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前言 

• 日本為超高齡社會·長壽國的先趨、其高齡化進展速度是世界各國未曾經歷。 
 

• 伴隨客戶年齡的增長、從死亡保障至年金、醫療、照護保障等需求的多樣化，終身型商品
銷售的擴展，預想今後辦理各種保險手續的高齡客戶將逐步增多。 

  

• 生命保險協會針對超高齡社會壽險事業的諸多課題及其職責，預先進行了研究。各會員公
司也不斷創新採取有效對策。 
 

• 有關２０１１年３月１１日發生的東日本大地震之因應，特別是重新思考高齡者因應的重要性。 
  

• 在本報告中，彙整投保壽險後的客戶契約管理、保險金給付管理的情形，新契約的情況等
課題，並透過各會員公司的意見調查，收集其採取的實例，以做為高齡者因應之對策。再
者，為了實現對高齡者服務的提升，也說明期待各種制度便利性的提升。 
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１．環境認識  （１）超高齡社會之進展 ① 

＜高齡化之趨勢和未來推估＞ 

推估數值 實際數值 

出處：２０１２年度 高齡社會白書                                                                （註）劃下線數值表示「總人口」 

（万人） （％） 

○伴隨高齡者人口的急劇增加，可以預想壽險公司辦理保險金給付的件數，年金給付開始的
件數等，與高齡者相關的壽險手續辦理件數也將急增。 
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１．環境認識 （１）超高齡社會之進展 ② 
      

出處： ２０１３年１月推估、国立社會保障・人口問題研究所「日本家庭數的未來推估（全国推估）」 

（註）根據２０１０年国勢調査、進行２０１０～２０３５年２５年間的未來推估 

○高齡者家庭的增加    → 無人代辦、代理保險手續 
 
○獨居高齡者家庭的增加 → 因地址不詳而聯繫不上的高齡者增加 

2010年 2015年 2020年 2025年 2030年 2035年 

戶主年齡超過６５歲的家庭                        
（千戶） 

16,200  18,887  20,060 20,154  20,111  20,215  

其中獨居家庭 4,980  6,008  6,679  7,007  7,298  7,622  

戶主年齡超過７５歲的家庭 7,308  8,815  10,231 11,867  12,208  11,736  

其中獨居家庭 2,693  3,265  3,820  4,473  4,726  4,660  

所佔比率 36.8% 37.0% 37.3% 37.7% 38.7% 39.7% 

＜高齡者家庭數之推算＞ 
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１．環境認識 （１）超高齡社會之進展 ③  

  
 ＜失智症高齡者的推估＞ 
 

2010年  2012年  2015年  2020年  2025年  

日常生活自立度Ⅱ以上的人數 280万人  305万人  345万人  410万人  470万人  

佔６５歳以上人口的比率 9.5%  ―  10.2%  11.3%  12.8%  

（註）２０１０年、數值根據當年一年間要照護認定數據為基準算出。 
    ２０１２年以後、根據國立社會保障・人口問題研究所「日本未來推估人口（２０１２年１月推估）」為基準推估 
出處：２０１２年８月、厚生勞動省發表資料「有關失智症高齡者人數」 

 

○失智症高齡者人數的增加  

  → 意思表達能力・請求能力下降的請求權者（≒請求權者親自辦理手續有困難  
    者）的增加 
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等級 判定標準 可見症狀·行動實例 

Ⅰ 
雖有幾項失智症狀、但日常家庭生活及社會活
動基本可以自立。 

  

Ⅱ 
戶內戶外、在日常生活中出現輕微問題、思想
溝通上稍有困難、但如果有人提醒就可以自立。 

經常迷路、購物、事務及金錢管理等過去能做
到的卻出現明顯失誤。 

Ⅲ 
 

以白天為中心、日常生活中行動不便、思想溝
通出現困難時常可見、需要照護。 

以夜間為中心、日常生活中行動不便、思想溝
通發生困難時常可見、需要照護。 
 

不能正常換衣・飲食・排泄、花費較多時間。胡
亂將物品放入口中、隨便收撿物品、徘徊、大
小便失禁、發出大聲・怪聲、用火不小心、不潔
動作、異常性行為等。 

Ⅳ 
日常生活中行動不便、思想溝通出現困難頻繁
可見、需要全天照護。 

Ｍ 
有顯著的精神異常、行為怪異、重度疾病(完全
無法進行思想溝通的長期臥床狀態)、需要專門
醫療。 

譫妄、妄想、興奮、自虐·傷害他人等精神狀態、
並因該異常狀態持續產生異常行為。 

出處：１９９３年１０月厚生省老人保健福祉局長通知 
 

 

２８０ 
     萬人 
 (2010年) 

9    （參考） 失智症高齡者日常生活自立度 



１．環境認識 （２）壽險契約的成熟化 

＜年齡別之有效契約者佔率（以國內某公司為例）＞  

有效契約者年齡（2012年10月） 

不滿50歲 50歳年齡層 60歳年齡層 70歳年齡層 80歳年齡層 90歳以上 

有效契約者佔率  40.8％  20.1％  22.0％  13.4％  3.5％  0.2％  

2012 2013 2014 

年金給付開始契約的預測總件數 48.9萬件 77.2萬件 107.8萬件 

平均（33家） 1.5萬件 2.3萬件 3.3萬件 

出處：２０１２年１１月、生命保險協會問卷調查（有效回答３３家） 
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出處：生命保險協會「生命保險動向（２０１２年版）」 

＜個人保險新契約年齡層構成比率趨勢（以件數為基礎＞  

＜個人年金給付開始契約的預測總件數＞ 
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１．環境認識 （３）東日本大地震時壽險業界之對應 

○強化考量高齡者應對的必要性 
 

 

＜東日本大地震時壽險業界之對策＞ 

 對策項目 具體的對策內容 

①給與受災人員生活支援及安
心感 

・生命保險協會以及各會員公司為了給與震災地區生活上的援助，在金錢方面（捐贈義款）、物質方面（食品、衣
物、衛生食品、電器產品等）、人員方面（援助隊員派遣、做義工等）進行援助 

・受災戶擔心保險金可否領取及無法如期繳費，為了讓其安心、立即制定下列「保單的處理辦法」。 
   不適用地震免責條款，延長保費繳付的寬限期，減免利息等特別處理，簡易、迅速地支付保險金（省略部分必要

