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私たちはどう変わっていくか
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舩曵真一郎社長 グループの目指す姿

グループ創業時に策定した「ミッション・ビジョン・バリュー」を引き続き掲げて、
実現・達成のために不断の取組みを継続します。

舩曵社長が考えるMVV

社員の声に
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M E S S A G E
舩曵真一郎
MS&ADインシュアランス グルー
プ ホールディングス取締役社長 
グループCEO
三井住友海上火災保険株式会社
取締役社長

　社長に就任した2021年度以降、社員の皆
さんの声に耳を傾けることを大切にしてお
り、2023年度には全国68部支店、168課支
社SCを対象にフランクミーティングを実施
しました。寄せられたさまざまな意見は、ス
ピード感を持って、商品・サービスやシステム
開発、人事改革に反映させてきました。
　そして、2024年度には、保険料調整行為
や不適切な保険金請求をはじめとした、これ
までのビジネス慣行に起因するさまざまな
問題を受けて、当社のカルチャー変革を促
すことを目的に「シン・コミュニケーション 

ミーティング」を開催し、1,555名もの社員
に参加いただきました。経営と社員の対話を
全国へライブ配信する当社初の試みであり、
シナリオがなくハプニングもありましたが、
そういったことも含めて社員の皆さんと本音
で語り合えるとても良い機会となりました。
　また、会場参加者の皆さんと一緒にワー
クショップへ参加し、当社の未来についてフ
ラットに対話できたことで、経営者として、こ
れから当社が「最もお客さまから選ばれる保
険会社になる」ためのヒントを数多く得るこ
とができました。

　経営者としての私のMY WAYでもある「最も
お客さまから選ばれる保険会社になる」の実現
に向けた、変革の主人公は「社員」の皆さん一人
ひとりです。社員の皆さんがモチベーション高
く、会社への信頼を感じながら働ける環境を作っ

ていくことを約束しますので、皆さんは「変われ
るんだ」「変えていいんだ」という気持ちと自信を
持って変革にチャレンジいただき、全員でより良
い未来へ歩みを進めていきましょう！

　私の座右の銘は「至誠に悖る（もとる）な
かりしか」です。それに通ずるのが当グルー
プの行動指針（バリュー）の一つである
「Integrity」であり、日本語に訳せば「誠実」
という表現になりますが、「人が本来すべき
こと」という倫理に近い概念として捉えてい
ます。
　皆さんは、５つの行動指針（バリュー）を自
分自身の言葉で表現し、実際に行動できて
いますか？
　これまでの私たちはバリューを頭では理解
していても、実際の行動にまで落とし込めて
いなかったことが、昨今の諸問題を発生させ
てしまった大きな原因であると考えています。
　そこで、今回開催したシン・コミュニケー
ション ミーティングでは、参加した社員一人
ひとりがバリューと多様な価値観に基づいた
「ありたい未来」を自ら描き、その実現に向
けた自分の行動を「MY WAY」として宣言い
ただきました。今回ミーティングに参加でき
なかった皆さんも、本冊子を通じて、５つの
バリューやお客さま本位、そして当社の未来
と自分の未来について、改めて考えてみてく
ださい。

バリューと未来を見据えた
MY WAY宣言

「変われるんだ」「変えていいんだ」

経営理念

経営ビジョン

わたしたちは、常にお客さまの
安心と満足のために、行動します。

お客さま第一

わたしたちは、あらゆる場面で、
あらゆる人に、

誠実、親切、公平・公正に接します。

誠実

わたしたちは、お互いの個性と意見を尊重し、
知識とアイデアを共有して、ともに成長します。

チームワーク
わたしたちは、

ステークホルダーの声に耳を傾け、
絶えず自分の仕事を見直します。

革新

わたしたちは、自らを磨き続け、
常に高い品質のサービスを提供します。

プロフェッショナリズム

VISION

MISSION

グローバルな保険・金融サービス事業を通じて、
 安心と安全を提供し、活力ある社会の発展と

地球の健やかな未来を支えます。

持続的成長と企業価値向上を追い続ける
世界トップ水準の保険・
金融グループを創造します。

CUSTOMER FOCUS

INTEGRITY

TEAMWORK

INNOVATION

PROFESSIONALISM

行動指針

VALUE
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役員による

私にとってのVALUE

今こそ私たちが大切にしたい
「お客さま第一」
　私たちは、保険事業者としての社会的責任と使命を果たしてい
かねばなりません。
　この基盤となるのが「お客さま第一」です。
　「お客さま第一」とは、お客さまの安心と満足を第一に考え行
動すること、これをお客さまに実感していただくことです。その上
で、お客さまにとっての最善の利益を追求しなくてはなりません。
　「すべてのお客さまのためになるか」という視点が、信頼につな
がります。常に公平・公正であることを意識しながら、一人ひとり
のお客さまと真摯に向き合いましょう。そして、将来にわたって信
頼される企業を目指し、ともに取り組んでいきましょう。

