


「お客さま本位の業務運営方針」

•アクサダイレクト生命では、お客さま本位の業務運営を推進し、お客さまへ最善の利益を提供するために、
「お客さま本位の業務運営を実現するための基本方針」ならびにその「定着度を測るための評価指標」を策
定し、公表しています。

•「お客さま本位の業務運営を実現するための基本方針」では、お客さまへ最善の利益を提供するために、以
下の5つの基本方針を掲げております。

1.インターネット技術を活用したビジネスモデルの進化に努めます。

2.お客さまにとってわかりやすく、シンプルで合理的な商品やサービスを提供します。

3.お客さまの利便性を向上させるため、いつでもどこでもアクセスできる環境を構築します。

4.お客さまご自身でご判断いただけるよう、わかりやすく充実した情報提供を実現します。

5.お客さま本位の業務運営を追求するための枠組みを構築します。

•アクサダイレクト生命では、上記掲げた５つの基本方針のもと、お客さま、社会の要望を踏まえた商品や
サービスの開発・改善に取組んでいます。

※ これまでの「お客さまのご意見に対する取組み」（改善活動例）について以下もご参照ください。
https://www.axa-direct-life.co.jp/about/activity/

https://www.axa-direct-life.co.jp/about/activity/


「定着度を測るための評価指標」

•お客さま本位の業務運営についての「定着度を測るための評価指標」は、「お客さまからの評価」、「お支払
いまでに要した平均日数」、「カスタマーサービスセンターの電話応答率」としており、それぞれの数値は次のと
おりとなっております。



2019年度の取り組み（1）

インターネット技術を活用したビジネスモデルの進化に努めます。1

•アクサダイレクト生命は、2008年4月より営業を開始した日本初のインターネット専業生命保険会社です。

アクサ・ホールディングス・ジャパン株式会社のダイレクトビジネスを担う生命保険会社として、アクサ生命、
アクサ損害保険と相互に連携し、シンプルで合理的かつ手頃な保険商品、デジタル技術を活用した便利
で革新的なサービスをご提供しています。

•2019年9月より、Webチャットにおいてロボットアドバイザーとカスタマーアドバイザーをシームレスに連携し24
時間応対可能にいたしました。今般の取組みにより電話よりもWebチャットで気軽に・すぐに相談したいとい

う方に対し、いつでもどこでもロボットアドバイザーがスピーディにお応えします。また、より複雑な質問等には、
カスタマーアドバイザーとのチャットに切り替えることにより、お待たせすることなくスムーズに回答いたします。



2019年度の取り組み（2）

お客さまにとってわかりやすく、シンプルで合理的な商品やサービスを提供します。2

•アクサダイレクト生命は、インターネットを介してお客さまに商品・サービスの提供を行っています。そのためお客
さまにとってわかりやすく、シンプルな商品やサービスの提供を常に心がけております。

•お客さまの入院時だけでなく退院後の通院への保障ニーズにお応えするため、2019年9月に生存退院後の

通院保障を新設し、通院支援特約（退院時給付型）として「アクサダイレクトの終身医療」に付加いただ
けるようにいたしました。

•2019年9月に、健康状態に不安をお持ちの方の、入院や手術等にかかる医療費に対する保障ニーズに応

えるべく、緩和型終身医療保険「アクサダイレクトのはいりやすい医療」を発売しました。豊富な特約の組合
せによってきめ細かな保障内容の設定が可能ながら、業界最安水準の保険料＊を実現しました。

（＊）アクサダイレクト生命を含む、インターネットでの募集を行っている生命保険会社の引受基準緩和型医療保険を以下の条件で比較し た結果、保険料が最も安い保険会社の商品とアク
サダイレクト生命の商品との保険料差が10％未満であったため「業界最安水準」という表記を使用しています。なお疾病・医療保険は、商品によって保障内容に差異があるため、正確な
比較はできません。また保険料のみをもって商品の優劣を判断することはできません。
【比較条件】2019年8月23日現在
20歳、30歳、40歳、50歳、60歳の各男女、入院給付金日額5,000円、入院中手術：10倍、入院外手術：5倍、先進医療特約付加、支払限度：60日、保険期間・保険料払込期
間：終身、保険料払込方法：月払。