文件）。 

②根據震災情況辦理查詢及手

續 

・很多受災戶迫不得已在避難所生活，基於這一情況，籌備因應受災地狀況之諮詢受理系統（各會員公司的客服中

心、壽險諮詢處、地區聯絡處以及避難所的臨時窗口受理諮詢） 
・施行「災害地區壽險保單照會制度」（對於遺失保單相關文件之受災戶，各會員公司調查其是否持有保單） 
※如果受災戶不確定是否有保險契約,生命保險協會將做為窗口,照會各公司 

③確認保戶安全與否 
・業界全力配合確保通信管道通暢,來確認客戶的安全情況,以便辦理必要的手續。對於好的對策實例,將其資訊讓

全公司共享,以提高各會員公司處理能力 

④透過各項宣傳活動傳達客戶 ・包括全國各地的避難所,為了要送達全部受災戶必要的資訊、實施各項宣傳活動 

⑤建立專網確保保險金給付 

・生命保險協會係資訊的品台、將各會員公司無法獨自掌握的資訊,透過整體業界共享,建立保險金給付的網絡 
・為審慎處理保險金給付,與相關省廳合作。以簡便方法開立戶籍,居民卡、進行保險金申請權者的快速認定及申請

引導 
・對於震災孤兒，與地方律師會、地方自治體合作,建立「未成年者生活支援網絡」,以此來確保保險金的合理支付 
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查詢人＝受益人 

協會 

壽險公司 

查詢 委託調查 

請求通知 

回答 

＜保單被確認存在時＞ 

○ 目的 

受災客戶如有因房屋流失、燒毀等遺失壽險保單相關的文件，造成保險金請求困難,照會壽險保單有無時給與答
復 

○ 具體對象 

原則上，受災戶的家屬、遺屬（配偶、父母、子女、兄弟姊妹） 
※ 但，上述對象因特殊情況無法進行照會時，也可特案處理 
  （例） 家庭所有成員都遇難死亡，或因住院進行照會有困難情形 

○ 受理場所 

生命保險協會 受災地區壽險保單照會中心（專用電話線路） 

○ 受理保單的類型 

壽險的個人保單（不含團體保單） 

○ 保單有無的確認方法 

將聽取所得的必要事項由協會向各會員公司發送、並委託其調查 

○ 回答方法 

分2種模式來回答。無論發生哪種情況、都同時對受益人發出保險金請求通知。 

協會 

查詢人 壽險公司 

查詢 委託調查 
回答 回答 

受益人 請求通知 

＜無法確認保單存在時＞ 
＜保單存在但無法回答查詢人時＞ 

   （參考） 災害地區壽險保單照會制度 



１．環境認識 （４）2012年度「官民圓桌會議」之討論 
 

２０１２年９月金融廳為提高及活躍我國金融職能，促進官民能夠持續對話為目的，做為業界團體、政府體系
金融機關等在行政運營上互換意見的平台，主辦「官民圓桌會議」。 

以「因應高齡者社會之金融服務提升」為主提設立工作小組、對於因應高齡者需求之金融商品及服務應有政
策,從寬廣的視野進行意見交換 

其中、針對獨居老人等高齡者增加帶來的生活需求之問題進行意見交換。 

2.3 相關生活需求：獨居老人的增加 
 
◆隨著與家屬分開生活的高齡獨居老人急增之際,接受保險金領取的金融服務時,對於必須取得官方證明及傳送平安信息, 造成困惑 
   的老人也相應增加。 
 
◆獨居老人即使在某種程度不會主動改變,但也希望在生活中順利進行必要的金融服務手續,這種社會需求隨著高齡化的發展日益 
    增加。為因應此需求，導入政府推動的通用號碼制度,在本人同意下,可成為活用之選擇。 
 
◆綜合上述，多家參加機構採取下列對策。 
 
【今後的對策⑤】 
生命保險協會結合工作小組的討論和消費者的聲音,整理以獨居老人為首的高齡者諸多手續和服務之課題後,除了彙整業界內共享
會員公司的成功實例報告書之外,也持續支援各會員公司今後的工作。 
 
【今後的對策⑥】 
獨居老人健康狀態和生活機能下降,身心方面的活力也減退,但為了讓其可以享有生活中必要的金融服務,創設通用號碼制度時、金
融界的相關機關和金融廳透過運用情況及輿論,作為中長期課題,在取得顧客本人同意的前提下,持續研討該制度有效利用的可能性。 
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   ２．生命保險協會對現行高齡者相關議題的努力  
     （１）在 「壽險意見交換會」上所收集的意見 ① 
  

   
 ○「壽險意見交換會」 

以掌握消費者之聲，促進對壽險事業的正確理解為目的而舉辦（２０１２年度、在全國各地舉辦了100次） 

項目 具體的意見・要求・提問等 

所有高齡者面對的 
契約服務 

・丈夫高齡逐漸不能理解保單內容、妻子即使看了條款、保單也無法理解 

・有關高齡者保單後續的對應，希望能夠得到更細心、簡而易懂的指導 

・由於保險是長期的契約，因此保單內容及保單本身有可能被遺忘。特別是如何應對獨居高齡者及失智症者 

・由於壽險是長期保單,即使年輕時投保可以理解保單內容,但隨著年事增高會出現理解力不足問題。希望得到再次說明 

指定代理請求制度 

・※1有關指定代理請求制度、很多保戶不知道此制度。無論新簽約還是對有效簽約保戶（尤其是對高齡者）,有關指定代
理請求特約,希望提供充分說明 

・由於沒有辦理指定代理請求人的程序、造成被保険人不能請求的情況,有關指定代理請求制度,希望更加積極介紹 

・高齡化社會在進展,即使老夫婦間,是否尚有無法成為指定代理人的舊保單?作為契約保全的一環,不僅以明信片或書面通
知來辦理指定代理人,是否進行有效地推動? 

請求手續 

・由於要保人、請求人、請求代理人都是高齢者,保單內容的確認及請求手續的辦理皆有困難時,如何應對? 

・有關保險金領取,是否有檢討成年監護人以外的方法嗎? 

