
お客様本位の業務運営に係る取組方針
および2023年度取組状況について

当資料は、お客様本位の業務運営に係る取組方針および2023年度取組状況をまとめたものです。

※記載内容は、特段の記載がない限り2024年6月現在の状況を記載しております。また、生命保険商品・
付帯サービス等は全て概要を説明したものであり、生命保険商品ご加入のご検討や付帯サービスのご利用
にあたっては、最新の情報等を必ず確認ください。

2024年6月
はなさく生命保険株式会社



■お客様本位の業務運営の推進
当社は、生命保険会社としてのお客様本位の業務運営を推進すべ
く、金融庁の定める「顧客本位の業務運営に関する原則」を踏まえた
「お客様本位の業務運営方針」を制定し、各種取組を推進していま
す。

方針に対応する主な取組状況を「お客様本位の業務運営に係る取
組内容」として取りまとめ、定期的にHPで公表しています。

取組の推進においては、企業理念「新たな発想でお客様一人ひとり
の人生をサポートし続ける」旨を掲げ、新しい時代にあった生命保険
商品やサービスを提供するとともに、効率性の高い企業運営や財務
の健全性確保に努めています。

お客様にお約束した保険金・給付金をお支払いすることを通じて、お
客様の生活の安定と向上に寄与すべく努めています。2023年度の
保険金・給付金支払件数は、73,186件となりました。

■方針・取組の定着を測る指標
お客様本位の業務運営に係る方針・取組の定着を測る指標「保有
契約件数」については、販売開始以降、堅調に増加しており、
2023年度末の保有契約件数は、561,039件に到達しました。

○2023年度お客様本位の業務運営に関する取組結果

□ 保有契約件数の推移

あらゆる業務でのお客様本位の業務運営の実践
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□ 方針・取組状況の定期的な公表
常により良い業務運営を実現するため、方針は適宜見直すとともに、本方針に基づく取組を定期
的に公表しています。
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■生命保険商品・付帯サービスの開発
社会環境やライフスタイルの変化を捉え、お客様の多様なニーズに
お応えすべく商品や付帯サービスのラインアップ拡大および既存商品
の魅力向上を図っています。

2023年6月に「はなさく医療」について、女性のがんの早期発見を
促し、健康増進をサポートする保障の新設のほか、入院が長引いた
ときや身体障害状態・要介護状態になられたときの保障を充実させ
る等の改定を行いました。また、がん検診や人間ドックを実施している
全国の医療機関を検索し、WEB上でご予約いただくことができる
「人間ドック・健診予約サービス」の提供を開始しました。

2023年10月に、まとまった一時金と月ごとの給付金でがんのリス
クに備えられる「はなさくがん保険」を発売し、商品ラインアップを拡
大しました。（開業から５年で９商品を発売）

■重要な情報の提供
商品パンフレットには、当該商品がお応えするお客様ニーズや
支払事由の概要を簡潔に記載することに加え、社会保障制度や
各種統計データに基づく周辺情報等も記載してします。

商品に関する情報だけでなく、こうした周辺情報もあわせてお客様に
伝えていただくよう募集人教育に努めています。

よりよい商品・付帯サービスの開発と
お客様ニーズに合わせた生命保険商品募集の徹底方針2

○2023年度お客様本位の業務運営に関する取組結果

□ 既存商品の魅力向上
（2023年6月改定）

□ 商品パンフレット

【ご参考】上記以外の販売中の商品（2024年3月31日時点）

□ 商品ラインアップの拡大
（2023年10月発売）

医療終身保険 (無解約払戻金型)（23） がん保険（無解約払戻金型）
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引受緩和型医療終身保険（無解約払戻金型）

特定疾病一時給付保険
（無解約払戻金型）（22）

引受緩和型３大疾病一時給付保険
（無解約払戻金型）

死
亡
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定期保険（無解約払戻金型） 引受緩和型定期保険（無解約払戻金型）

収入保障保険（無解約払戻金型） 引受緩和型収入保障保険（無解約払戻金型）
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お客様にお支払いいただく保険料と、当社がお支払いする保険金・
給付金等の金額・支払事由等をご理解いただくために、商品パンフ
レット・設計書に保険料・保険金額・支払事由を記載しています。

お申込みに際しては、お客様に生命保険商品の内容・仕組みをご理
解いただくために、特に重要な情報を記載した「契約概要」と、ご加入
にあたって特にご注意いただきたい情報を記載した「注意喚起情報」
を交付・説明しています。記載内容については、平易で明瞭な表現や
レイアウトの工夫等を行い、読みやすさの向上に努めています。

2023年9月に「分かりやすい情報提供」の一環として、郵送通販用
商品パンフレット（5商品）において、一般社団法人ユニバーサルコ
ミュニケーションデザイン協会のUCDA認証「見やすいデザイン」を取
得しました。

■お客様のご意向を踏まえた商品提案
商品提案の際には必ず、お客様のご意向に沿っているかをご確認い
ただいています。また、お客様の最終的なご意向に沿った保険料、保
障内容等であるかを「意向確認書」にてご確認いただいています。

募集代理店に対しては、お客様のご意向に沿った生命保険商品の
提案を適切に行えるよう教材等各種ツールを提供し、教育を実施し
ています。また、募集代理店の取組みや体制整備等の募集品質を
評価する代理店手数料体系を設定しており、その検証を通じ、代理
店手数料評価の見直し・高度化を進めています。

