
 
 

お客さま本位の業務運営⽅針（ＦＤ宣⾔） 
 
当社では、⾞検・点検・整備、鈑⾦・塗装、カーリース、ロードサービス、⾞両販売、⾃
動⾞保険など、窓⼝⼀本でお客様へ安⼼のカーライフをサポートさせていただきます。 
お客様にご満⾜いたくために５項⽬にわたる理念に基づき、「お客さま本位の業務運営⽅
針」を以下の通り策定し、公表します。 
 
１．お客さまの最善の利益の追求 
お客さまのニーズやご意向に沿った最適な商品・サービスを提供することが、お客さまの最
善の利益に繋がるものと考え、お客さまとの対話を通じて、お客さまの抱えるリスクやご意
向、ニーズなどを的確に把握し、適切なプランをご提案・ご説明します。 
 
２．分かりやすい情報提供と丁寧な説明 
・商品やサービスについて、お客さまに分かりやすくご説明します。また、お客さまに必要
な情報を⼗分にご提供します。お客さまにとって不利益となる事項等の特に重要な情報に
ついては、より丁寧にご説明します。 
・ご⾼齢のお客さまや障害のあるお客さまなど、特に配慮が必要なお客さまについては、商
品・サービスの説明に誤解が⽣じないよう、お客さまに応じた⽅法で分かりやすく丁寧にご
説明します。 
 
３．お客さまにふさわしい商品・サービスの提供 
・お客さまの年齢、家族構成、取引⽬的等のご意向をきちんと把握するとともに、そのご意
向に沿った最適な商品・サービスの提供に努めます。 
 
４．お客さまの意向・ニーズに対応できる⼈材の育成 
 勉強会や研修、各種専⾨資格の取得等を通じて、トータルカービスの専⾨知識やスキルの
向上を継続的に図ります。 
 
５．お客さま本位の業務運営態勢の整備 
ご要望や苦情等お客さまの声の収集と分析を的確に⾏い、業務品質の向上に努めるととも
に、お客さま本位の業務運営態勢の整備に努めます。 
 
【本⽅針の推進に向けた具体的取組】 
■お客様へ分かり安い説明を⾏うため、パソコン、タブレットによるペーパーレス⼿続きを
推進します。 



 
 

⽬標１００％  実績９８％ 
 
■お客様に安⼼して⼿続きを⾏っていただくため、1 か⽉以上前の更新⼿続きに努めます。 
⽬標１００％  実績９３％ 
 
■お客様のニーズに対応するためキャッシュレス・ペーパーレスに積極的に取り組みます。 
クレジットカード払い ⽬標２０％ 実績１４％ 
⼝振ペーパーレス払い ⽬標７０％ 実績５０％ 
 
■お客様が万が⼀事故にあわれた場合、３６５⽇２４時間事故受け付けの体制で安⼼をお
届けします。 
代理店事故窓⼝割合（⾃動⾞）⽬標１００％ 実績９７％ 
 
■お客様の声の収集を積極的に取り組みます。 
アンケート回収率 ⽬標２０％ 実績９．７％ 
 
■コンプライアンス、商品・周辺知識習得に向けた研修に積極的に参加します。 
 
 
当社では、本⽅針に係る取組状況を定期的に公表するとともに、本⽅針の定期的な⾒直しを
⾏います。 
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