・死亡保險金的受益人因失智症不能表達意思時,聽說為了領取保險金,必需選定成年監護人,在獨居高齢者家庭增多之際、

很多都未能有效利用※2成年監護制度 

・受益人因失智症、長期臥床而不能辦理請求手續時、除了利用成年監護制度以外、有其他辦法嗎?（未利用指定代理人
請求制度之情形） 
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２．生命保險協會對現行高齡者相關議題的努力 
  （１） 在「壽險意見交換會」上所收集的意見 ② 

 

解約手續 ・想為患失智症的父親解約、被告知非本人不可解約。 

募集・ 

募集體制 

・向高齢者如何説明才好,希望審慎思考。 

・高齢者的理解能力因人而異,希望得到親切禮貌的服務。 

・對高齢者的說明方法,也應審慎思考。 

・高齢者的判斷能力和理解能力減退、銷售時有否基準可參照。 

銀行銷售 

・有關銀行銷售,讓高齢者誤認為是存款的銷售方法欠妥。 

・高齢者在銀行推銷時不知不覺加入保險。 

・投資型保險商品（變額保險）對高齢者來說不是很難理解嗎? 

・高齢者不知道中途解約會使本金無法全部返還。 

應對態度等 ・壽險公司的服務,總體來說經常被評論官僚且態度冷淡。希望能夠得到即親切又簡而易懂的說明。尤其是對於高齡者希望更細心些。

請求 
手續 

・由於要保人、請求人、請求代理人都是高齡者,保單內容的確認及請求手續的辦理皆有困難時,如何應對? 

・有關保險金領取,是否有研討成年監護人以外的方法嗎? 

・死亡保險金的受益人因失智症不能表達意思時、聽說為了領取保險金,必需選定成年監護人,在獨居高齢者家庭增多之際,很多人都

未能有效利用成年監護制度 

・受益人因失智症、長期臥床而不能辦理請求手續時、除了利用成年監護制度以外、有其他辦法嗎?（未利用指定代理人請求制度之
情形） 

・無依靠的人（喪失丈夫和子女)、由於住院手術喪失意識,無法親自辦理保險金領取手續時、該怎麼辦? 

・單身高齡的伯母加入的保單已滿期,但本人處於意思不清狀態、被告知要辦理成年監護制度的手續、必須如此嗎? 

・全殘廢保險金申請時,被保險人無意思表達能力、也未設定指定代理人之案例。雖然必需取得所有繼承人的同意,但其中1人下落不
明,相當困惑。 

・希望保險金申請時的文件愈少愈好。且年老後閱讀文件費力,希望對應高齡者的文件能夠更加簡而易懂。 

・保險金受益人是癡呆症等的情況,為其選定成年監護人費神又費時,有否更簡單的方法? 

・要保人、受益人是失智症等疾病,辦理請求手續會障礙,除了成年監護人以外的請求手續,希望可以研討負擔較少的方法 

○有關收集的意見、要求，為有助於各會員公司進行経営改善,定期將信息反饋給各公司 
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＜成年監護制度＞ 

・此制度係為了避免失智症、智能障害、精神障害等因素造成判斷能力不足的人簽訂對自己不利的契   
約或因不能辦理契約手續而產生利益受損,是民法上幫助此類型的人設立的制度。 

・尤其，對於一般情形下判斷能力不足的人，依本人或家屬提出申請，由法院選定成年監護人，並授
予財產相關行為的代理權。 

・保險契約要保人或受益人在選定成年監護人時,成年監護人可以代替本人辦理保單的解除及保險金
的請求 

 

＜指定代理請求制度＞ 

・此制度係根據保單上的約定,如有特別情況（※１）,在生前可以領取保險金的受益人（＝被保險人）因

不能辦理保險金給付時，可以由要保人事先選定指定代理人（※２）作為被保險人的代理人,辦理保

險金請求的制度 

（※１） 特殊情況的實例 

• 本人因未被告知餘命或病名而無法請求之情形 

• 本人因心神喪失的狀態而無法請求之情形 

（※２） 指定代理請求人範圍的實例 

• 請求時、和被保險人同住或一起生活、戶籍上是被保險人的配偶 

• 請求時、和被保險人同住或一起生活、戶籍上列為被保險人三等親内親屬 

16 （參考） 指定代理請求制度、成年監護制度  

針對擔負特別事情客戶的支援制度 

依法的官方制度 

根據保單的民間規定 



   ２．生命保險協會對現行高齡者相關議題的努力 
     （２） 「消費者之聲」事務局提供各公司對策之共享 
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２００６年 生命保險協會設立「消費者之聲」事務局 
 
   ― 為了將消費者的聲音回饋給各會員公司有助於其經營改善,彙整在壽險諮詢處收到的抱怨、壽 
                險意見交換會及裁定諮問委員会上提出的意見,對其進行原因分析 
 
   ― 生命保險協會根據收集到的抱怨、意見及要求之情況，選定主題，實施各會員公司問卷調
查、   
     並透過處理實例讓大家共享，推進各公司的經營改善 
 
   ― ２００８年度，向會員公司進行高齡者對策之問卷調查,讓各公司共享在「新契約相關」「保費收繳 
               相關」「保全相關」「保險金給付相關」等各方面處理的實例 
 

 
    
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 



 

○目的・經過 

     以消費者的聲音反映壽險公司的經營狀況為目的 

2006年3月、成為橫跨協會內部組織的事務局，設置 「消費者之聲」事務局 

○成員 
協會內與保險募集業務、政策立案、消費者對應相関連的各部門小組長及所属員工 

○「消費者之聲」事務局的構成 

18 （参考） 「消費者之聲」事務局  

「消費者之聲」事務局 

各会員公司ＰＤＣＡ循環 

壽險諮詢處 
／裁定審査會 

裁定諮問委員會（※） 壽險意見交換會 

業界外部之聲（諮詢・抱怨、糾紛、意見、要求） 

生命保險文化中心 

「消費者之聲」事務局 橫跨協會事務局內的組織 

• 彙整收集到的意見,分析其趨勢和原因 
⇒ 召集各公司諮詢部門負責人開會,共享信息並交換相關工作情況 
⇒ 追蹤各獨立方針時，確認各公司的處理情況（工作實例的收集、共享等） 
⇒ 追蹤持続教育制度時，重新檢視標準課程的教學計劃、教材 