○2023年度お客様本位の業務運営に関する取組結果
□ 重要な情報の提供等（契約概要・注意喚起情報・意向確認書等）

＜意向確認書（書面）＞

＜意向確認画面（ペーパーレス申込み）＞

＜契約概要・注意喚起情報＞
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□ UCDA認証を取得したパンフレットイメージ
＜認証マークサンプル＞

□ 募集代理店に提供している各種ツール

＜はなさく生命コンプライアンス通信＞ ＜お客様への情報提供を目的としたツール＞

よりよい商品・付帯サービスの開発と
お客様ニーズに合わせた生命保険商品募集の徹底方針2



■サービスチャネルの構築・発展
当社商品にご加入いただけるチャネルを拡充する観点から、代理店
の委託に継続的に取り組んでおり、委託登録数は2024年3月末
日で3,528店となりました。

2020年7月に郵送での通信販売を、2021年9月にインターネット
（Web）による保険申込み手続きを開始しました。

2023年12月、70歳以上のお客様でもインターネットでお申込み
ができるよう取扱条件を緩和するなど、更なる改善をすすめています。

テレビCMや新聞広告、インターネット広告等を通じて、お客様のニー
ズに合った商品やサービスをわかりやすくご案内しています。お客様の
ご要望に広くお応えしていくために、電話やインターネットでお問合せ
いただいたお客様のニーズに応じて、対面チャネルでの保険相談
サービスのご案内にも取組んでいます。

■契約継続中の情報提供
保険加入後の諸手続きの利便性・迅速性の向上を図る観点から、
お客様コンタクトセンターやマイページ(ご契約者様専用ページ)・
SMS*等、複数のコンタクトラインを整備しています。
*Short Message Service（ショートメッセージサービス）の略。携帯電話の電話番号を使ってメッセージがやりとり
できるサービスの事。

○2023年度お客様本位の業務運営に関する取組結果

□お客様コンタクトラインの充実（イメージ）

□広告宣伝

当社

お客様
コンタクト
センター

お客様

SMSマイページ チャット 電話自動
応答受付

＜テレビCM＞

＜インターネット（Web）広告＞
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＜新聞広告＞

確実な保障責任の全う方針3



正確、かつ迅速に保険金・給付金をお支払いする観点から、保険
金・給付金の請求ガイドをオフィシャルHPに掲載するほか、契約
内容や保険金・給付金等の請求に関する確認事項をまとめたご契
約内容のお知らせ（はなさくレター）やパーソナライズ動画を年に
１度、ご契約者様にご案内しています。2023年6月・12月に掲載
内容のアップデートを実施しました。

■保険金・給付金等の支払に関する体制整備
マイページ（お客様専用WEBサイト）をご利用のお客様を対象に、
「給付金請求オンライン完結サービス*」を提供しています。2023年
7月に、バージョンアップを実施し、診断書アップロード機能の提供を
開始しました。
*マイページ上で、医療機関から発行される診療明細書を撮影・アップロードいただくことで、給付金の請求手続きをオンラ
インで完結いただけます。当サービスをご利用いただくことで、簡単にお手続きが完了し、最短翌営業日のお支払いも可
能となりました。マイページ上でお手続きできる請求には一定の条件があります。

優先業務と位置付けている保険金・給付金の支払業務とお客様
コンタクトセンターを２拠点(東京・大阪)で実施する体制とし、業務
継続の安定化に取組んでいます。

上記、効率的な体制の構築により、お客様への安定的な保険金・給
付金のお支払いを実現しています。2023年度の支払い所要日数
は、2.30日となりました。

保険金・給付金等を確実にお支払いするため、超長期国債等の運
用を中心とした、安定的な資産運用収益の確保に取組んでいます。

○2023年度お客様本位の業務運営に関する取組結果

□ ご契約内容のお知らせ（はなさくレター）・動画

はなさくレターイメージ 動画イメージ

□給付金請求オンライン完結サービス

最
短
５
分
で
お
手
続
き
完
了

画像をAI-OCRで読取り

①マイページへログイン

②必要書類のアップロード

③読取結果の確認・入力

④手続き完了
請求内容
の確認

最短翌営業日に
お支払い
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確実な保障責任の全う方針3



■利益相反の適切な管理
当社は「利益相反管理方針」および「利益相反管理規程」等の規程
を定め、お客様との取引に伴う利益相反により、お客様の利益を不当
に害することがないよう、法令および当社規程を遵守し、適切に業務を
管理・遂行しています。

■お客様の声を大切にし、サービス向上に活かす取組
お客様の声（お客様コンタクトセンター 等）を分析し、結果につい
て関係部門間で共有の上、サービスや業務の改善に取組んでいます。

更なるCX強化（更なる顧客体験価値の向上）に向け、お客様の声
を重点的に取り入れる施策として専門チームによるお客様調査分析
（コールセンターの応対、ホームページ導線 等）に取組み、具体改
善を進めています。

■方針の浸透・定着に向けた取組
 2022年より、「〇〇してはいけない」という従来型のコンプライアンスで
はなく、「良いことをしよう」という自律的なアプローチを志向する「エモー
ショナルコンプライアンス」を推進しており、その浸透に向けて、行動指
針である“はなさくValues”の策定や全役職員参加の研修等の取
組みを行っています。

○2023年度お客様本位の業務運営に関する取組結果
□お客様の声に基づく改善事例

□CX強化に向けたホームページ導線改善一例（Web見積りページ）

お客様の視認性向上を
目指し、継続的にUIを
改善。
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*「LINE Pay®」は、LINEヤフー株式会社の登録商標です。

