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お客様本位の業務運営に関する基本方針

なないろ生命保険株式会社では、

“Create the New Solution  －保険に、新しい選択肢を－ ”

を企業理念とし、お客様に新たな選択肢、新しい風となる価値を創造し、お客様の豊か
で安心した人生をサポートするという使命のもと、常にお客様の視点で考えて行動し、
お客様の最善の利益を図る「お客様本位の業務運営」の実践に努めます。

特段の記載がない限り、2026年3月時点の当社の生命保険商品およびサービス等について記載しています。
生命保険商品・サービス等はすべて概要を説明したものであり、生命保険商品のご加入のご検討等にあたって
は、最新の情報を必ずご確認ください。
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１．「お客様の声」を経営に活かす取組み

２．お客様のニーズやライフスタイルに適う商品・サービスの提供

３．ご加入時のお客様への情報提供の充実

４．ご加入後のお客様サービス活動の充実

５．利益相反の適切な管理

６．お客様本位の行動の浸透に向けた取組み
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2022年度末

245,930件

466,375件

KPIの状況

▼保有契約件数の推移

• 2025年度末の保有契約件数は
93万件（前年度末+24万件）となり、
着実に増加いたしました。

• とりわけ、医療保険「なないろメディカル礎
（いしずえ）」や、12月に発売をした「なない
ろがん保険盾（たて）」が多くのお客様にご支
持いただきました。

56,989件

2021年度末 2023年度末 2024年度末

688,778件

「お客様本位の業務運営の基本方針」に沿った取組みの進捗状況を
定量的に把握する指標（KPI）として、「保有契約件数」を設定しています。

より多くのお客様に選ばれる保険会社を目指し、各種取組を一層推進してまいります。
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2025年度末

930,807件
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①「お客様の声」をサービス向上につなげる取組み

• 「お客様の声」については、お客様サービスセンター等を通じたお客様からの直接のお申
し出はもちろん、代理店を通じたご意見・ご要望も収集しています。

• 更なるお客様サービスの向上に向けて、様々な方面から寄せられる「お客様の声」を集約
のうえ分析し、四半期に一度開催する「CS向上委員会」等を通じて全社的な業務改善を
促し、お客様サービスの向上を推進しています。

１．「お客様の声」を経営に活かす取組み
「お客様の声」を幅広くお伺いするとともに、「お客様の声」を経営に活かす取組みを推進し、
「お客様満足向上」に努めます。

「お客様本位の業務運営に関する基本方針」取組み状況
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▼給付金WEB請求「診断書扱い請求」
手続きの流れ
HP>保険金・給付金のご請求

②「CS向上委員会」を通じた業務改善

• 2025年度は同委員会を4回開催し、以下のような対
応を行いました。

✓ お客様の利便性向上を目的に、WEB手続きの対象
範囲を拡大し、給付金の「診断書扱い請求」や「指定
代理請求人の登録・変更」、「死亡受取人の変更」を
可能としました。

✓ 「WEB手続きの場所が分かりづらい」とのお声を受
け、毎年発行の控除証明書に2次元コードを掲載し、
ホームページ上の手続きへの入り口を分かりやすく
ご案内しました。
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①お客様ニーズやライフスタイルの多様化にお応え
する商品の提供

• 特定3大疾病一時金保険「なないろスリー」は、
「NEW よい保険・悪い保険 2026年版(徳間書
店)」の三大（特定）疾病保険部門のランキングに
おいて2年連続で第1位を獲得しました。

• 「豊富な特約のラインアップから、ライフスタイル
にあった治療の選択肢を細かく設定したい」「再
発リスクまでしっかり備えたい」というお客様や
代理店の皆様からのお声を参考に、１２月にがん
診断一時金保険（2025）・特定疾病治療保険
（2025）「なないろがん保険 盾」を発売しました。
豊富なラインアップで治療の選択肢をサポートし
ます。

２．お客様のニーズやライフスタイルに適う商品・サービスの提供

お客様ニーズやライフスタイルの多様化を的確に把握し、お客様に満足いただける先進的な
商品を開発するとともに、お客様に適したチャネルを通じて、お客様のご意向を踏まえた商
品・サービスをご提供します。

