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・当社は、「お客さま本位」を全社共通の価値観として、お客さまの利益に繋がる真摯・誠実かつ公正・適切な企業活動を行うために、
金融庁の「顧客本位の業務運営に関する原則」を踏まえ、「お客さま本位の業務運営に係る方針」を策定、公表しています。
（金融庁の「顧客本位の業務運営に関する原則」との対応状況は、下表参照）

＜金融庁「顧客本位の業務運営に関する原則」との対応状況＞

［顧客本位の業務運営に関する原則］



１．保有契約件数

保有契約件数はご契約いただいている保険契約の件数を公表して
おります。当社は、より多くのお客さまが、もしもの時にも安心
してペットに治療を受けさせてあげるようペット保険のご加入を
促進し、この達成状況を表す指標として、保有契約件数を設定し
ています。保有契約件数は堅調に推移し22万件まで増加しました。

■2024年度末時点 222,015件（前年比107.7％）

２．苦情発生率

お客さまからの苦情は、当社の課題や改善が必要な部分を認識す
る重要な気付きの契機と捉えています。今後ともお客さまからの
ご指摘を社内で共有し、日常の業務改善や経営の改善に活かすべ
く取り組んでまいります。

［ＫＰＩ］「お客さま本位の業務運営に係る方針」の定着度合いを評価する指標
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３．お客さま満足度アンケート結果

2024年度 （参考）2023年度

苦情発生率 （A/B） 0.57％
（対前年＋0.12pt）

0.45％

苦情受付件数 （A） 1,264件 923件

年度末保有契約件数（B） 222,015件 206,122件

2025年4月に集計した当社の保険契約者へのアンケート
の結果、ご加入いただいている保険に対するお客さま満
足度は、73.8％（対前年＋0.1pt）となりました。

■調査概要

・調査対象：当社ご契約者 ・調査方法：当社ＨＰでの回答

・調査期間：2024年4月～2025年3月 ・有効回答数：1,571名



［方針１］より良い保険商品・サービスの提供

• 飼い主さまとペットが安心して治療を受けることができるよう、シンプルで分かりや
すいペット保険をご提供しています。

• ペットショップチャネルで販売している「げんきナンバーわんスマート」、Webチャ
ネルを中心に販売している「げんきナンバーわんスリム」、グループ会社である太陽
生命の販売チャネルを通じて販売している「げんきナンバーわんBest」など、マー
ケットのニーズに合わせた商品をご提供しており、2024年３月にはキャッシュレス決
済サービス「PayPay」内の「PayPayほけん」で加入できるペット保険「これだけペッ
ト」の提供を開始しました。

• 2024年度に当社がお支払いした保険金は6,637百万円（対前年度15.2％増）となり、
より多くのお客さまにお役立ていただいています。引き続き、お客さまからご好評い
ただいている「通院・入院・手術の幅広い補償」をお客さまにご提供してまいります。

１．充実した補償の提供

• 自社ホームページにペットライフを充実させるための情報やペットライフの身近な疑
問を分かりやすく紹介したコンテンツ「Pet News Storage」を掲載しています。大切
な家族であるペットへの理解を深めるため、ペットに関わる様々なテーマを定期的に
発信しています。2025年3月末時点で、公開本数は469本となりました。

• また、ケガの未然防止や病気の予防法に関する情報を、自社ホームページやLINE公式
アカウント、公式 Instagramアカウント等を通じて定期的に発信しています。

２．ペットライフに関する情報の提供

３



［方針２］「お客さま本位」の提案・販売

１．「お客さま本位」の提案・販売

• インターネット経由で新規ご加入をご検討頂いているお客さまが補償内容を
より良く理解し、より簡単なお手続きでご加入できるよう、継続的にホーム
ページの改良を行っています。

• お客さまのニーズや生活設計に合った保険商品にご加入いただくため、パン
フレット等において契約継続後の保険料の目安が分かるよう、高齢層も含め
た全ての区分の保険料を開示しています。

• お客さまに安心して保険にご加入いただけるよう、ペットショップ代理店に
対して補償の必要性、補償内容、重要事項等について研修し、お客さまに最
適なプランをご提案できるよう取り組んでいます。

• また、高齢のお客さまへ保険募集を行う際の注意点をまとめた資料の代理店
への配布や、80歳以上の契約者様へご契約内容を確認するフォローコールの
実施、「障がいのあるお客さま対応ハンドブック」を作成する等、全てのお
客さまに最適な補償プランをご提案できるよう取り組んでいます。

２．正確でわかりやすい情報提供

※パンフレット等に掲載している保険料は現在の保険料率に基づき計算されたものです。
今後、商品改定や料率改定が実施された場合等は異なる保険料が適用されます。

４

• 保険契約のお申込みに際しては、特にご注意いただきたい事項やデメリット情報（保険金をお支払いできない場合等）、

告知事項等の重要な箇所の文字を強調するなど、お客さまに円滑かつ正確にお手続きいただけるよう、継続的に画面・帳

票デザイン等の改善に取り組んでいます。

• 画面や帳票デザインの作成にあたっては、ユニバーサルデザイン（フォントの種類や大きさ、色合い等にも配慮）を取り

入れる等、全てのお客さまにわかりやすいものとなるよう継続的に取り組んでいます。

お客さまが閲覧しやすいよう、新契約ご検討の方と
ご契約者の方の入口を分けています。

※



［方針３］業務運営の質の向上

１．ご契約申込み時のサービス向上

２．ご契約後のサービス向上

５

• お客さまが保険金請求や契約内容の変更等を時間や場所の制限なくスマートフォンやパソコンで行えるよう「マイページ」
をご用意しています。

• 2025年1月、従来は紙でご確認いただいていた保険証券を「マイページ」で閲覧いただける、「eco 証券」提供サービスを
開始しました。2023 年 8 月に開始した「eco 継続証」に続くペーパーレス化の取組み第 2 弾として、マイページ会員のお
客さまにご利用いただけるサービスとなっています。