お客様の声 対応

• 未収保険料をコンビニで支払
いたい。

• コンビニやウォレットサービス（LINE
Pay®*等）で未収保険料のお支
払いができるようになりました。

• 対面だけでなく非対面でも
申込み手続きができるよう
にして欲しい。

• オンライン面談時におけるリモー
トペーパーレス申込みのサービス
の提供を開始しました。

＜未収保険料の払込票イメージ＞

Webからのお見積り可能
年齢を明示

利益相反の適切な管理・コンプライアンスの遵守方針4

お客様の声を活かす取組・結果の検証方針5

一人一人がお客様本位で行動する為の取組方針6
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お客様本位の業務運営方針・取組内容 

方針１． あらゆる業務でのお客様本位の業務運営の実践 

• 私たちは、あらゆる業務においてお客様本位で行動します。その実現に向け、お客様

本位の業務運営を徹底・推進する態勢を構築し、目標を定めて実践するとともに、そ

の取組結果についても公表します。

具体取組 

・私たちは、企業理念として「新たな発想でお客様一人ひとりの人生をサポートし続ける」旨を掲げ、

新しい時代にあった生命保険商品やサービスを提供するとともに、効率性の高い企業運営や財

務の健全性確保に努めてまいります。

・そして、お客様にお約束した保険金・給付金をお支払いすることを通じて、お客様の生活の安定

と向上に寄与するべく努めてまいります。

・金融庁から公表された「顧客本位の業務運営に関する原則」を踏まえて、生命保険会社としての

お客様本位の業務運営を推進するため、「お客様本位の業務運営方針」を取締役会にて制定し、

公表しております。

・また、当該方針に対応する主な取組状況を「お客様本位の業務運営に係る取組内容」としてとり

まとめ、経営会議・取締役会へ報告を行い定期的に更新・公表してまいります。

・また、当該方針および取組内容の定着を測る指標として「保有契約件数」を定め、お客様本位の

業務運営を推進してまいります。

Ｐ１～Ｐ６の取組結果に加え、当社は「お客様本位の業務運営に係る取組方針および 2023 年度取組」として、

以下を実施しております。なお、金融庁の定める「顧客本位の業務運営に関する原則」 の原則 2～7（これらに付

されている（注）含む）に示されている内容との対応関係もあわせて公表いたします。 
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方針２．よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命保険商品

募集の徹底 

• 私たちは、社会の要請やお客様のニーズを的確に把握し、お客様のニーズに沿うよ

う、生命保険商品・付帯サービスの開発に努めてまいります。

• 生命保険商品の募集にあたっては、お客様の商品等に関する知識、加入目的、ご年齢

や家族構成、財産状況等を総合的に踏まえた提案が行われるよう、努めてまいりま

す。

• 募集代理店において、上記の通り、商品提案等が適切に行える体制が構築されている

ことを委託開始の際に確認するとともに、当該体制が維持・改善されるよう指導・教

育を行ってまいります。

• また、お客様のご意向に沿った最適な商品・サービスを選択頂けるよう、ご契約に関

する重要な情報を、適切な資料を提供しながら分かりやすくお伝え出来るよう努め

てまいります。

※当社は複数の金融商品・サービスをパッケージとして販売・推奨しておりません。

具体取組 

【生命保険商品・付帯サービスの開発】 

・私たちは、お客様コンタクトセンター・代理店営業担当者・募集代理店等を通じてお客様の声を

収集するとともに、社会課題の分析、市場調査等を活用し、社会の要請やお客様のニーズにお

応えした生命保険商品の提供に努めております。

・また、生命保険にご加入いただいているお客様に対して、保険金・給付金等をお支払することに

よる経済的なサポートに加え、お客様の不安やリスクを軽減し、健やかな毎日をサポートする付帯

サービスの提供に努めております。

【生命保険商品の募集】 

１．お客様のご意向等を踏まえた商品提案 

（お客様のご意向の把握、ご意向に対応した商品提案） 

・私たちは、金融商品の販売等に関する法律にもとづき「勧誘方針」を制定・公表するとともに、お

客様の状況やご意向を把握した上で、それらに対応した生命保険商品をご提案できるよう研修そ

の他の体制の整備に努めております。

・生命保険商品のご提案にあたって使用するパンフレット等では、当該商品がお応えするニーズや、

支払事由の概要を明示することにより、ご提案した商品がお客様のご意向に対応しているかどう

かを簡単にご確認いただけるよう努めております。

・また、具体的な商品のご提案にあたっては、保障期間・保険料・保険金額等に対するお客様のご

意向を必ずお伺いすることとし、こうしたお客様のご意向を把握できていない場合には、お申込手

続が完了しないよう対応しております。

・加えて、ご提案する商品がお客様のご意向にどのように対応したものであるかを丁寧にご説明す
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るとともに、お申込手続時においても、当該お申込内容がお客様のご意向に対応したものとなっ