▼特定3大疾病一時金保険
「なないろスリー」

「お客様本位の業務運営に関する基本方針」取組み状況
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▼がん保険
「なないろがん保険 盾」
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①お客様ニーズやライフスタイルの多様化にお応えする商品の提供（続き）

• お客様にとって最適な商品のご提供に向け、社内の複数の部門が相互に情報を共有し、
商品開発における継続的な品質改善に向けた体制を構築するとともに、リスク管理部門
による確認を行っています。また、商品の特性に応じて、社外役員等の意見も取り入れ
ています。

• また、発売後の商品については、各種モニタリングを通じて、商品の持続性等の検証を
行っています。加えて、「お客様の声」の収集等を通じて、開発時に想定していた商品性
が確保できているか、お客様ニーズに応えられているかを検証しています。202５年度
は、モニタリング結果を踏まえた諸対策を講じました。

• 代理店等との情報交換を行い、お客様ニーズの把握に努めています。また、必要に応じ
て販売態勢の見直しや商品改訂等を行っています。

②ライフスタイルにフィットしたチャネルを通じたご提供

• お客様のライフスタイルの多様化に応じ、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、委託代理店の拡大や、代理店を介さない直接販売（電話・郵送・WEB）の
展開に取り組んでいます。

２．お客様のニーズやライフスタイルに適う商品・サービスの提供

お客様ニーズやライフスタイルの多様化を的確に把握し、お客様に満足いただける先進的な
商品を開発するとともに、お客様に適したチャネルを通じて、お客様のご意向を踏まえた商
品・サービスをご提供します。

「お客様本位の業務運営に関する基本方針」取組み状況
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③ご意向を踏まえた商品提案

• 保険募集に当たっては、保険を募集する際におけるお客様のご意向を把握し、ご意向に
沿った商品をご提案することとしています。また、ご意向と提案内容の関係性をご説明
し、お客様が十分ご理解・ご納得いただいた内容でご加入いただくこととしています。

• ご高齢のお客様がご加入される際には、ご親族等への説明をお願いする等、募集代理
店を通じてご加入意思をしっかりと確認させていただくよう努めています。

２．お客様のニーズやライフスタイルに適う商品・サービスの提供

お客様ニーズやライフスタイルの多様化を的確に把握し、お客様に満足いただける先進的な
商品を開発するとともに、お客様に適したチャネルを通じて、お客様のご意向を踏まえた商
品・サービスをご提供します。

「お客様本位の業務運営に関する基本方針」取組み状況
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①わかりやすい資料等によるご説明

• 商品・サービスの特性等について十分にご理解、ご納得いただいた上でご加入いただく
ため、社内の資料作成基準に則り、わかりやすい資料をご提供することに努めています。

▼商品パンフレット

３．ご加入時のお客様への情報提供の充実
ご意向に沿った最適な商品・サービスを選んでいただけるよう、商品・サービスの特性等に
ついて、分かりやすい資料や丁寧な説明によって、適切かつ十分な情報提供に努めます。

「お客様本位の業務運営に関する基本方針」取組み状況

②重要な情報のご説明および開示

• ご加入にあたっては、「ご提案書」「ご契約のしおり（約款）」「契約
概要/注意喚起情報」等を活用し、お客様が必要な保障を選択し
やすいよう、性別・年齢別の保険料、保障内容、主な支払事由、
支払金額、リスクと不利益情報等のご提供に努めています。

• 当社では、医療保険やがん保険などの商品を取り扱っており、公
的医療保険制度を補完する商品としての説明を行う観点から、
商品パンフレットにおいて、高額療養費制度等の公的制度に関
する記載を行うなどの対応を行っています。

• また、当社では、市場リスクのご負担がない商品を取り扱ってお
り、お支払いいただく保険料と、当社がお支払いする保険金額、
給付金額等の情報をお客様にご提供しています。
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①ご加入後のアフターサービス

• ご契約者様に対して年に1回、ご契約内容を記載した通知
を送付し、各種手続や給付金請求の漏れがないか等のご案
内を行っています。

• 契約者向けの付帯サービスとして、約30分で完了する脳の
MRI・MRA検査サービス「スマートドック」の優待価格での
提供を行っています。

• お客様利便性の向上を目的として、お客様が当社ホーム
ページから簡単に給付金の請求手続きを行っていただける
給付金WEB請求手続きをご用意しています。

②お客様への保険金等の正確かつ迅速なお支払い

• 保有契約件数の増加に伴い、お支払件数が増加しましたが、
支払業務にかかる体制の強化等を行い、迅速なお支払いに
努めました。202５年度、お客様にご請求をいただいてか
らお支払いまでにかかった日数は平均で1.82日となりま
した。

