
「お客さま志向の業務運営方針 -お客さま志向自主宣言-」

方 針
P O L I C Y

〈方針に基づく具体的な取組状況をお知らせします〉
● 方針1 お客さま志向の徹底

● 方針2 「お客さまの声」を経営に活かす取組み

● 方針3 「お客さま」「地域社会」「働く仲間」の健康増進を継続的に支援する取組み

● 方針4 地域社会の豊かな生活に貢献する取組み

● 方針5 お客さまのニーズに対応した最適な商品・サービスの提供

● 方針6 ご加入時のお客さまへの情報提供の充実

● 方針7 お客さまに寄り添ったアフターフォローの充実

● 方針8 お客さまに信頼される資産運用

● 方針9 利益相反の適切な管理

● 方針10 お客さま志向の取組みの確保
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お客さま志向経営と国連の
「持続可能な開発目標」（SDGs）について　特集

２「大」プロジェクトでは、「健康づくりの支援」や「地域社会の豊かな生活への貢献」等の取組みを通じて、ＳＤＧｓ
の優先課題のうち、「健康寿命の延伸」「地方創生の推進」に特に注力し、ＳＤＧｓの達成に貢献していきます。
また、各取組みを推進するにあたっては、その評価指標を設定し、進捗状況を定量的・定性的に確認しています。

２「大」プロジェクトを通じたSDGs達成への貢献

● 各地域が抱える課題の解決に向けて、98の自治体※1、4の
地方銀行、4の大学※2と連携協定等を締結（2020年3月末
現在）

● 健康増進を目的とした健康測定会や復興支援や地域の特産
品をＰＲする物産展等を開催
※1 包括連携協定と健康増進分野の連携協定
※2 地方銀行と大学との連携は、特定テーマの連携等を含む

地方自治体等との連携協定の締結

● 健康増進の取組みを応援する「ベストスタイル 健康
キャッシュバック」、認知症の予防をサポートする「認知症
ケア MCIプラス」を提供

健康の維持・増進をサポートする商品の提供

【当社の取組み】

● ゴルフ大会を全国各地で開催
● 支社大会120回、地区大会15
回、全国大会1回にのべ6,417
名が参加

明治安田生命ゴルフトーナメントの実施

● 約100万人の医療ビッグデータを
活用し、お客さまの健康診断結果か
ら将来入院する可能性や、総合的な
健康状態を年齢で表す「健康年齢®」
等を統計的に算出

※ 「健康年齢®」は株式会社ＪＭＤＣの登録商
標です

MY健活レポートの提供

● Jリーグ・Jクラブ等・Jリーグ
パートナー企業各社の協力を得
て、社会人向けフットサル大会を
開催

● 支社大会65回、地区大会9回、
決勝大会1回にのべ6,748名が
参加

明治安田生命フットサルフェスタの実施

● 支社等を簡易な血液検査等を行なう
場所（機会）として提供するととも
に、医療機関等での受診を勧奨

● 2019年度は全国各地で180回開
催

セルフ健康チェック for みんなの健活の実施

● 当社とＪクラブが協
力し、各地域の特産
や、観光等の魅力を
発信

地元の元気つなげるサイトの展開

「MY健活レポート」

「ベストスタイル 健康キャッシュバック」「認知症ケア MCIプラス」
「明治安田生命ゴルフ
トーナメント」の様子

滋賀県との包括連携
協定締結式の様子

「信州マルシェ＆物産
フェア」開催の様子

「明治安田生命フットサ
ルフェスタ」の様子

「セルフ健康チェック for 
みんなの健活」の様子

Ⅲ. 



「グループコンプライアンス基本方針」を整備し、グループ経営の健全性・適切性の前提とし
て、業務遂行のあらゆる面においてコンプライアンスが最優先されると認識し、次のとおり基
本的な考え方を定めています。

消費者庁が2018年度に開始した内部通報制度認証における自己適合宣言
登録制度に、生命保険会社としてはじめて登録されました。　

■ お客さま志向の経営計画への反映と推進態勢
「人生100年時代」を迎えるお客さま、そしてお客さまが暮らす地域社会に寄
り添い、長期的な環境変化に柔軟に対応しながら、お客さま志向の経営をさ
らに進化させることで、企業ビジョン「信頼を得て選ばれ続ける、人に一番や
さしい生命保険会社」の実現と、サステナブルな社会づくりへの貢献をめざ
し、経営トップ自らが従業員に向けて経営理念等の実現に向けたメッセージ
を発信しています。
また、お客さま志向の取組状況を統括するお客さま志向統括部を設置し、
「お客さま志向プログラム」の推進等を通じてＰＤＣＡサイクルを推進してい
ます。