ているかどうかを改めてご確認いただいております。 

・お客様が保障を選択される際に必要となる公的保険制度や公的保障制度に関して、生命保険商

品に関するパンフレットやホームページ等を通じて情報提供を行っております。

・上記お客様のご意向の把握、確認にあたっては、対面・非対面等の販売チャネル毎の特性を考

慮しつつ、適切に対応いたします。

（ご高齢のお客様等への募集） 

・私たちは、一般的に、高齢になるにつれ認知能力の低下等の変化が生じることを踏まえ、ご高齢

のお客様が生命保険商品にご加入される際には、ご家族の同席をお願いする等、募集代理店を

通じてご加入の意思をしっかりと確認させていただくよう努めております。

・また、通信販売等の非対面募集において、ご高齢のお客様が生命保険商品にご加入される際は、

申込みまでに複数回に亘りお客様の意向に沿った契約内容であることを確認しています。

・加えて、障がいのあるお客様に対して、正当な理由なく障がいを理由にサービスの提供等をお断

りすること等がないよう適切な対応を行っております。

２．重要な情報の提供 

・私たちは、お申込に際し、お客様に生命保険商品の内容・仕組みをご理解いただくために特に

重要な情報を記載した「契約概要」と、ご加入にあたって特にご注意いただきたい情報を記載した

「注意喚起情報」を交付・説明しております。

・また、お客様にお支払いいただく保険料と、当社がお支払いする保険金・給付金等の金額等を

お客様にご理解いただくために、保険料・保険金額・支払事由等を記載した「パンフレット」「設計

書」を提供しております。

・これらの作成に際しては、お客様にとっての分かりやすさの観点から平易で明確な表現を用いる

とともに、図表の活用、文字の大きさ・レイアウトの工夫等を行い、特にお客様にとって不利益とな

る事項については強調して表示するなど、読みやすさの向上に努めております。

【代理店への募集委託】 

・私たちは、募集代理店がお客様のご意向等に対応した生命保険商品のご提案や、お客様に商

品の内容・仕組みをご理解いただくための重要な情報提供を適切に行うことができるよう、募集代

理店に対し、「法令遵守マニュアル」や「コンプライアンス通信」等の教材提供や研修等を通じた

指導・教育を行っております。なお、保険募集人が各種公的保険制度に関する適切な理解を確

保できるよう、「法令遵守マニュアル」等に公的保険制度の概要を記載しています。また、乗合代

理店には、他の保険会社の商品と当社の商品とを比較しやすくするためのお客様向けの説明資

料を提供するとともに、比較推奨販売等が適切に実施されるよう保険募集管理態勢の整備状況

を確認してまいります。これらの取組内容・結果について、当社の経営層で構成する会議体等へ

の報告を実施し、今後の当社取組みに反映してまいります。

・また、募集代理店におけるお客様本位の業務運営に資する観点から、当社が求める募集代理店
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の理想像を明確化し、募集代理店自身の経営管理体制の整備状況等について、募集代理店の

取組みや体制整備を評価する代理店手数料体系としており、今後も継続して代理店手数料体系

の高度化や、品質評価結果に係る検証を実施してまいります。 

・上記体系や考え方について、お客様向けに、オフィシャルホームページ上で公表してまいります。

また、募集代理店向けには、対話・意見交換を実施し、好取組事例等を共有することで、当社や

募集代理店における「お客様本位の業務運営」の推進に努めております。

方針 3．確実な保障責任の全う 

• 私たちは、お客様のご加入されている生命保険商品の内容や保険金・給付金等の支払

事由に該当する可能性のある事象について、定期的にお客様にご確認いただくととも

に、お客様のライフイベントに応じた情報提供を行うよう努めてまいります。

• また、効率的な事務体制の構築やお客様へのご説明の充実を通じ、お客様にとって分

かりやすく利便性の高いお手続を実現するとともに、正確かつ迅速に保険金・給付金等

をお支払いするよう努めてまいります。

• 生命保険商品の募集、ご加入後の情報提供・お手続等のお客様サービスを迅速かつ適

切に行うべく、様々なサービスチャネルの構築・発展に努めてまいります。

• また、将来の保険金・給付金を確実にお支払いする為に、適切な資産運用に努めます。

• こうした取り組みを通じ、長期にわたる保障責任を全うします。

具体取組 

【契約継続中の情報提供】 

・私たちは、保険金・給付金等のご請求やライフイベントの変化に応じた保障の見直しその他必要

なお手続をもれなくご案内するため、年に１回、現在ご加入の生命保険商品の内容等を改めてお

知らせするほか、オフィシャルホームページのご契約者様専用ページでも、現在ご加入の生命保

険商品の内容等をいつでもご確認いただけるよう対応しております。

・「ご家族登録サービス」により、事前にご家族をご登録いただくことで、ご契約者様によるお問合せ

が困難になった場合に、ご登録いただいたご家族がご契約者様に代わって契約内容のお問合

せをいただけるよう対応しております。

【保険金・給付金等の支払に関する体制整備】 

・私たちは、診断書に代えて領収証等による給付金のご請求を可能にする範囲を設ける等、お手

続時のご提出書類の簡素化に取り組んでおります。また、保険金・給付金の請求ガイドをオフィシ

ャルホームページ上に掲載し、さらにマイページから給付金のご請求を受付するシステムを整え

る等、お客様の利便性向上に努めております。

・また、お客様に安心して治療に専念いただけるよう、「先進医療給付金（陽子線治療・重粒子線

治療）の医療機関あて直接支払サービス」の提供を通じ、一時的な経済的負担の軽減に努めて

おります。
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・支払査定のための医学的・法務的専門知識を有する人材の体系的な育成を行うことで、正確か