４．ご加入後のお客様サービス活動の充実
ご契約期間が長期にわたる生命保険の特性を踏まえ、お客様に寄り添ったお客様サービス
活動を行うとともに、お客様への正確かつ迅速なお支払いに努めます。

「お客様本位の業務運営に関する基本方針」取組み状況

▼「スマートドック※」

2025年度

件数：177,260件
金額：1,422,148万円

▼保険金等のお支払い実績
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※サービス提供:株式会社ユカリア

「スマートドック」は株式会社ユカリア
の登録商標です。
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①利益相反の管理

• 「利益相反管理方針」を策定し、管理の対象とする取引をあらかじめ特定のうえ類型化し、
利益相反のおそれがある取引の適切な管理を行っています。管理対象となる取引類型に
ついては、事例教育を通じて、その未然防止に取り組んでいます。

▼保険募集代理店に対する手数料体系

５．利益相反の適切な管理と保険募集管理態勢の構築

「お客様本位の業務運営に関する基本方針」取組み状況

②保険募集管理態勢の構築

• 代理店に対しては、手数料の多寡に関わらず、お客
様のご意向に沿った商品のご提案を行うよう指導
するとともに、加入後もお客様に寄り添ったサービ
スを提供し続けるよう指導しています。

• 代理店に支払う手数料について、契約継続率等の
保険募集品質および代理店の内部管理体制の反映
等、代理店による業務品質向上への取組みを評価
する手数料体系とし、「保険募集代理店にお支払い
する販売手数料体系について」として公表していま
す。
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お客様の利益を不当に害することのないよう適正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態勢整備を行い、その維持、改善に努めます。

• 保険代理店に対する過度の便宜供与防止に向けて、
十分なリスク認識に基づいた意思決定やそのプロ
セスの厳格化、内部管理態勢の強化を行い、定期
的な検証とともに適宜見直しを行います。
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①企業文化の定着に向けた取組み

• お客様の最善の利益を追求する企業文化の定着に向け、当社のMission/Vision/Value
とブランドメッセージについて、経営層のリーダーシップのもと、継続的な発信を行ってい
ます。理念体系を「クレドカード」として全社員に配布し、理念のさらなる浸透を図っていま
す。

「お客様本位の業務運営に関する基本方針」取組み状況

６．お客様本位の行動の浸透に向けた取組み
当社職員に対し、お客様の最善の利益を追求するための意識醸成および教育の推進を図
るとともに、お客様本位の行動を当社職員の評価体系に反映することにより、お客様本位
の業務運営の浸透に向けて取組みます。

▼理念体系（クレドカード）
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②職員教育の実施

• 従業員共通の価値機軸であるValueの1つに「Integrity（誠実）」を位置付け、経営層
からの発信を行うとともに、管理職を通じて全従業員への理解浸透に努めています。

• 保険業法や関連法令への理解等を目的に、毎月「コンプライアンステスト」を実施するこ
とにより、お客様の信頼にお応えするためのコンプライアンス強化を図り、お客様本位
の誠実な行動、およびコンプライアンスを意識した業務運営を徹底しています。

③お客様本位の行動に資する職員評価への反映

• 各従業員のValueの発揮度合いを人事上の評価項目に設定し、お客様本位の行動を評
価する評価体系としています。

④実効性を高めるための体制整備

• 「お客様本位の業務運営に関する基本方針」に基づく取組み状況を当社取締役会に報告
しました。定期的な振り返りを行い、各種取組みの実効性を高めてまいります。
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「お客様本位の業務運営に関する基本方針」取組み状況

６．お客様本位の行動の浸透に向けた取組み
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当社職員に対し、お客様の最善の利益を追求するための意識醸成および教育の推進を図
るとともに、お客様本位の行動を当社職員の評価体系に反映することにより、お客様本位
の業務運営の浸透に向けて取組みます。