誠実に向き合い
未来に誇れる会社を目指したい
　私たちが5年後、10年後、その先も永くお客さまに頼られ、損害
保険事業を続けていくために必要なこと、それはお客さまや代理
店、取引先、社会などすべてのステークホルダーに対して誠実に
真摯に向き合い「信頼されること」ではないでしょうか。
　お客さまの声に耳を傾け、お客さまが直面する課題の解決に
「あらゆる場面で、あらゆる人に、誠実、親切、公平・公正に」取り
組むことの積み重ねによってこそ、信頼を得ることができるのだ
と思います。
　お客さまの安心・安全や未来への挑戦を支える事業を担ってい
ることに高い理想と誇りを持ち、家族や友人に胸を張って「素晴
らしい仕事をしている」と言えるような会社を一緒に目指していき
ましょう。

皆が心を一つにして、
GRIT（やりぬく力）を発揮！
　私たちが目指す成長や成功は、一人ひとりの努力に加えて、周
囲のメンバーと力を合わせることで初めて達成できるものです。
チームワークとは、ただ仕事を分担するだけではなく、互いにサ
ポートし合い、ともに成長することを意味します。自分の強みを活
かし、他者の強みも尊重しながら、互いを信頼し、Well-beingを
大切にすることで、大きな力を生み出します。当社はそれを実現
できる人財に溢れています。
　全社員が心を一つにして、GRIT（やりぬく力）を発揮すること
で、より強い組織、そしてお客さまに信頼される存在となれること
を信じています。

「革新」が「お客さま本位」を実現する
　「革新」とは「お客さま」に新たな価値を提供し続け、お客さま
の満足度を向上させ、お客さまから選ばれる保険会社になるこ
と、そして、同時に当社の競争力と収益力も向上させることです。
　「革新」はある日、偶然に実現されるものではありません。今日、
「お客さま」の満足を得られても、明日、同じ満足を得られるとは
限りません。常に「新しい価値」が求められています。だからこそ、
常に私たち一人ひとりが「お客さま」と真摯に向き合い、本当は何
を期待されているのかを理解し、その真の期待に応えるために何
をすべきかを考え続けることが必要です。
　新しいことに怯まず、果敢に挑んでいきましょう。
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スキルで自分の未来を切り拓く！

　“自慢できるスキルって何？”と聞かれたら、皆さんはどう答えま
すか？
　プロフェッショナリズムとは、自分の得意な分野を見つけて、専
門性すなわちスキルを最大限に発揮して、世界のリスク・課題を
解決していくことだと思います。
　2025年 4月からスタートする人事改革では、この「スキル」が
キーワードとなります。
　全社員がスキルを磨き、実践することで、自分の成長や会社へ
の貢献を実感し、希望するキャリアを築くチャンスが広がります。
会社は勤務地や年齢に関係なく、活躍できる場を提供していきま
す。スキルを活かして、自分の未来を切り拓いていきましょう！

PROFESSIONALISM
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「お客さま第一」「誠実」「チームワーク」「革新」「プロフェッショナリズム」
それぞれの行動指針について役員の皆さんからのメッセージ
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シン・コミュニケーション ミーティング開催

ゲストトーク

クロストーク

2024 8/6 2024 9/2 2024 10/2 @ 三井住友海上駿河台ビル14F

舩曵社長×荒木氏
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シン・コミュニケーション ミーティングとは?
変革への一歩を踏み出すための、経営と社員の双方向の対話の場です。最もお客さ
まから選ばれる保険会社へシン化（進化）することを目的に、駿河台ビルにさまざまな
部門、役職の社員が全国から集い、本音で語り合いました。オンラインでも多くの社
員が参加したほか、ゲストには株式会社学びデザインの荒木博行氏も参加。

シン・コミュニケーション ミーティングを通じて、どのような未来を目指すのか。
それはお客さま本位を実現し、最もお客さまから選ばれる保険会社になっていく
ことです。そのために、これまでのビジネスタイルを大きく変革すること。さらに
「言える企業文化」と「改革にチャレンジする風土」を醸成しなければなりません。

ゲストの荒木博行さんと舩
曵さんのパネルディスカッ
ション。客観的な視点を、私
たちのこれからを考えるきっ
かけに。

目指すべき未来は?

