
お客さま本位の業務運営の取組み
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ソニー損保は、スローガン“Feel the Difference”のもと、お客様にとって価値ある「ソニー損保ならではの違い」
の実現を目指しています。「お客さまの声」に真摯に耳を傾け、お客様とより良い関係を築き、お客様にとって快適な、
また、価値を感じていただけるサービスや商品を提供するために、「お客さま本位の業務運営方針」を定めています。

「お客さまの声」を積極的に伺うためのアンケート

1.「お客さまの声」を経営に活かす取組み
お客さまにより大きな「安心」をお届けするため、また、お客さまによりご満足いただけるサービス品質を実現する
ため、「お客さまの声」に真摯に耳を傾け、積極的に企業活動に活かしてまいります。

2.お客さまに価値を感じていただける商品・サービスの提供
ソニー損保ならではの、お客さまに価値を感じていただける商品やサービスの開発に取組んでいます。さらに、
各お客さま接点を通じたカスタマーエクスペリエンス（お客さま体験）の向上による、お客さま価値最大化に向
けた取組みを進めてまいります。

3.ご契約時のお客さまへの情報提供の充実
お客さまが商品選択する上で、ご意向に沿った商品・サービスを選んでいただけるよう、重要な情報をわかりやすく
提供いたします。

4.事故解決サービス・保険金等のお支払い
ご契約後のご契約車両のトラブルや事故、病気やケガなどの場合には、担当者がお客さまとダイレクトにコミュニ
ケーションをとり、お客さまの立場にたち、お客さまの納得感を追求した事故解決、保険金等のお支払いを行います。
また、保険金支払の迅速性および適切性を確保し、お客さまからの満足と信頼を得るよう努めてまいります。

5.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適切に業務を遂行するため、利益相反のおそれがある取引を適切
に管理するための体制を整備し、維持、改善に努めます。

お客さま本位の業務運営方針

「お客さま本位の業務運営方針」に基づいた主な取組みは以下のとおりです。

お電話や各種アンケートを通じて商品・サービスに対する「お客さまの声」を伺って、改善活動に活かしており、取組状況
については経営陣に定期的に報告しています。

お客様サービスのさらなる向上のため、ご契約に関する各
種お手続きをされたお客様、自動車保険の事故解決サービ
スやロードサービスを提供させていただいたお客様などを
対象に、当社のサービスに対するご意見やご感想をお伺い
しています。いただいたご意見・ご感想は、より高品質なお客
様サービス実現のための施策検討に活かしています。
2019年度は、各種アンケート調査を通じて約28万件にの
ぼる「お客さまの声」を収集し、各サービスにおける品質改
善のための取組みを進めました。また、自動車保険の「事故
解決のご利用後アンケート」の内容を前年度に引続き変更
したほか、火災保険で「お電話直後の対応品質アンケート」
を開始するなどにより、さらに多くの「お客さまの声」を収集
できるようにしています。

「お客さまの声」に基づく改善事例

ソニー損保に寄せられたさまざまなお客様の声を起点と
した課題と、その改善への取組状況は、当社ウェブサイト

「コエキク改善レポート」（https://from. sonysonpo.co.
jp/improvement/）で公表しています。 2019年度は、新
たに14件の改善事例を掲載しました。
さらに、自動車保険の事故解決サービスやロードサービス
を提供させていただいたお客様を対象としたアンケートの
結果は、ウェブサイトの「お客様の満足・不満の声」（https:
//from.sonysonpo.co.jp/auto/review/）や「お客様
とソニー損保のコミュニケーションサイト みんなの満足
度」（https://from.sonysonpo.co.jp/satisfaction/）で
開示しています。

☞ 「お客様の満足・不満の声」紹介ページについては、10ページをご参照

ください。
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（2019年9月）
「手話・筆談サービス」の提供開始

（2019年11月）
「外国語事故対応サービス」等の提供開始

（2020年3月）
AIを活用した運転特性連動型自動車保険「GOOD DRIVE」販売開始

トピックス 2019年4月以降の主なトピックスは以下のとおりです。

耳や言葉の不自由なお客様の、一層の利便性向上と
事故時などの不安感低減を図ることを目的に、「手話・
筆談サービス」の提供を、自動車保険の事故対応サー
ビスやロードサービス、医療保険や火災保険の保険金
請求手続などにおいて2019年9月に開始しました。
2020年1月には、サービス提供対象を拡大し、ご契約
前の保険商品に関するお問合せやご相談、契約手続
や契約内容変更手続などにおいても、同サービスを
ご利用いただけるようにしました。

外国語対応が必要なお客様に、日本語での対応時と
同等のサービスが提供できるよう、日本語以外の18言
語で対応する外国語通訳サービスの提供を、2019年
11月に開始しました。自動車保険の事故対応サービス
における「外国語事故対応サービス」のほか、ロード
サービスの手配や医療保険・火災保険の保険金請求
手続などにおいて、ご利用いただけます。

スマートフォンで計測した運転特性データから事故
リスクを推定し、その結果に応じて保険料を最大30%
キャッシュバックする運 転 特 性 連 動 型自動 車 保 険

「GOOD DRIVE（グッドドライブ）」の販売を、2020
年3月に開始しました。
自動車保険本来の役割である万一の事故時の補償や
サービスの提供のみならず、ソニーグループが保有する
AIやセンシング、クラウドコンピューティングなどの
先進技術の活用により、事故リスクの低い運転をされ
たお客様にキャッシュバックのインセンティブを提供
し、お客様の事故リスクと交通事故の低減を図ります。
今後も、交通事故の少ない社 会の実 現への貢 献と、
お客様に価値を感じていただけるモビリティ・サービス
の提供を目指します。

お客様

ソニー損保 通訳会社
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（2020年6月現在）
【GOOD DRIVEデバイス】
ご 契 約 後 に 当 社 か ら 送 付 す る
GOOD DRIVEデバイスを、契約車
両のアクセサリーソケットに挿入
していただくことで、お客様の運転
特性を自動で計測します。

【GOOD DRIVEアプリ】
左から「ログイン画面」「ホーム画面（運
転スコア表示画面）」
お持ちのスマートフォンに、GOOD 
DRIVEアプリをインストールしていた
だきます。