つ迅速な保険金・給付金等のお支払の実現に努めております。

【サービスチャネルの構築】 

・私たちは、より多くの方に魅力ある生命保険商品・サービスを提供することを目的に募集代理店

や通信販売（郵送）に加え、通信販売（Web）申込基盤の構築など、お客様ニーズに応じて幅広く

販売チャネルの拡充に継続的に取り組んでまいります。

・代理店やお客様の利便性向上に向けて、代理店サポートセンターやお客様コンタクトセンター、

オフィシャルホームページ、ショートメッセージサービス等、複数のコンタクトラインの整備・強化に

努めております。募集代理店には、代理店サポートセンターによる情報提供・照会体制の整備を

進めるとともに、お客様にはオフィシャルホームページの充実やお客様コンタクトセンターを通じ

た手続の利便性向上に取り組んでおります。 

・お客様の利便性向上に向けたコンタクトラインの機能強化の観点から、チャットや自動応答受付

等を導入するとともに、給付金支払履歴に応じた請求勧奨案内や、手続きをわかりやすくするた

めの動画など、契約期間を通じた長期的なフォローアップ体制の構築に取り組んでおりま

す。

【資産運用】 

・当社は、ＡＬＭ（アセット・ライアビリティ・マネジメント）*の考え方にもとづき、適切なリスクコントロー

ルのもと、円金利資産である公社債等の運用を中心とし、安定的な資産運用収益の確保に取り

組んでおります。 

＊生命保険商品という超長期の負債特性を反映し、資産と負債を総合的に把握・管理する手法。 

方針４．利益相反の適切な管理・コンプライアンスの遵守 

• 私たちは、お客様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

について適切に管理します。

• また、これに留まらず、あらゆる場面で、ルール・マナーを守り、お客様とともに行動しま

す。

具体取組 

【利益相反の適切な管理】 

１．利益相反の管理 

・私たちは、「利益相反管理方針」等の規程を策定し、お客様の利益を不当に害するおそれのある

取引（利益相反の可能性のある取引）を適切に把握・管理するための体制を整備しております。

・具体的には、利益相反の可能性がある取引を類型化した上で、個別具体的な事情に応じて特定

し、適切に管理しております。

－貸付や出資引受等の条件として生命保険商品へのご加入を求める等、優越的地位の濫用に



12 

該当するおそれのある取引や第三者からお客様利益と相反する影響を与えるおそれのある贈答

や遊興の供応を受ける行為について、マニュアルの整備や研修等を通じ、当該取引を防止する

体制を構築するとともに、お客様からの苦情や内部通報をモニタリングし、当該取引が発生してい

ないことを確認しております。 

－インサイダー取引に該当するおそれのある有価証券取引について、情報管理に係る規程の整

備、研修等を通じ、当該取引の発生を防止する体制を構築しております。 

２．代理店に募集委託をする場合 

・複数の保険会社の商品を扱う乗合代理店においては、お客様にご提案・推奨する商品の選定に

関し、代理店手数料の多寡や元受保険会社との系列関係等による影響を受ける可能性がありま

す。

・このため、当社は、募集代理店に支払う代理店手数料の水準は、当社の経営の健全性確保およ

び募集代理店による保険募集の公正の確保に留意した上で、適切な設定を行っております。ま

た、当社は、「募集代理店手数料規程」にもとづく代理店手数料のほかに、当社の特定商品の販

売量に偏重した上乗せ報酬等の支払いは行っておりません。

・また、募集代理店において適正な募集が行われているかについて、募集代理店の点検等を通じ

て定期的にモニタリングを行っております

【コンプライアンス意識の醸成】 

・私たちは、一人ひとりが、あらゆる場面で、ルール・マナーを守りお客様本位で行動すべく、定期

的な研修の強化やコンプライアンスプログラムの取り組みを通じ、更なるコンプライアンス意識の

醸成にも努めてまいります。

具体取組 

・お客様コンタクトセンターや募集代理店、お客様アンケ―ト調査等を通じ、お客様から寄せられた

ご意見、ご要望、ご不満等をお客様の声として真摯に受けとめ、一人ひとりのお客様の声に、誠

実かつ迅速にお応えするよう努めております。

・また、これらのお客様の声を業務運営に反映させるため、経営層で構成する会議体等にてお客

様の声の共有およびお客様サービスに関する制度・体制等の改善に向けた審議を行っておりま

す。

方針 5．お客様の声を活かす取組・結果の検証 

• 私たちは、お客様の声を大切にし、学び、サービス向上に努めます。

• その実現に向けて、お客様のご意見・ご要望だけでなく、お客様の立場に立った従業員

の提案等、幅広くお客様の声を収集し、業務改善につなげるとともに、その取組結果を検

証します。
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具体取組 

・私たちは、企業理念や「お客様本位の業務運営方針」の浸透に向け、全役職員が閲覧できる社

内イントラネットに、企業理念や「お客様本位の業務運営方針」、業務を遂行する上で遵守すべき

原則等を定めた「行動規範」の掲載や、役職員向け研修等の取組みを行っております。

・また、お客様本位の業務運営のより一層の推進に向け、取組内容について経営会議・取締役会

へ報告を行い、定期的な更新・公表を行ってまいります。

・さらに、募集代理店の指導・教育を行う担当者等に対し、高度な専門性や職業倫理を保持させる

観点から研修・教育を実施し、生命保険商品の内容・仕組み等の知識・スキルに加え、保険業法

および関連法令等のコンプライアンスに関する教育を実施しております。

方針６．一人一人がお客様本位で行動する為の取組 

• 私たちは、従業員があらゆる業務においてお客様のご要望に誠実・迅速にお応えし、

お客様本位で行動できるよう、本方針の浸透・定着に向けた取り組みを進めてまいり

ます。

• また、研修体系等の整備を通じ、適切なサービスをご提供できる高い専門性・職業倫

理を持った従業員を育成します。



掲載・更新年月日　２０２４年６月２５日

https://www.life8739.co.jp/pdf/fiduciary/2023houshin-torikumijyoukyou.pdf

https://www.life8739.co.jp/pdf/fiduciary/2023houshin-torikumijyoukyou.pdf

実施・不実施 取組方針の該当箇所 取組状況の該当箇所

実施

方針１　あらゆる業務でのお客様本位の業務運営の実践〔Ｐ７〕
方針２　よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
　　　　　保険商品募集の徹底〔Ｐ８〕
方針４　利益相反の適切な管理・コンプライアンスの遵守〔Ｐ１１〕
方針６　一人一人がお客様本位で行動する為の取組〔Ｐ１３〕