なぜいま必要なのか?
当社は諸問題の発生を受けて、変革の時を迎えています。しかし、会社が変わって
いくためには、経営から課題を共有されたり、目標を与えられたりでは、不十分で
す。社員一人ひとりに、受け身ではなく、自分が創りたい世界を実現するためのチャ
ンスと捉えてほしい。そのために、今、私たちには対話の場が必要だと考えました。

社員の一人ひとりはVALUEをどう受け止めて働いていくのかを考える、　新たなコミュニケーションスタイル

舩曵社長と
社員のセッション

MY WAY宣言
セッション

部門、役職の垣根を越えて、
全国から集まった社員と社
長による対話。本音を語り、
受け止め、今私たちが何をす
るべきか一緒に考えます。

自らが描く三井住友海上の
未来の実現に向けて、ワー
クショップを通じて、自身の
アクションや誓いを宣言しま
す。

訪れる未来、そして今
三井住友海上に必要なこと

「経営」と「わたし」の本音を交換

だから、「わたし」はこうありたい



舩曵　私たちは今、まったく新しい価値観
で新しいビジネススタイルを考えなければ
ならない局面にいます。それは「改善」の
ようなレベルではありません。
　もちろん、現実的にはこれまで販売して
きた商品も提供し続けることになります。
それでも、遠い世界を見据えて今を変えて
いかなくてはならない。それが「変革」です。
　今から将来に向かって、私たちがサステ
ナブルに存在できるような価値観やビジネ
ススタイルを考えなくてはならないのです。
　そしてそれは経営者だけの仕事ではあ
りません。「それは社長の仕事だろう」と思
う人もいるでしょう。逆の立場なら私もそ
う思います。しかし、これからはそれだけ
じゃいけない。
　これから三井住友海上が目指す新しい
価値観やビジネススタイルは全社員、特に
若い皆さんの想いも入ったものでなけれ
ばなりません。
　シン・コミュニケーション ミーティング
での対話はそのためのきっかけになると考
えています。

荒木　ここで舩曵さんが「我々の持続可能
なビジネスモデルはこうです」とプレゼン
するのではなく、みんなで対話しようとし
ている。これはすごいことだと思います。
　私も大企業出身ですが、社長が表で話
すときにはシナリオから何からあらかじめ
決まっていました。でもそれでは会社は変
わらないのですよね。予定調和からイノ
ベーションは生まれませんから。

荒木　対話のできない組織はいずれ淘汰
されていきます。でも皆さんお気づきの通
り、対話はそこまで簡単なものではありま
せん。もしかしたら、今行われている会話
も、対話ではないかもしれません。
　私は対話には4つのレイヤーがあると考
えています。一番上のレイヤーは「コミュニ
ケーション」。話をするところですね。その
下に「観察」、さらに下に「好奇心」があり
ます。そもそも相手を観察しているか、相
手に対する好奇心があるか。それがない対
話は不毛ですよね。そして一番下のレイヤー
は何かというと「自己懐疑」です。自分は
間違っているのではないかという懸念。
裏を返せば、「私は間違っていない、正し
い」を前提とした話し合いは、対話もど
きなのです。それならば対話なんて
ポーズをとらずに、プレゼンをすれ
ば良いと思います。

舩曵　本日は対話を実現する場
です。私は私でこの会社の今後
について考えます。皆さんもぜ
ひそれぞれの立場でこの会社
のこれからについて考えてほ
しいと思います。昨年から保
険料調整行為や不適切な
保険金請求、情報漏えいな
どさまざまな問題が起きま
した。私たちはこれまでの
仕事の仕方ではいずれ淘
汰されてしまうでしょう。
　当グループにはMVV

（ミッション・ビジョン・
バリュー）が存在しま
す。しかし、それを暗記しただけで
はその実現には至りません。それを踏

荒木　私は2019年に『世界「倒産」図鑑 

波乱万丈25社でわかる失敗の理由』（荒
木博行・日経BP）という本を上梓しました。
さまざまな企業の倒産に共通する大きな要
因は「過去の亡霊」です。成功体験が強す
ぎるために、そこに囚われてしまうのです。

