を含みません

〔自主的な内部点検・モニタリング実施状況〕

内部点検・モニタリング実施状況 ３回

内部点検種別 回数

保険募集管理責任者よる内部点検
（2020年9月・2021年2月）

２回

金融・保険外部監査専門機関による外部監査
（2019年7月）

１回
内部点検

66%

外部監査

34%

点検種別割合

内部点検 外部監査

第18期対比
±0％

各保険会社からの自己点検とは別で当社独自の内部点検を実施し健全な業務運営状況を確認しています。

また、金融・保険外部監査専門機関であるリーガル・ホールディングス株式会社の外部監査を年に1回受け、

体制整備ならびにお客さま本位の業務運営の定着、実効性についても検証・改善を行っています。



８．【企業価値の向上に資する取組み参画状況】（2021年7月末日現在）

当社では以下のプロジェクト等に参画または認定、登録等企業として取り組んでいます

「健康経営優良法人」
当社の健康経営への取組みが評価され
経済産業省が推進している健康経営
優良法人２０２１に認定されました。

「かごしま健康企業宣言」
従業員の健康づくりの一環として
協会けんぽ鹿児島支部が推進している
かごしま健康企業宣言に登録しています。



「事業継続力強化計画」

近年多発している大規模な自然災害に対する

事前対策の取組みとして中小企業庁が推進して

いる事業継続力強化計画の認定を受けました。

【お客さま本位の業務運営方針の取組状況についてのお問合わせ先】

保険代理店 株式会社オンワード

保険募集管理責任者 西谷孝宏

所 在 地 鹿児島県鹿児島市天保山７－１７

電 話 番 号 ０９９－８１２－５０８０

８．【企業価値の向上に資する取組み参画状況】（2021年7月末日現在）