彙整・分析 

推動各公司以消費者觀點 
進行經營改善 

（※）係為了使資訊處的業務公正、順利進行，提出必要的勸與建言等之諮問機関 



  ２．生命保險協會對現行高齡者相關議題的努力 
    （３）藉由獨立指導方針讓各公司對策共享 
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― 生命保險協會為了讓壽險事業適切及健全地運營,製作了供壽險公司及職員在實際工作中可參
考的措施及注意事項的獨立指導方針 

 
― ２００７年以後，每年一次定期向各會員公司進行問卷調查，確認其各項獨立指導方針的實施

情況 
 
― 在上述業務處理中,會針對銷售具市場風險的保險商品採取因應,各公司對高齡者特性的處理

實例也會共享 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 



３．考量高齢者特性各公司對策之共享 
 ３－１．高齡者在契約服務方面的課題認識與各公司的業務實例  
  （１）高齢者及壽險契約服務的現況 ① 
  

 
 

 

                                                                  
在契約服務方面,應考量的高齢者特徵及期待壽險服務應有態度 
   
 
 
 

＜一般高齢者特徵＞ 
 

 

年齡
增加 

 

逐漸衰老 

 
生活步驟 

變化 
 

身心方面 
「健康狀況的變化」 

高齢者週邊 
「家庭・生活的變化」 

＜期待壽險服務應有態度＞ 
 

 －契約期間超長期性（終生保障等、保險期間的長期性）、手續方面的特點（例如、被保險人請求給付或
保險金受益人請求死亡保險金、由於手續内容不同,出現要保人本人以外的請求権者） 

考慮初期以要保人為請求権者,因「健康狀況的變化」及「家庭・生活的變化」、要求壽險公司充實對保戶
的長期服務。 
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３．考量高齡者特性各公司對策之共享 
 ３－１．高齡者在契約服務方面的課題認識與各公司的業務實例  
  （１）高齡者及壽險契約服務的現況 ② 
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壽險契約服務的現況 

  －當務之急是研究有否改善餘地、強化對應高齡者工作 

  ＜考量高齡者的服務內容＞ 

•在契約管理方面，對於重要的住所管理，基本上只管理要保人本人的聯絡地址 

•有關「代理請求制度」（指定代理請求特約等），各會員公司的特約附加率各不相同。而且因為是以身故
前的保險金給付為對象，故契約管理方面將代理請求排除在外。 

•  對於客戶的通知及帳冊，雖然部分改訂為高齡者使用，但還在進行階段，尚未完整。 
      
      

＜銷售通路和手續通路＞ 

•銷售通路多樣化，而契約管理及給付管理的手續通路不包括客人來店，係以業務員為中心的面對面服
務及郵送等非面對面服務、行成兩極化。 

•在提高對應高齡者服務時，需要在和客戶直接接觸的特性上花心思並有效利用 

銷售通路 

面對面 

業務員 

代理店 

銀行銷售 

來店型店舖 

非面對面 
郵購 

網絡 

手續通路 

面對面 
業務員 

(代理店) 

非面對面 

郵送 

電話客服中心 

網絡 



３．考量高齢者特性各公司對策之共享 
 ３－１．高齡者在契約服務方面的課題認識與各公司的業務實例  
  （２）結合現況認識課題 ① 
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＜手續事由発生時及手續時的課題和主要原因＞ 

手續事由発生時 手續時 

不能辦理手續 手續辦理長期化 手續辦理件数増加  

課題認識  
要保人及受益人為請求権者的意思無法
確認事例,因地址不詳而無法聯絡的事例 

雖有請求権者的意思、但因高齢者對策
狀況、導致保險手續不能順利進行 

隨著超高齢社会的進展、
各種給付及手續辦理件數

大幅度増加  

高齢者
特徴  

健康狀態的
變化  

 

 
 

•要保人及受益人的請求意思能力下降
（失智症等）  

 

 
 

• 要保人及受益人不能親筆簽名 
（因年紀增長而衰老）  

 
• 不能親自外出去辦理官方證明文件
（因年紀增長而衰老、住院・入住養
老機構） 

 

•保險金給付件數増加  

•滿期、年金等契約期限件
數増加  

•保全手續件數増加  

家庭情況・
生活的變化  

 

 
 

•無法聯絡要保人及受益人的 
（地址不詳） 

•受益人生死不明 
（法定繼承人等生死不明）  

 

 
 

• 沒有代理人・代辦人（獨居高齢者
等） 

主要原因①：請求権者的意思能力・請求能力下降 

主要原因②：無法聯絡、沒有代理人・代辦人 

主要原因③ 



３．考量高齡者特性各公司對策之共享 
１．高齡者在契約服務方面的課題認識與各公司的業務實例  
  （２）結合現況認識課題 ② 
  

 
 

 

23 

 

＜自投保至保單持續期間的課題認識＞ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

自投保至保單持續期間、壽險公司和要保人雙方都必須持續努力做好手續風險的未來防患 

 

  ・原則上只有要保人知悉保單內容,(徵得要保人同意後)才能告知家屬保單內容及給付手續內容。 
  ・目前只管理要保人本人的通訊地址,今後將要求包含數個地址的登錄,以此來提高通訊地址管理品質。 
  ・雖設置了代理請求制度,避免被保險人本人為請求權者而無法請求之情形發生,但因各保單的附加的附約零散,辦理請求

可能的手續範圍也受限。 
 
 

＜契約服務方面對高齡者的客戶對應＞ 

目前的壽險契約服務未能充分考量高齡者「健康狀況的變化」、「家庭·生活的變化」的特徵。 

 
 

・辦理保險手續時使用的文件不易理解、不易閱讀。 
・有必要繼續努力來提升高齡者對金融（壽險）易理解的方法。 
・希望對高齡者的服務更禮儀、更熱情,同樣,接待高齡者的服務能規範化。 

 
  
 
  
 

 

           未來防患的課題 

投保時 保單持續時 手續事由発生時 辦理手續時 

不能辦理手續 手續辦理時間長 

(手續事由発生時・辦理手續時的課題) 

