
「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。
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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
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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



タブレット型営業端末「マイスタープラス」やご契約者専用WEBサイト「MYほけんページ」
を活用したお手続きの電子化等を通じ、お客さまの利便性の向上に努めています。
ご契約のお申込手続きについては、2019年度はお申込全体の99％を電子化し、ご契約成
立までのスピードアップと、必要項目の記入漏れ等の防止に大きな効果をあげています。
ご加入後のお手続きについては、2019年9月に複数のお手続きを一度の電子署名で可能
とする「一括請求手続き」を導入しました。また、2019年10月には、入院等の給付金請求を
電子手続きの対象に加え、11月には「MYほけんページ」から一部の給付金請求を可能とし
たほか、主契約満了時の特約更新手続きの電子化も実施しました。
さらに、医療機関発行の領収証等の一部の書類について、社用スマートフォン「MYフォン」のカメラ撮影によるご提出を可
能にしたほか、「MYほけんページ」からお客さまご自身で画像ファイルをアップロードいただけるようにするなど、ペーパ
ーレスの取組みを推進しています。
今後もお手続きのスピードアップや、ご請求手続きに必要な提出書類のいっそうの簡素化など、お客さまの利便性の向上
に努めてまいります。

■ 情報開示の推進

「お客さまの声」を経営に活かす仕組み

■ 「お客さまの声」を業務改善に活かすための推進態勢
お客さま志向統括部にてお客さまのご意見やご要望を一元管理するとともに、「お客さまの声」に
基づく業務改善の取組みを検証・推進するための機関であるお客さま志向検証委員会を設置して
います。同委員会は、「お客さまの声」に基づく業務改善取組みの審議・提言等を行ない、本社部門
（業務主管部）に対して業務改善を促しています。

社外の専門家から、お客さまサービス向上のための改善策やコンプライアンス事項の態勢、当社
のお客さま志向の業務運営等に関するご意見をいただき、経営に反映させていくための「お客さ
まサービス推進諮問会議」を設置しており、2019年度は3回開催しました。

消費生活センター等で相談業務に携わる有資格者や消費者関連団体の役職者等に「消費者専門
委員」を委嘱し、消費者の立場からお客さまサービスのあり方等をテーマにご意見等をいただき業
務改善に活かしていく「消費者専門アドバイス制度」を設置しており、2019年度は東京・大阪でそ
れぞれ年３回開催しました。

「お客さま志向」の取組状況を定期的に取締役会に報告し、その結果を「お客さまの声」白書で公表
しています。
「お客さまの声」白書は、当社にお寄せいただいた「お客さまの声」と、その「お客さまの声」を反映
した業務改善への取組状況のご報告を目的として、2006年度より毎年作成・公表しており、2020
年度（当白書）で15回目の発行となります。
2018年度からは、「お客さま志向の業務運営方針-お客さま志向自主宣言-」に基づくお客さま志向
の具体的な取組状況を、当白書のなかで報告しています。

会長、社長、役員等をメンバーとし、お客さま志向検証
委員会で審議した「お客さまの声」に基づく業務改善
取組みを協議しています。

6名の社外取締役を含む取締役会にて、経営会議で
協議した業務改善取組みについて、公平性等を社外の
視点から協議しています。
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改善取組状況の開示

お客さま志向
統括部※

本社部門
（業務主管部）

お客さま志向
検証委員会

お客さまサービス
推進諮問会議

消費者専門
アドバイス制度

専門的見地からの
アドバイス

「お客さまの声」の報告

「お客さまの声」の
一元管理

「お客さまの声」
の共有

「お客さまの声」を活かしたサービス改善 消費者の立場からのアドバイス

「お客さまの声」に基づく改善の指示

「お客さまの声」に基づく改善取組みの推進
「お客さまの声」白書 公式ホームページ
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「お客さまの声」

直接的な声

潜在的な声

代弁者の声

お申し出窓口
営業所、支社、法人部、
コミュニケーションセンター等
お客さま懇談会
お客さま（団体）意見交換会

お申し出窓口

お客さま懇談会
お客さま（団体）意見交換会

お客さま満足度調査
法人顧客満足度調査 等

Ｋｉｚｕｎａ提案（従業員からの声）
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「お客さまの声」を経営に活かす取組み方針2
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事例1 : 「お客さま」「地域社会」の健康増進を継続的に支援する取組み
お客さまや地域社会のみなさまの健康をサポートする健康増進イベントを開催

お客さまの声

改善内容

健康増進に役立つイベント・セミナーを開催してほしい

「みんなの健活プロジェクト」における取組みの一つとして、全国各地で、お客さ
まや地域社会のみなさまの健康をサポートするさまざまな健康増進イベントを
開催しています。
2019年度は、Ｊリーグと協働して全国で開催しているウォーキングイベントをは
じめ、若年層向けのフットサル大会や、中高年層の参加者が多いゴルフ大会、女
性に人気のヨガ教室など、複数のラインアップを全国で展開するとともに、全国
の支社等でも独自イベントを開催し、合計で40万人を超える方にご参加いただきました。
今後も地域ごとの健康課題の解消に向けて、健康増進に役立つイベントやセミナー等のコンテンツをさらに拡充してまい
ります。

事例2 : 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
「認知症ケア ＭＣＩプラス」の発売と「MYトラストボックス」の取扱い開始

お客さまの声

改善内容

高齢者向けの商品・サービスを充実させてほしい

医療・介護保障ニーズにお応えする商品として、2019年8月に「保険期間は一生
涯」、「入院時にはまとまった一時金をお受け取りいただける」こと等を特徴とし
た「一時金給付型終身医療保険」を発売しました。2020年2月には、本商品に、認
知症への進行予防や症状の改善にご活用いただける「MCI保障」と、認知症発症
後のご家族の介護負担を軽減する「認知症保障」をセットした「認知症ケア ＭＣＩプラス」を発売しました。
さらに、これまで生命保険だけでは実現できなかった、お客さまの大切な人への「想い」をお預かりし、一つにまとめて託す
ことができる新たなサービス「MYトラストボックス」の取り扱いを開始しました。
今後も社会情勢の変化やお客さまニーズの把握に努め、商品・サービスの充実を図ってまいります。

事例3 : お客さまに寄り添ったアフターフォローの充実
タブレット型次世代営業端末「マイスタープラス」、社用スマートフォン「MYフォン（マイフォ
ン）」を導入。また、「MYほけんページ」の機能を拡充

お客さまの声

改善内容

事務手続きを簡単にし、契約者の利便性を向上させてほしい

■ 「お客さまの声」を反映した2019年度のお申し出事例および改善取組み

「社会人向けゴルフトーナメント」

「マイスタープラス」

※お客さま志向経営の高度化を目的として、2020年4月、「お客さまの声」統括部を、お客さま志向統括部に改正しました