社内報「とびら」の発行を通じて、従業員の「明治安田フィロソフィー」の理解
を促す情報発信を行なっています。当社がめざすブランドイメージ「ひとに
健康を、まちに元気を。」の浸透に向けて、「みんなの健活プロジェクト」・「地
元の元気プロジェクト」の取組み紹介に加え、各組織の紹介など、社内コミュ
ニケーションの活性化に努めています。

■ お客さま志向の価値観の共有とコンプライアンスの徹底
当社の全役職員が大切にする価値観（明治安田バリュー）の１つに
「お客さま志向・倫理観」を定め、「チーム明治安田の誓い」として、
日々唱和し、価値観の共有・浸透を図っています。

日々の業務において遵守すべき法令、社内ルール等を幅広く掲載、解説したコンプライアンス・
マニュアル（手順・解説書）を整備するとともに、全役職員を対象とした定期的なコンプライアン
ス研修やコンプライアンス教育を実施しました。

チーム明治安田の誓い 

▲

社内報「とびら」 

▲

2017年度から、「お客さま志向プログラム」※を導入し、関連会社を含めた当社グループ全体で
お客さま志向の取組みの推進、および所属員への意識浸透に努めています。
※「お客さま志向プログラム」の詳細については、P.06、P.07をご参照ください。なお、当プログラムは、2020年度に「お客さま志向
取組み」と改称しています

また、当社では、「信頼を得て選ばれ続ける、人に一番やさしい生命保険会社」を実現するために
は「お客さま志向」の価値観を身につけた人財づくりが重要であると考えており、その一環として
「消費生活アドバイザー」資格の取得に取り組んでいます。
2020年4月1日時点における社内の有資格者数は277名です。

※各年度の4月1日時点における一般財団法人日本産業協会登録ベース

「確かな安心を、いつまでも」という経営理念のもと、「人に一番やさしい生命保険 会社」をめざし、お客さまの最善の利益が図られるよう、
常にお客さまを大切にし、高い倫理観のもと行動することをすべての業務運営に おける基本原則として定め、お客さま志向の徹底に努めます。

国内外の適用されうる法令、国際規範および社内規程等を遵守することはもとより、社会的良識
に基づいて公正・誠実に行動する１

2 お客さまに最適な商品と質の高いサービスを提供し、お客さまの信頼にお応えするために、
コンプライアンスを実践する

法令遵守責任者・法令遵守担当者を中心に、「コンプライアンス取組み」に基づきコンプライアンスを推進

報告
監査

報告

諮問 報告・提言 諮問 報告

通報 支援・指導

本社各部 支社・法人部等 関連会社

コンプライアンス統括部

指名委員会 報酬委員会 監査委員会

取締役会

消費生活アドバイザー有資格者数の推移

  2016年度 2017年度 2018年度 2019年度 2020年度
 有資格者数※ 89名 110名 138名 209名 277名

制度認証登録事業者用シンボルマーク※詳細は、2019年5月10日付ニュースリリースをご参照ください

お客さまサービス推進諮問会議

経営会議

報告監督

内部通報窓口

コンプライアンス検証委員会
（委員長：コンプライアンス統括部担当執行役）

代表執行役

コンプライアンス態勢図（概要）
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お客さま志向の徹底方針１

監査部 監査委員会事務局機能
内部監査機能
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「明治安田フィロソフィー」の持続的な浸透を図り、従業員一人ひとりの具体的な行動としてあらわれるよう
「企業風土・ブランド創造運動」を推進しています。この運動においては、お客さまや地域社会・働く仲間との絆
を深める取組みが企業風土として定着するよう、従業員主体のボトムアップの展開を重視しています。

■ 従業員主体のボトムアップ活動

全従業員一人ひとりが、「明治安田フィロソフィー」と「私たちの行動原則」を業務の判断・行動における羅針盤
とし創造力をもって積極的・主体的に取り組むことで、企業風土や「明治安田ブランド」を創造することを目的
としています。

「Ｋｉｚｕｎａ運動」※とは、「企業風土・ブランド創造運動」運営の中心となる、各組織単位で展開
するボトムアップ型の小集団活動です。
全国の各組織で、従業員一人ひとりの具体的かつ自発的な行動を通じて、当社らしい新しい
価値の提供と企業風土づくりに向けたさまざまな活動に積極的・主体的に取り組みます。

【具体的な取組みの一例】
Ｋｉｚｕｎａ運動を通じたお客さまとの絆を深めるための自主的な取組みとして、お客さまのお誕生日やご契約の節目等に、ご契約の
担当者がお客さまへの想いを“手書き”でメッセージをお届けする「ＭＹメッセージ活動」に取り組んでいます。2019年度にお客さ
まへお届けしたＭＹメッセージカードの総数は約666万枚にのぼり、お客さまから多数の感謝の声が寄せられました。