家庭・生活的變化 

健康狀況的變化 

高齡 

中高年 



３．考量高齢者特性各公司對策之共享 
 ３－１．高齡者在契約服務方面的課題認識與各公司的業務實例  
  （３）各公司在契約服務方面有關高齢者對應的處理實例 ① 

24 

整理處理實例時的基本觀點 
 

• 從「準確、迅速的保險手續」、「防患於未然的手續風險」、以及「考量高齢者的客戶服務」這3個角度來整理、分類 
• 考慮手續通路的特性，整理面對面與非面對面共同處理事例及僅面對面或僅非面對面的處理實例,以便理解 

  
  
 
 

 

課題的角度 處理實例的分類 課題的主要原因 

準確、迅速的 
保險手續  

請求権者的意思表達能力、請求能力下降的對策  

・要保人及受益人的請求意思能力下降（失智症等）  

・要保人及受益人不能親筆簽名（隨著年紀增長而衰
老等） 

・不能親自外出去辦理官方證明文件 
（隨著年紀增長而衰老，住院・入住養老機構） 

 

無法聯絡、沒有代理人・代辦人的對策  

・無法聯絡要保人或受益人（地址不詳）  

・受益人生死不明（法定繼承人生死不明） 

・沒有代理人、代辦人（獨居高齢者等）  

手續件数増加的對策  
・保險金的給付件數増加  

・滿期或年金等的期限件數増加  

防患於未然的手續風
險 

從投保開始、持續進行宣傳活動  

考量高齢者的 
客戶服務  

簡化手續文件上的努力 

優化應對高齢者的服務 



３．考量高齢者特性各公司對策之共享 
 ３－１．高齡者在契約服務方面的課題認識與各公司的業務實例  
  （３）各公司在契約服務方面有關高齢者對應的處理實例 ② 
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準確、迅速辦理保險手續的處理實例 

①有關「請求権者的意思表達能力、請求能力減低」的對策 
  
  
 
 

 

課題的主要原因 各公司的處理實例（◎：面對面・非面對面均有、○面對面、◇非面對面） 

・要保人及受益人的請求意思能力減
低（失智症等）  

◎通知其選任成年監護人後可以辦理請求 

○因不能選任成年監護人或確認請求権者的意思能力下降的情況下,制定或運用推定
繼承人請求的處理規定 

・要保人及受益人不能親筆簽名（隨
著年紀增加而衰老、身體機能故障
等）  

◎針對辦理手續有困難的高齢者客戶,重新檢視整體事務規定後,制定「有條件的規

定」,並在公司内公開 

◎請求意思可確認的情況下,請求文件由他人代筆是被認可的（代筆者的範囲限共同
生活的家屬或三等親内的親屬等。原則上,匯款帳號只限受益人本人的帳號） 

・不能親自外出去辦理官方證明文件
（隨著年紀增加而老化，住院・入
住養老機構等）  

◎不需提供保單,不需提出作為確認意思方法的印監証明等,相關規則正在準備中 

◎部分手續,依客戶ＩＤ及密號進行要保人本人認證（網絡或手機畫面),不需提供請

求書和本人確認文件 

○受客戶委託,總公司或營業所或分公司的管理層人員代辦住民票、戸籍謄本、印監

証明等 

○保証期間経過後領取終身年金時,需確認客戶是否生存,除了以郵送方式提交現況及

住民票或親自来店確認之外,業務員面談之生存確認報告也認可 

◇依手續内容,無法取得客戶文件時,以電話辦理請求認可之方式依序在檢討 



３．考量高齢者特性各公司對策之共享 
 ３－１．高齡者在契約服務方面的課題認識與各公司的業務實例  
  （３）各公司在契約服務方面有關高齢者對應的處理實例  ③ 
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準確、迅速辦理保險手續的處理實例 

②「無法聯絡、沒有代理人・代辦人」的處理 
  
  
 
 

 

課題的主要原因 各公司處理實例（◎：面對面・非嘸面對面均有、○面對面、◇非面對面） 

・無法聯絡要保人及受益人 
（地址不詳）  ◎透過一年一次或每季一次定期郵送通知單或閱覽手冊等,讓要保人知悉保單内容

（包含受益人信息）。如果郵件未能收到，將採取正当手段取得最新的通信地址
（取得住民票等，或委託外部機関調査等） 

◎保單內容相關的信息,導入「家族登録制度」,透過事先辦理家屬登記手續,可以提

供要保人及家屬 

○對於超過一定年齢以上的高齢者,除了要保人的連絡地址外,另推動訪問活動,收集
受益人及相關家屬的聯絡方式等訊息（及生死確認） 

・受益人的生死不明（法定繼承人等
的生死不明）  ○實施營業員定期確認保單內容的活動等,取得要保人的同意後,直接向受益人進行說

明活動,得知受益人的生存確認及保險的存在 

・沒有代理人・代辦人（獨居高齢者
等） 

◎請求意思可以確認時,實施因應客戶狀況的個別對應（認可由沒血縁関係的家庭幫

傭、養老機構職員或民生委員等的代筆請求）  

○業務員定期訪問時、鼓勵附加（指定）代理請求特約 



３．考量高齢者特性各公司對策之共享 
 ３－１．高齡者在契約服務方面的課題認識與各公司的業務實例  
  （３）各公司在契約服務方面有關高齢者對應的處理實例  ④ 

27 

準確、迅速辦理保險手續的處理實例 

③ 「手續件數増加」的處理實例 
  
  
 
 

 

課題的主要原因 各公司的處理實例（◎：面對面・非面對面均有、○面對面、◇非面對面） 

・保險金給付件數的増加  ◎逐步開發IT系統，透過機械查定辦理自動給付手續,提高支付查定事務的効率 

・滿期或年金等到期日件數的増加  
◎簡化必要文件的提供,符合一定條件就自動匯款的程序化,提高給付的事務效率 
◎有關到期日前的預告通知及給客戶的電話等,鼓勵從到期日前１年開始解說及數次

郵送 



３．考量高齢者特性各公司對策之共享 
 ３－１．高齡者在契約服務方面的課題認識與各公司的業務實例  
  （３）各公司在契約服務方面有關高齢者對應的處理實例  ④ 
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手續風險防患未來的處理實例 
  
  
 
 

 