取組内容１．あらゆる業務でのお客様本位の業務運営の実践
○具体取組全部〔Ｐ７〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針１ 〔Ｐ１〕
取組内容２．よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
保険商品募集の徹底
○具体取組　【生命保険商品・付帯サービスの開発】〔Ｐ８〕
〇具体取組　【生命保険商品の募集】〔Ｐ８～Ｐ９〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針２〔Ｐ２～Ｐ３〕
取組内容４．利益相反の適切な管理・コンプライアンスの遵守
○具体取組　【コンプライアンス意識の醸成】〔Ｐ１２〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針４〔Ｐ６〕
取組内容６．一人一人がお客様本位で行動する為の取組
○具体取組全部〔Ｐ１３〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針６〔Ｐ６〕

（注）

     金融事業者は、顧客との取引に際し、顧客本位
  の良質なサービスを提供し、顧客の最善の利益を
  図ることにより、自らの安定した顧客基盤と収益
  の確保につなげていくことを目指すべきである。

実施

方針１　あらゆる業務でのお客様本位の業務運営の実践〔Ｐ７〕
方針２　よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
　　　　　保険商品募集の徹底〔Ｐ８〕
方針３　確実な保障責任の全う〔Ｐ１０〕
方針５　お客様の声を活かす取組・結果の検証〔Ｐ１２〕

取組内容１．あらゆる業務でのお客様本位の業務運営の実践
○具体取組全部〔Ｐ７〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針１ 〔Ｐ１〕
取組内容２．よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
保険商品募集の徹底
○具体取組全部〔Ｐ８～Ｐ10〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針２〔Ｐ２～Ｐ３〕
取組内容３．確実な保障責任の全う
〇具体取組　【契約継続中の情報提供】〔Ｐ１０〕
〇具体取組　【保険金・給付金等の支払に関する体制整備】〔Ｐ１０～Ｐ１１〕
○具体取組　【サービスチャネルの構築】〔Ｐ１１〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針３〔Ｐ４～Ｐ５〕
取組内容５．お客様の声を活かす取組・結果の検証
○具体取組全部〔Ｐ１２〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針５〔Ｐ６〕

実施
方針４　利益相反の適切な管理・コンプライアンスの遵守〔Ｐ１１〕

取組内容４．利益相反の適切な管理・コンプライアンスの遵守
○具体取組　【利益相反の適切な管理】〔Ｐ１１～Ｐ１２〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針４〔Ｐ６〕

（注）

     金融事業者は、利益相反の可能性を判断するに
  当たって、例えば、以下の事情が取引又は業務に
  及ぼす影響についても考慮すべきである。

　　・　　販売会社が、金融商品の顧客への販売・推奨
　　　等に伴って、当該商品の提供会社から、委託手数
       料等の支払を受ける場合
　　・ 　販売会社が、同一グループに属する別の会社
　　　から提供を受けた商品を販売・推奨等する場合
　　・ 　同一主体又はグループ内に法人営業部門と
      運用部門を有しており、当該運用部門が、資産
      の運用先に法人営業部門が取引関係等を有す
      る企業を選ぶ場合

実施
方針４　利益相反の適切な管理・コンプライアンスの遵守〔Ｐ１１〕

取組内容４．利益相反の適切な管理・コンプライアンスの遵守
○具体取組　【利益相反の適切な管理】〔Ｐ１１～Ｐ１２〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針４〔Ｐ６〕

原
則
４

実施

方針２　よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
　　　　　保険商品募集の徹底〔Ｐ８〕
方針４　利益相反の適切な管理・コンプライアンスの遵守〔Ｐ１１〕

取組内容２．よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
保険商品募集の徹底
○具体取組　【生命保険商品の募集】
　　２．重要な情報の提供〔Ｐ９〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針２〔Ｐ２～Ｐ３〕
取組内容４．利益相反の適切な管理・コンプライアンスの遵守
○具体取組　【利益相反の適切な管理】
　　２．代理店に募集委託をする場合〔Ｐ１２〕

実施
方針２　よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
　　　　　保険商品募集の徹底〔Ｐ８〕

取組内容２．よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
保険商品募集の徹底
○具体取組　【生命保険商品の募集】
　　１．お客様のご意向等を踏まえた商品提案〔Ｐ８～Ｐ９〕
　　２．重要な情報の提供〔Ｐ９〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針２〔Ｐ２～Ｐ３〕

（注1）

     重要な情報には以下の内容が含まれるべきで
   ある。

　　・　　顧客に対して販売・推奨等を行う金融商品・
　　　サービスの基本的な利益（リターン）、損失その
　　　他のリスク、取引条件
　　・　　顧客に対して販売・推奨等を行う金融商品の
　　　組成に携わる金融事業者が販売対象として想定
　　　する顧客属性
　　・　　顧客に対して販売・推奨等を行う金融商品・
　　　サービスの選定理由（顧客のニーズ及び意向を
　　　踏まえたものであると判断する理由を含む）
　　・　　顧客に販売・推奨等を行う金融商品・サービ
　　　スについて、顧客との利益相反の可能性がある
　　　場合には、その具体的内容（第三者から受け取
　　　る手数料等を含む）及びこれが取引又は業務
　　　に及ぼす影響