24 25

MYメッセージカードお届け枚数（2019年度） 約666万枚 前年度比+約27%

お客さま志向の徹底方針１ 「お客さまの声」を経営に活かす取組み方針2
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※2019年度のお申し出事例および改善取組みについては、P.27を、
　2019年度苦情受付状況の詳細については、P.54をご参照ください

※企業ビジョンにおける3つの絆を深める当社独自の活動であること
　また、「（Ki）きっと届く、（zu）ずっとつながる、（na）なかまの想い」という活動意義を表現した運動名称

■ 広く「お客さまの声」を伺う取組みと業務改善への反映
お客さまから当社（営業所、支社、法人部、コミュニケーションセンター等）に寄せられたお申し出は、
全国の拠点をネットワークで結ぶ「お客さまの声システム」を通じて集約・一元管理のうえ、商品や
サービス等の業務改善に活かしています。

全国の支社で開催するお客さま懇談会や定期的な地域の消費生活センター訪問等を通じ、当社の
商品・サービス等の情報提供を行ない、消費者の立場からご意見・アドバイスをいただき業務改善
に活かしています。

全国の支社等101会場で開催し、合計2,347人のご契約者にご出席いただき、7,347件のご意見・
ご要望等を頂戴したほか、47会場では地元の消費生活センター等の方にもご参加いただきました。

全国の支社に配置しているお客さま対応の責任者が地元の消費生活センター等を定期的に訪問
（2019年度上期は218箇所、下期は216箇所）し、当社のお客さま対応の窓口を明確にするととも
に、当社から情報提供を行なうなどの交流を図っています。

団体窓口のご担当者から、当社の団体事務サービスに対しご意見・ご要望を直接伺うとともに、当社
の改善取組みについてご理解を深めていただく機会として2006年度から毎年実施しています。
2019年度は、42団体の窓口ご担当者の方々にご参加いただきました。

「代弁者の声」として、お客さまと身近に接する従業員が、日常業務を通じてお客さまの立場から
気付いたことを社内で提案する「Kizuna提案」によってサービスを改善する活動を実施していま
す。2019年度は4,974件の提案を受けました。

お客さまからのお申し出状況（2019年度）

お客さま懇談会の開催結果（2019年度）

お客さま（団体）意見交換会（2019年度）

地域の消費生活センター等訪問状況（2019年度）

349,211件（対前年＋13.7％）

38,085件
（対前年－0.5％）

103,744件
（対前年＋35.6％）

お客さまからのお申し出合計

苦情 感謝の声

感謝の声
苦情

2017年度 2018年度 2019年度
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39,900件

80,600件

38,285件

76,518件

103,744件

38,085件

苦情および感謝の声の受付状況

お客さまからのご意見やご要望を「お客さまの声」として広くお伺いするととも
に、「お客さまの声」を経営に活かす取組みを推進し、お客さま満足度の向上に努
めます。また、積極的な情報開示に努めます。

「明治安田フィロソフィー」の理解・共有を前提とした一人ひとりの意識・行動の変革へのスタンスを運営の基
本方針とし、めざす企業風土は、全従業員で共有すべき３つの絆への想いや姿勢を風土にまで高める視点で
設定しています。

運営の
基本方針

めざす
企業風土

● 全従業員が、「明治安田フィロソフィー」を理解し共感する。1. 理解・共感
● 一人ひとりの行動が「企業ブランド」の形成につながっていることを常に意識する。2. 自分ごと化
● 「企業ビジョン」の実現に向け、創造力をもって積極的・主体的に行動し続ける。

● お客さまとの絆を大切にし、「思いやり」の気持ちを高めあう風土
● 地域社会との絆を大切にし、「地域愛」にあふれる風土
● 働く仲間との絆を大切にし、「多様な発想」を支え励ましあえる風土

3. 行動・継続

統括責任者 社  長

各組織におけるKizuna運動

お客さまとの絆 「私たちの行動原則」の浸透

３つの絆を深める価値創出

「みんなの健活プロジェクト」の推進　　　

「地元の元気プロジェクト」の推進　　　

地域社会との絆

働く仲間との絆
×

お客さまに寄り添い、
アフターフォローで感動を追求する。

社会から必要とされる価値を創造し、
地域の発展に貢献する。

挑戦意欲や多様性を尊重し、
働きがいのある職場を実現する。

運動事務局（本社）

「企業風土・ブランド創造運動」の目的

運営の基本方針・めざす企業風土

中心的な原動力となる小集団活動「Kizuna運動」の推進