各公司的處理實例（◎：面對面・非面對面均有、○面對面、◇非面對面） 

・向本人及家屬持續地告知保單內容
及給付手續內容 

◎進行客戶保單校正活動,確認其地址有無變更,同時收集及固定電話號碼及手機號

碼  

◎投保時開始,於說明書記載告知受益人及家屬保險契約加入的意旨,並喚起注意。 

◎製作保戶住所遷移時辦理地址変更手續的專用文件,在辦理各種保全手續時,發送
給客戶  

◎一年一次或每季一次定期郵送保戶的通知單,閱覽手冊、壽險保險費扣除証明書，

以及保單郵送的専用信封上,載明鼓勵住所遷移辦理地址變更手續的字樣。 

◎除了透過銷售通路的定期回訪之外,對於高齢要保人及被保険人,將研討由總公司
取得聯絡,進行生存確認及請求手續之後續追蹤 

○除了在投保時收集包含受益人的資訊之外,並在定期訪問時提供家屬應記載共有資
訊的方法 

◇必須登錄電子郵件信箱,在郵寄扣除証明書前,發送多次至登錄的電子信箱確認保
戶登錄住所的正確性。 



３．考量高齢者特性各公司對策之共享 
 ３－１．高齡者在契約服務方面的課題認識與各公司的業務實例  
  （３）各公司在契約服務方面有關高齢者對應的處理實例  ⑤ 
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考量高齢者的客戶服務的處理實例  
  
  
 
 

 

各公司的處理實例（◎：面對面・非面對面均有、○面對面、◇非面對面） 

・簡化手續文件上的努力 
◎實行文件彩色化、Ａ３化、擴大字體,通用設計(Universal Design)化等  

◎為使各種手續的請求文件電子化,導入可以自由擴大画面文字機能的電子設備  

◎導入並使用根據保單內容製作的請求文件（透過機器事先打印必要事項）  

◎製作並發送載明請求手續的流程,支付可否的具体實例及官方文件使用目的（必要
性）的手冊 

・優化應對高齢者的服務  ◎透過公司內部的函授講座,在公司內部認定「照護顧問」 

◎厚生労働省推動的「失智症支援者」培養計劃,開辦照護預防啓発研討會  

◎研究導入司法代書人的監護人介紹服務 

◎對於每年1次通知要保人的保單内容及公司對應的通知單及寄送手冊,將郵送高齢者
群相關資訊提供的手冊（預定增減及調整記載文字、並放大字體） 

◎推行在手續文件上,活用螢光筆及標籤紙,並委婉、細心的向高齡者說明,使其容易

了解 

◇當高齢者向電話客服中心提出請求,如客戶對辦理手續感到困擾時,在文件郵送至客
戶後,再次打電話給客戶確認其理解情況 

◇有關客服中心的電話服務,根據高齡者的身體情況,酌情調節話筒的音量或放慢說話

的速度等 



  ３．考量高齢者特性各公司對策之共享 
    ３－２．在新契約方面相關高齢者的課題認識和對策實例 
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２０１２年度依 「消費者之聲」事務局、確認外部的抱怨、意見、請求等現況 
  

• 在壽險意見交換会上,相關「高齢者對應」的意見,請求很多。 

• 在裁定諮問委員会上,銀行銷售給高齡者的募集情形受到評論。 

• 在壽險諮詢處收集高齢者的抱怨中，排名前２位的與新契約有關。 

• 2012年４月國民生活中心公布的「在銀行被推銷投保的躉繳型終身保險的糾紛」,與銀行銷售相關,「高
齢者遭遇糾紛的案列很多」等,對高齢者的募集問題被指出。 

○ 基於這樣的情況, 「消費者之聲」事務局２０１２年度所採取的對策 
 
主         題 － 「高齢者的問題（新契約關聯）」 
實行内容 － 與生命保險協會轄下的業務委員會合作、進行各公司對策實例之共享 



３．考量高齢者性各公司對策之共享 
 ３－２．在新契約方面相關高齢者的課題認識和對策實例  
  （１）基於消費者之聲現況的課題（抱怨等原因）和高齢者的特徴 
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• 有關在新契約方面的高齢者對應,考量高齡者在記憶、理解、判斷等的普遍特徴作為背景,在新契約
方面進行更確實的說明尤為重要 
 

• 基於獨居高齢者的家庭及生活環境,針對身邊沒有人可以商量或幫助的獨居高齡者等（獨居高齡者及
只有高齢者的家庭）,要如何來因應是一大課題  
 

• 再者,與契約服務方面相同,在新契約方面也有必要充實「考量高齢者的客戶對應」 



３．考量高齢者特性各公司對策之共享 
 ３－２．在新契約方面相關高齢者的課題認識和對策實例  
  （２）基於課題認識、各公司在新契約方面有關高齢者的處理實例 ① 
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 ＜整理處理實例時的基本觀點＞ 

課題的角度 處理實例的分類 課題的主要原因（意見・抱怨等） 

①募集時確實說明對應 

・有關銷售方法及手續的相關處理 

・未能得到客戶的理解 
（銀行窗口銷售保險商品未得到客戶的理解、且缺

點和風險的説明沒被理解。） 
 
・未能符合客戶需求 

・手續後的後續確認工作 

・募集文件等的改訂及改善 

②對獨居高齢者等的對應 ・獨居高齢者等的對應 
・沒有家屬可以援助 
（沒有人可以商量・幫助） 

③考量高齢者的客戶服務 ・有關對招攬人的指導及教育工作 ・對於高齢者的細心不夠 



３．考量高齢者特性各公司對策之共享 
 ３－２．在新契約方面相關高齢者的課題認識和對策實例  
  （２）基於課題認識、各公司在新契約方面有關高齢者的處理實例 ② 
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＜處理實例 ①募集時準確的說明服務＞ 

處理實例の分類 各公司的處理實例（○面對面、◇非面對面） 

・有關銷售方法及手續的工作 

○當要保人是滿７０歳以上的高齢者、需要親晤2次以上、為了確保其有充足的時間考慮
是否要投保、於「契約締結前交付文件（契約概要/喚起注意的資訊）」交付日翌日後
申請才受理 