実施

方針２　よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
　　　　　保険商品募集の徹底〔Ｐ８〕
方針４　利益相反の適切な管理・コンプライアンスの遵守〔Ｐ１１〕

取組内容２．よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
保険商品募集の徹底
○具体取組　【生命保険商品の募集】
　　１．お客様のご意向等を踏まえた商品提案〔Ｐ８～Ｐ９〕
　　２．重要な情報の提供〔Ｐ９〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針２〔Ｐ２～Ｐ３〕
取組内容４．利益相反の適切な管理・コンプライアンスの遵守
○具体取組　【利益相反の適切な管理】〔Ｐ１１～Ｐ１２〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針４〔Ｐ６〕

（注2）

     金融事業者は、複数の金融商品・サービスをパッ
  ケージとして販売・推奨等する場合には、個別に購
  入することが可能であるか否かを顧客に示すとと
  もに、パッケージ化する場合としない場合を顧客が
  比較することが可能となるよう、それぞれの重要な
  情報について提供すべきである（（注２）～（注５）は
  手数料等の情報を提供する場合においても同じ）。

非該当
方針２　よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
　　　　　保険商品募集の徹底〔Ｐ８〕

取組内容２．よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
保険商品募集の徹底
○Ｐ８

（注3）
     金融事業者は、顧客の取引経験や金融知識を考
  慮の上、明確、平易であって、誤解を招くことのな
  い誠実な内容の情報提供を行うべきである。

実施
方針２　よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
　　　　　保険商品募集の徹底〔Ｐ８〕

取組内容２．よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
保険商品募集の徹底
○具体取組　【生命保険商品の募集】
　　１．お客様のご意向等を踏まえた商品提案〔Ｐ８～Ｐ９〕
　　２．重要な情報の提供〔Ｐ９〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針２〔Ｐ２～Ｐ３〕

原　則

金融庁 「顧客本位の業務運営に関する原則」　との対応関係表

金融事業者の名称 はなさく生命保険株式会社

 ■取組方針掲載ページのURL　：

 ■取組状況掲載ページのURL　：

原
則
2

【顧客の最善の利益の追求】

     金融事業者は、高度の専門性と職業倫理を保持し、顧客
　に対して誠実・公正に業務を行い、顧客の最善の利益を図
  るべきである。金融事業者は、こうした業務運営が企業文
  化として定着するよう努めるべきである。

原
則
３

【利益相反の適切な管理】

　   金融事業者は、取引における顧客との利益相反の可能
  性について正確に把握し、利益相反の可能性がある場合に
  は、当該利益相反を適切に管理すべきである。金融事業
　者は、そのための具体的な対応方針をあらかじめ策定す
　べきである。

【手数料等の明確化】

      金融事業者は、名目を問わず、顧客が負担する手数料
   その他の費用の詳細を、当該手数料等がどのようなサー
   ビスの対価に関するものかを含め、顧客が理解できるよ
   う情報提供すべきである。

原
則
5

【重要な情報の分かりやすい提供】

      金融事業者は、顧客との情報の非対称性があることを
   踏まえ、上記原則４に示された事項のほか、金融商品・サ
   ービスの販売・推奨等に係る重要な情報を顧客が理解で
   きるよう分かりやすく提供すべきである。



（注4）

     金融事業者は、顧客に対して販売・推奨等を行う
  金融商品・サービスの複雑さに見合った情報提供
  を、分かりやすく行うべきである。単純でリスクの
  低い商品の販売・推奨等を行う場合には簡潔な情
  報提供とする一方、複雑又はリスクの高い商品の
  販売・推奨等を行う場合には、顧客において同種の
  商品の内容と比較することが容易となるように配
  意した資料を用いつつ、リスクとリターンの関係な
  ど基本的な構造を含め、より分かりやすく丁寧な
  情報提供がなされるよう工夫すべきである。

実施
方針２　よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
　　　　　保険商品募集の徹底〔Ｐ８〕

取組内容２．よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
保険商品募集の徹底
○具体取組　【生命保険商品の募集】
　　１．お客様のご意向等を踏まえた商品提案〔Ｐ８～Ｐ９〕
　　２．重要な情報の提供〔Ｐ９〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針２〔Ｐ２～Ｐ３〕

（注5）

     金融事業者は、顧客に対して情報を提供する際
  には、情報を重要性に応じて区別し、より重要な情
  報については特に強調するなどして顧客の注意を
  促すべきである。

実施
方針２　よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
　　　　　保険商品募集の徹底〔Ｐ８〕

取組内容２．よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
保険商品募集の徹底
○具体取組　【生命保険商品の募集】
　　２．重要な情報の提供〔Ｐ９〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針２〔Ｐ２～Ｐ３〕

実施
方針２　よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
　　　　　保険商品募集の徹底〔Ｐ８〕

取組内容２．よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
保険商品募集の徹底
○具体取組　【生命保険商品の募集】
　　１．お客様のご意向等を踏まえた商品提案〔Ｐ８～Ｐ９〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針２〔Ｐ３〕

（注1）

     金融事業者は、金融商品・サービスの販売・推奨
  等に関し、以下の点に留意すべきである。
     ・   顧客の意向を確認した上で、まず、顧客のラ
       イフプラン等を踏まえた目標資産額や安全資産
       と投資性資産の適切な割合を検討し、それに基
       づき、具体的な金融商品・サービスの提案を行
       うこと
     ・   具体的な金融商品・サービスの提案は、自ら
       が取り扱う金融商品・サービスについて、各業
       法の枠を超えて横断的に、類似商品・サービス
       や代替商品・サービスの内容（手数料を含む）と
       比較しながら行うこと
     ・   金融商品・サービスの販売後において、顧客
       の意向に基づき、長期的な視点にも配慮した
       適切なフォローアップを行うこと