2019年度の取り組み（3）

お客さまの利便性を向上させるため、いつでもどこでもアクセスできる環境を構築します。3

•アクサダイレクト生命は、インターネットを介してお客さまに商品・サービスの提供を行っており、「お客さまがい
つでもどこでもアクセスできる環境」を構築しております。

•2019年7月より、当社Webサイトのマイページにて医療保険･がん保険の給付金請求手続きを完結いただ
けるサービス＊1を開始しました。また今般の取組みにより、アクサダイレクト生命では保険申込みから加入

後の各種変更手続き、給付金請求手続きまで一連の手続きをすべてオンラインで完結いただけるようになり
ました＊2。

（*1）保障内容や治療の内容によっては、書類等の送付が必要となる場合があります。
（*2）保険申込みの際、健康診断結果を提出いただく場合があります。また保険加入後の各種変更手続きの際、生年月日や性別の訂正、および復活の手続きは書類等の送付が必要とな

ります。



2019年度の取り組み（4）

お客さまご自身でご判断いただけるよう、わかりやすく充実した情報提供を実現します。4

•アクサダイレクト生命は、インターネットを介して商品・サービスをご提供していることから、お客さまが自らご判
断いただき、納得して保険申込みを完了いただけるよう様々な情報提供に努めております。

•2019年10月より、質問事項に沿ってイラストをタップしていくだけでおすすめの保険を紹介する新コンテンツ
「かんたん！ぴったり保険ガイド」をWebサイトに公開いたしました。
https://www.axa-direct-life.co.jp/advice/beginner/index.html?topbnid=hoken_guide

■「かんたん！ぴったり保険ガイド」のポイント
⚫ 質問事項に沿って、お客さまの「年齢・性別」「婚姻関係」「配偶者の職業」「お子さまの有無」に答えていくだけで、お客さまに必要な備えがわ
かります。

⚫ アニメーションを使ったコンテンツとなっており、保険のことがよくわからない方でも、イラストをタップしていくだけでスムーズな保険選びが可能です。
⚫ 自分に必要な保険がわかったら、そのまま保険料見積もり画面に進み、スピーディに保険料を確認することができます。

https://www.axa-direct-life.co.jp/advice/beginner/index.html?topbnid=hoken_guide


2019年度の取り組み（5）-1

お客さま本位の業務運営を追求するための枠組みを構築します。5

•2019年12月までに全社員を対象に「Our Commitments -私たちの誓い」をより深く理解するための人事
研修を実施いたしました。「Our Commitments -私たちの誓い」は、カルチャーの重要な構成要素である

私たち一人ひとりのお客さま本位の業務運営を実践すべく行動・意思決定の指針となり、望ましいカル
チャーを形成するための基盤になります。

•また「Our Commitments -私たちの誓い」は、2020年度より人事考課制度の行動評価項目として取り
入れております。

•アクサダイレクト生命は、お客さまへ最善の利益を提供するための枠組み作りを推進し、適切なガバナンス
体制の整備に努めております。



2019年度の取り組み（5）-2

お客さま本位の業務運営を追求するための枠組みを構築します。5

•2020年3月に、「募集代理店に支払う手数料の考え方」を公表し、募集代理店手数料体系の全体像を
表明するとともに、2020年4月にその販売手数料体系を変更いたしました。

※「募集代理店に支払う手数料の考え方」 https://www.axa-direct-life.co.jp/corporate/pdf/200327.pdf

https://www.axa-direct-life.co.jp/corporate/pdf/200327.pdf


その他：新型コロナウイルス感染症対策への取組み １

•新型コロナウイルス感染症の影響によりご不安な日常生活や事業運営を余儀なくされていらっしゃる皆さま
に謹んでお見舞い申し上げます。

•アクサダイレクト生命では、未だ先行きが不透明な状況下、ご契約・サービスに関する特別取扱いや新型
コロナウイルス感染症に関する情報提供など、お客さまや地域社会の課題の解決をサポートする取組みを
進めております。



その他：新型コロナウイルス感染症対策への取組み ２