○向高齢者招攬保險之際、從商品設計階段開始、高層主管即一同參與 

・有關手續後的確認工作 
○不同於承辦人的確認擔當者、負責新契約全部件數的確認並在契約成立前確認契約、針
對投保年齢７０歳以上要保人、改日當面再次確認其意思 

・有關募集資料等的改訂・改
善工作 

○對於高齢者的客戶、除了現行的「重要通知」、還分發就重要事項内容進行簡而易懂解
說的說明輔助資料。重要事項説明的輔助資料上記載了高齢者専用的免費電話號碼 ＜

代理店＞ 

○家屬或親屬必須同時出席時、還分發簡而易懂的說明傳單 

◇給家屬的説明文件和保單一起郵送時、想辦法讓它粘貼在家裡醒目的地方 
＜函購・網絡＞ 

（以下是銀行窗口銷售） 
○製作專用存放申請表・意向確認表副本的文件夾、在首頁上用大字寫明「由○○壽險公
司核保的保險商品」、喚起注意 

○契約概要中、有關解約返還金的計算方法、以無法全部換回本金的数値為具體案例、簡
而易懂地記載 

○「意向確認書兼適合性確認書」的最後一頁、使用彩色動漫顯示「申請前請再次確認的
事項」、製作以「契約後的抱怨」為題、抱怨實例集的手冊來引起注意、在確認意向時、
對是否與意向内容有所偏離進行再確認 



３．考量高齢者特性各公司對策之共享 
 ３－２．在新契約方面相關高齢者的課題認識和對策實例  
  （２）基於課題認識、各公司在新契約方面有關高齢者的處理實例 ② 
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＜處理實例 ②獨身高齢者等的對應＞ 

處理實例的分類 各公司的處理實例（○面對面、◇非面對面） 

・在對獨居老人及高齢者的家
庭進行募集時的對策 

○相關業務員的處理方式,可以透過與機構長同行來進行説明,或依機構長的電話確認,確
認是否理解契約内容及注意事項 

○獨居老人等在申請時,如親屬無法同時在場,由公司指定担当者出席到場,來確認客戶的

理解、意向、狀況等 

＜處理實例 ③考量高齢者的客戶對應＞ 

處理實例的分類 各公司的處理實例（○面對面、◇非面對面） 

・有關對業務員的指導、教育工
作 

○「新契約的標準規範」彙整並製作成手冊、在其中加入「對應高齢客戶」的項目、揭

露及公告抱怨的實例、解説、受歡迎的實例 

（以下是銀行銷售窗口） 
○記載溝通間的誤差等的代理店專用指導教材之活用，各支店舉辦學習會或推進個別指
導 

○在對銀行進行代理店監査時,有關針對高齢者如何慎重處理,掌握其所採取的措施並將
檢查結果反饋給銀行 



結尾 ～ 提高高齢者服務 ～ 

（１）共享·有效利用各公司的對策實例 
    

－ 壽險業界現存各會員公司有必要將專研取得的對策實例共享、有效利用、並強化對應高
齢者的對策 

 

（２）期待各種制度更便捷 
 

－ 實現號碼制度在民間的使用 
 
― 簡化住民票副本的請求手續 

 
― 促進成年監護制度的普及 
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○所謂MyNumber制度 

提高行政效率、更加方便國民、實現公平又公正的社會基盤 

給予有住民票的國民１人１個號碼、（個人１２位數、法人１３位數）（一生不変更） 

 

○目的 

有效地在社會保障、稅、災害對策領域進行信息管理、確認存在各機構的個資是同一人 
期待3個效果:實現公平・公正的社會（防止保險金等的不正當給付）、便捷国民使用（簡化行政上的手
續）、行政效率化（正確・迅速的手續） 

※MyNumber只有在法律認可範圍內辦理手續 

  （例）社會保障・・・年金・雇用保險的資格取得及確認,給付,醫療保險給付的請求等 

稅務 ・・・記載於提報給稅務當局的申告書等 

災害対策 ・・・受災者生活再建支援金的給付、受災者總帳的製作事務 

※民間事業者的利用被限制於社會保障、源泉徴収事務在法律訂定的範囲內 

  （例）従業人員的健康保險及年金的各項手續、稅金的源泉徴収事務 

 ・・・壽險公司在保險金給付時、有義務在報告書中記載當事人的MyNumber、並將其提報
給稅務當局 

 

○制度實行的規劃 

２０１５年１０月～ MyNumber的通知 

２０１６年  １月～ Mynumber使用開始 

36 （参考） MyNumber制度（社会保障・税號碼制度）  

MyNumber制度 



２．關於過去壽險公司保險金等給付疏漏 

２００７年２月 金融庁報告徴求命令 

 ・以38家壽險公司在過去５年內發生的保險金等支付事由的案件為對象 
                         →在３７家公司,判明有保險金等給付疏漏事宜 
   
  「保險事故発生、雖然已給付主要的保險金等,保險公司以要保人等沒有請求為理由,未支付其他部分的                                                         
   保險金」 

２００８年７月 命令１０家公司改善業務 
 ・給付疏漏總数、１０家公司合計約９９萬件、約７９１億日元 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ・提報業務改善計劃。至計劃實行完成,每６個月報告改善狀況等。 
 
２０１１年１２月 解除改善状況定期報告義務 
 
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. 本来必須給付的保險金沒有給付的實例 

  由於診断書等記載的漏看或誤看,而沒有給付 

2.其他可能給付的保險金沒有給付的實例 

  依診断書等的記載内容,除了受理保戶申請的保險金給付之外,不論是否還有需給付的保險金、如果沒有向要保人                                                       

  等說明還可申請給付,就不會受理請求給付 

3.其他契約有給付可能的保險金,但未給付的實例 

  投保多張保單的保戶,受理部分保單保險金請求時,除了該保單之外,其他的保單如還有支付可能的保險 金,而未 

  向要保人等說明還可申請給付、就不會受理請求給付 

4.其他實例 

   由於對要保人等的說明不夠清楚導致保單失効,無法給付解約金,或因計算錯誤導致遅延利息給付金額過少 
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３．關於壽險業實物給付開放之議題① 
 

 
   １－１－２ 有關提供服務業者的保險金直接支付  
 
  現行壽險契約及傷害疾病定額保険契約（以下簡稱「壽險契約等」。）,在法令上,保險的給付方法只限於現金給付。另一方
面,隨著社會的高齢化,被保険人處於要照護狀態或死亡時,希望不是給保險金,而是可從信頼的公司開始獲得照護、殯葬的
財物、服務給付。 

 