実施
方針２　よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
　　　　　保険商品募集の徹底〔Ｐ８〕
方針３　確実な保障責任の全う〔Ｐ１０〕

取組内容２．よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
保険商品募集の徹底
○具体取組　【生命保険商品の募集】〔Ｐ８～Ｐ９〕
○具体取組【代理店への募集委託】〔Ｐ９～Ｐ１０〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針２〔Ｐ２～Ｐ３〕
取組内容３．確実な保障責任の全う
○具体取組　【契約継続中の情報提供】〔Ｐ１０〕
○具体取組　【サービスチャネルの構築】〔Ｐ１１〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針３〔Ｐ４～Ｐ５〕

（注2）

     金融事業者は、複数の金融商品・サービスをパッ
  ケージとして販売・推奨等する場合には、当該パッ
  ケージ全体が当該顧客にふさわしいかについて留
  意すべきである。

非該当
方針２　よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた
　　　　　生命保険商品募集の徹底〔Ｐ８〕

取組内容２．よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
保険商品募集の徹底
○Ｐ８

（注3）

     金融商品の組成に携わる金融事業者は、商品の
  組成に当たり、商品の特性を踏まえて、販売対象と
  して想定する顧客属性を特定・公表するとともに、
  商品の販売に携わる金融事業者においてそれに沿
　った販売がなされるよう留意すべきである。

実施
方針２　よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
　　　　　保険商品募集の徹底〔Ｐ８〕

取組内容２．よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
保険商品募集の徹底
○具体取組　【生命保険商品の募集】〔Ｐ８～Ｐ９〕
〇具体取組【代理店への募集委託】〔Ｐ９～Ｐ１０〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針２〔Ｐ２～Ｐ３〕

（注4）

     金融事業者は、特に、複雑又はリスクの高い金融
  商品の販売・推奨等を行う場合や、金融取引被害を
  受けやすい属性の顧客グループに対して商品の販
  売・推奨等を行う場合には、商品や顧客の属性に応
  じ、当該商品の販売・推奨等が適当かより慎重に審
  査すべきである。

実施
方針２　よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
　　　　　保険商品募集の徹底〔Ｐ８〕

取組内容２．よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
保険商品募集の徹底
○具体取組　【生命保険商品の募集】
　　１．お客様のご意向を踏まえた商品提案〔Ｐ８～Ｐ９〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針２〔Ｐ３〕

（注5）

     金融事業者は、従業員がその取り扱う金融商品
  の仕組み等に係る理解を深めるよう努めるととも
  に、顧客に対して、その属性に応じ、金融取引に関
  する基本的な知識を得られるための情報提供を積
  極的に行うべきである。

実施
方針２　よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
　　　　　保険商品募集の徹底〔Ｐ８〕
方針６　一人一人がお客様本位で行動する為の取組〔Ｐ１３〕

取組内容２．よりよい商品・付帯サービスの開発と、お客様ニーズに合わせた生命
保険商品募集の徹底
○具体取組　【生命保険商品の募集】〔Ｐ８～Ｐ９〕
○具体取組　【代理店への募集委託】〔Ｐ９～Ｐ１０〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針２〔Ｐ２～Ｐ３〕
取組内容６．一人一人がお客様本位で行動する為の取組
○具体取組全部〔Ｐ１３〕

実施
方針４　利益相反の適切な管理・コンプライアンスの遵守〔Ｐ１１〕
方針６　一人一人がお客様本位で行動する為の取組〔Ｐ１３〕

取組内容４．利益相反の適切な管理・コンプライアンスの遵守
○具体取組全部〔Ｐ１１～Ｐ１２〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針４〔Ｐ６〕
取組内容６．一人一人がお客様本位で行動する為の取組
○具体取組全部〔Ｐ１３〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針６〔Ｐ６〕

（注）

     金融事業者は、各原則（これらに付されている
  注を含む）に関して実施する内容及び実施しない
  代わりに講じる代替策の内容について、これらに
  携わる従業員に周知するとともに、当該従業員の
  業務を支援・検証するための体制を整備すべきで
  ある。

実施
方針４　利益相反の適切な管理・コンプライアンスの遵守〔Ｐ１１〕
方針６　一人一人がお客様本位で行動する為の取組〔Ｐ１３〕

取組内容４．利益相反の適切な管理・コンプライアンスの遵守
○具体取組全部〔Ｐ１１～Ｐ１２〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針４〔Ｐ６〕
取組内容６．一人一人がお客様本位で行動する為の取組
○具体取組全部〔Ｐ１３〕
○２０２３年度お客様本位の業務運営に関する取組結果　方針６〔Ｐ６〕

【照会先】
 部署

 連絡先 090-3247-9822

原
則
5

原
則
6

【顧客にふさわしいサービスの提供】

      金融事業者は、顧客の資産状況、取引経験、知識及び取
   引目的・ニーズを把握し、当該顧客にふさわしい金融商品・
   サービスの組成、販売・推奨等を行うべきである。

原
則
7

【従業員に対する適切な動機づけの枠組み等】

      金融事業者は、顧客の最善の利益を追求するための行
　 動、顧客の公正な取扱い、利益相反の適切な管理等を促
   進するように設計された報酬・業績評価体系、従業員研修
   その他の適切な動機づけの枠組みや適切なガバナンス体
   制を整備すべきである。

経営企画部
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