• また、SMS（当社にご登録の電話番号にメッセージを送信するサービス）やLINE公式アカウントを通じて、

保険料のお払込の最終期日や契約のご継続手続きに関するご案内を発信し、お客さまにご契約を長く続けて

いただけるよう各種ご案内サービスの向上に取り組んでいます。

• お客さまのご契約申込み手続きのご負担を軽減し、ご契約の成立の早期化、保険証券を迅速にお届けできるよう、

ペットショップ代理店に対し、タブレットの導入を推進しています。タブレットによるお手続きは、全体で90.4％

と高い使用率となっています。



［方針３］業務運営の質の向上

５．「お客さまの声」の活用
• お客さまの声の収集にあたっては、コールセンターだけでなく、ホームページに「よくあるご質問（FAQ）」を掲載すると
ともに、お問い合わせフォームを設置しています。

• 「よくあるご質問（FAQ）」では、保険金請求の方法や補償内容等のお問い合わせについて、お客さまご自身でキーワード
検索する際に、人によって異なる曖昧な表現であっても最適な回答を表示し、ご確認いただくことが可能となりました。お
問い合わせの多いご質問内容の追加など、継続的に利便性の向上に取り組んでいます。

• 「お客さまの苦情」は、経営層への報告と全社的な情報共有を進めています。お客さまの声（お客さまの苦情）の分析等を
通じて、コールセンターのコミュニケーターへの教育・FAQの見直しや帳票改定等により迅速な改善対応に努めています。

３．正確かつ迅速な保険金のお支払い
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• 保険金請求については、「マイページ」内で診療明細書等の画像をアップロードすることで、簡単にお手続きが完了する
「WEB請求」を2025年1月から開始しました。従来のコールセンターへのお申出や自動音声応答システム（IVR）による
書面での保険金請求についても、正確かつ迅速な保険金支払いおよびお客さまのご負担軽減のため、保険金請求書に記入見
本を添付するとともにプレプリントによる記入箇所の削減に取り組んでいます。

• マイページでは、保険金の請求後はお支払いまでの進捗状況やお支払履歴をご確認いただくことが可能です。

• また、お客さまの利便性向上のため、動物病院窓口で、実際にかかった治療費のうち自己負担分をお支払いいただくだけで
精算が完了する病院（窓口精算提携動物病院）との提携を進めています。

• 保険金のお支払判断に際しては、ＡＩを活用するなど、効率的かつ、正確・迅速なお支払いに取り組んでいます。

４．高齢のお客さま等への対応
• 高齢のお客さま等へは、お客さまの事情に十分配慮し分かりやすさや利便性を踏まえたサービス提供に取り組んでいます。

• 聴覚・視覚に障がいのあるお客さまには、電話リレーサービス（通訳オペレータが「手話」または「文字」と「音声」を通
訳することにより、電話で即時双方向につながるサービス）を介した対応や、 2024年12月からは、保険契約継続のご案
内封筒に点字で当社からの大切なご案内である旨を記載するなど、分かりやすさの向上に取り組んでいます。



［方針５］「お客さま本位」の行動を実践する人材の育成等

従業員教育の実施

• 当社では、コンプライアンス（法令等遵守）を経営の重要課題の一つとして位置付け、「ペット＆ファミリー損害保険コ
ンプライアンス行動規範」を制定し、全役職員に周知するとともに、コンプライアンス・プログラムに基づく従業員教育
を実施するなど、コンプライアンスの推進に取り組んでいます。

• 「お客さま本位」の行動を実践する人材を育成するため、コンプライアンス・プログラムに基づきコンプライアンス研修
等による従業員教育を定期的に実施しています。

［方針４］利益相反取引の適切な管理

利益相反管理への取り組み

• Ｔ＆Ｄ保険グループでは「Ｔ＆Ｄ保険グループ利益相反管理方針」を定め、Ｔ＆Ｄホールディングスがグループの利益相
反管理を一元的に行っており、当社はこの態勢の下、利益相反取引のおそれのある取引の管理を行っています。

• 当社内にて「利益相反管理方針」を定め、利益相反取引が生じることのないよう管理を徹底・強化しています。
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［方針６］推進態勢

［方針１］ より良い保険商品・サービスの提供
［方針２］ 「お客さま本位」の提案・販売
［方針３］ 業務運営の質の向上
［方針４］ 利益相反取引の適切な管理
［方針５］ 「お客さま本位」の行動を実践する人材の育成等
［方針６］ 推進態勢

各方針の取り組み状況等の定期的な確認・公表

当社 「お客さま本位の業務運営に関する方針
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• 「方針６」では、各方針の取り組み状況等を定期的に確認、公表するこ
ととしており、これに基づき、当資料で2024年度の取り組み結果をご
報告するものです。

• また、当社では、お客さまのニーズや生活設計に合った保険商品にご加
入いただき、末永くご継続いただくことが、重要なお客さま本位の業務
運営の一つであると考えています。

• 今後も、よりお客さまにご満足いただける損害保険会社を目指し、お客
さまと大切なペットのお役に立てるよう、取り組んでまいります。