 在法律方面,對於壽險實物給付的認定  

・保險公司如何保證未來提供的財物及服務的品質  
・保險公司從財務健全性確保的観点上,如何因應財物及服務的価格變動風險 

等課題存在,雖然過去已受到議論,該工作小組也表示有相同的認知。 
 
  另外,保險公司介紹給顧客提供特定財物、服務的合作業者（以下簡稱「合作業者」。）,如顧客希望從合作業者購買財
物、服務時,其保險金不是給受益人,而是視為給該合作業者的使用費用（以下簡稱「直接給付服務」。）,法令上並沒有特別
禁止,對於該服務,也可視為上述需求一定程度的對價。 

此時,如顧客在保險金給付的時點,對財物、服務内容及価格無法接受時,當然可以選擇給付保險金,而且保險公司最好能在
保險金給付範囲内支付予提供財物、服務的合作業者對價費用,不需承擔価格變動的風險,這樣應可規避壽險契約結合實
物給付帶來的隱憂。 

因此,在壽險契約等方面,也能明確表明可以提供給顧客直接給付服務,期望能先充實顧客服務,對於壽險契約等實物給付之
開放,應視為將來持續研討的課題。  

 

金融審議会「關於提供保險商品、服務的應有模式的工作小組」（2012年6月以後、舉辦16次）的研討結果 
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３．關於壽險業實物給付開放之議題② 
 

 
   １－１－２ 有關服務提供業者的保險金直接支付  （續） 
 
   但是,保險公司事先表示「當保險事故発生時,保險公司介紹給顧客提供特定財物、服務的合作業者,如顧客從合作業者選
擇購買財物、服務時,即可受理保險金直接給付服務」,以合作業者提供的財物、服務的内容及水準作為保險招攬的話術時,顧
客對保險公司介紹的合作業者所提供的財物、服務會有期待,即為顧客選擇保險商品時的重要判斷材料,有必要保護顧客對
該財物、服務內容的期待。 
基於上述,合作業者有義務提供財物、服務内容等資訊、以及提供適切的合作業者的系統建置。  
 
  除了上述的資訊提供及系統建置之外,保險事故発生時,不需重新向合作業者購買財物、服務，而是應一併向顧客說明可
以選擇領取保險金之意旨。  
 

 

出處：2013年6月7日 金融審議会「關於提供保險商品、服務的應有模式的工作小組」報告書  

金融審議会「關於提供保險商品、服務的應有模式的工作小組」（2012年6月以後、舉辦16次）的研討結果 
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○照護保險制度的被保險人（加入者） 
・ 照護保險制度的被保險人、①65歳以上是（第１号被保險人）、②40～64歳加入医療保險者是（第２号被保險人）。  
・ 照護保險服務、65歳以上不問原因處於要支援・要照護状態時、40～64歳因末期癌症、関節性風濕病等或因年紀增長等病因而陷入要
支援・要照護状態時、可以接受服務給付。 

第１号被保險人 第２号被保險人 

対象者 ６５歳以上 ４０～６４歳加入医療保険者 

人数 ３，０９４萬人 ４，２７５萬人 

受領條件 

要照護状態 

 （長期臥床、失智症等狀態
需要照護） 
要支援状態 
 （日常生活中需要支援状態） 

要照護・要支援状態 

但僅限因年齡增加而致病的
末期癌症・風濕性関節等疾病
（特定疾病） 

要照護（要支援）
認定者数（括號
内是被保險人所

佔比率） 

５４６萬人（１７．６％） １５萬人（０．４％） 

保費負擔 
 

市町村徴収 
（原則上從年金裡扣除） 

医療保険者統一徵收医療
保險的保費 

出處：厚生省 老健局 総務課「政府照護保險制度的現況和今後的角色 」２０１４年 

４．有關照護保險制度① 
 

40 



出處：厚生省 老健局 総務課「政府照護保險制度的現況和今後的角色 」２０１４年 
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４．有關照護保險制度② 

 

第１号被保險
人 

（６５歳以上） 
３，０９４萬人 

第２号被保險人
（４０~６４歳） 
４，２７５萬人 
（２０１２年） 

市町村的
個別徴収 

從年金直接
扣除 

医療保険者 
健保組合 

国民健康保險 

社会保障診療報酬
支付基金 

高齢者的
保費 

（２１％） 

中青年的
保費 

（２９％） 

公費 
（５０％） 

国 
（２５％） 
都道府県 
（１２．５％） 
市町村 

（１２．５％） 

統一繳納（全国儲蓄） 

交付 

約10%是徵收対象 

約90%是徵收対象 

各年金保険者 
年金機構 
国家公務員共済 
地方公務員共済 
私立大学共済 

普通徴収 

保費 
特別徴収 

保費 

保費徴収的構造 
○照護保險給付費的50％按65歳以上的高齢者（第１号被保險人）和40～64歳（第
２号被保險人）的人口比率來分配、各自徵收保費 



出處：厚生省 老健局 総務課「政府照護保險制度的現況和今後的角色 」２０１４年 
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４．有關照護保險制度③ 

 

利
用
者 

市
町
村
的
窓
口 

認
定
調
査 

医
師
的
意
見
書 

要 
 
照 
 
護 
 
認 
 
定 

要照護1 
～ 

要照護5 

要支援1 
要支援2 

不符合 

照
護
服
務
的
利
用
計
劃 

（照
護
計
劃
） 

照
護
予
防
的
照
顧
計
劃 

○設施服務 
特別養護養老院 
照護老人保健設施 
照護療養型医療設施 

○居家服務 
✓訪問照護  
✓訪問看護 
✓日間照護   
✓短期入住服務等 
 
○地去緊密結合型服務 
定期巡回・随時對應型訪問照護看
護 
小規模多功能型居家照護 
夜間對應型訪問照護 
失智症對應型共同生活照護等 

○照護予防服務 
照護預防日間照護 
照護預防日間復健 
照護預防訪問照護等 
 
○地區緊密型照護預防服務 
照護預防小規模多功能型居家照
護 
照護預防失智症對應型共同生活
照護 

○照護預防事業 

○對應市町村的實
際情況提供服務 

○照護服務的利用手續 

可能符合要
支援・要照護

的人 

照
護
給
付 

預
防
給
付 

地
區
支
援
事
業 

因長期臥床、失智症
等需要照護服務的人 

可能符合要照護狀態、
日常生活需要支援的人 