舩曵　「過去の亡霊」は企業だけでなく業
界全体に当てはまる話かもしれませんね。
保険業界で昔から当たり前に行っていた
ことが、今振り返れば亡霊だったというこ
ともあるでしょう。
　昨年からの、当社を含む損害保険業界
における一連の諸問題は、社員も故意に
不正をして利益を得ようとしたわけではな
く、誰かのために良かれと思っての行い
だったのだと思います。ただし、それはも
ちろん法律に抵触しており、正しいことで

はありません。

荒木　2024年に出版された『組織不正は
いつも正しい ソーシャル・アバランチを防
ぐには』（中原翔・光文社）という本があり
ます。副題の「アバランチ（avalanche）」
とは「雪崩」の意味。つまり「ソーシャル・ア
バランチ」とは「社会的雪崩」を指します。
　なぜ組織不正が起こってしまうのでしょ
うか。実は悪意をもって不正をしようとして
いる人が中心にいるわけではないのです。
むしろ中心にいるのは正しさを追求する
人。その結果、組織全体が雪崩を起こして
しまったのです。
　そして、雪崩という言葉が使われている
理由ですが、雪崩が起きるのは地盤が弱
いからなんですね。地盤が弱いから、ある1

人が熱狂的に進んだ結果、組織全体が流
されてしまう。
　では地盤が強いのはどんな組織かとい
えば、それは一人ひとりが自らの足で立っ
ている会社です。社員自身に「どうしたい」
という軸がない会社は非常に脆く、どこ
か一線を越えてしまったときに、組織全体
がそちらへ流れてしまいます。

舩曵　もちろん、法令を遵守するのは最低
限のこと。その上で、自分が何のため、誰
のために仕事をするのか。この業界、この
会社をどうしていきたいのか。社員一人ひ
とりが大きな目標や価値観を掲げて、自分
の仕事をイメージすることが大切ですね。
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舩曵真一郎
「対話」で創る、三井住友　海上の持続可能な未来

荒木博行 今、なぜ三井住友海上には対話が必要なのか？舩曵さんと社員の
対話セッションに先立ち、株式会社学びデザイン代表取締役社長
の荒木博行さんと舩曵さんのトークセッションを実施。私たちが直
面する「過去の亡霊」、そして目指すべき持続可能な未来への対話
について語り合いました。MS&ADインシュアランス グループ ホールディングス取締役社長グループCEO

三井住友海上火災保険株式会社取締役社長
武蔵野大学アントレプレナーシップ学部教授

株式会社学びデザイン代表取締役社長

保険業界を取り巻く
「過去の亡霊」

持続可能な
ビジネスモデルの必要性 対話の重要性について

組織不正は
なぜ起こるのか？

まえた上で、社員一人ひとりがどのように
自分自身のMVVを実践していくのか。ぜ
ひ、皆さんの話を聞かせてください。
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私は自分の仕事を「保険屋さんね」と少し軽視され
た経験があります。これからは、子どもたちから「パ
パは保険業界で働いていてすごい」と言われるよ
うな会社にしたいと思います。海外には保険業が
弁護士並みのステータスである国もあると聞きま
す。現在は比較的簡単な資格さえ取得できれば従
事できる仕事なので、リスクマネジメント等に対す
る専門性を大幅に高めることで、弁
護士や医師のような専門職として保
険業界の存在感を高めていくべきだ
と思います。
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舩曵社長と代表社員  の対話セッション
シンコミセッション

Part.01

CROSS
T A L K !

気になるテーマは「当社を通じて実現したい夢・未来について語ろう!」。全国の 　　　　部支店から駿河台ビルで約120名、オンラインで約650名の社員が参加し、
舩曵さんと一緒に語り合いました。

保険業界の
社会的地位向上を目指して

国民の財産を守る保険業
現在の日本では保険の普及を優先し、募集人資格
や代理店業の参入ハードルを下げてはいますが、
保険事業は総理大臣の認可を得て国民の財産を
守る、という社会的にとても重要な役割を引き続
き担っていることに間違いありません。そして、歴
史的に見ても、保険は貿易や経済の発展を支える
という重要な役割を担ってきています。私たち自身
がこの事業の価値を再認識し、自信を持って社会
に示していくべきだと考えています。

保険事業を超えた
新たな価値創造へ

保険会社は倒産してはいけない当社は損害保険を通じてお客さまの挑戦を支えて
いますが、私たちこそもっと新しいことに挑戦すべ
きだと考えています。保険業を軸にしながら、保険
以外の新規ビジネスに挑戦することもできるのでは
ないでしょうか。他業界ではパーソナルジムが英語
教育事業に成功したといった事例もあります。大き
な変革期を迎えている今だからこそ、私たち自身も
新たな価値を創造していくべきではないでしょうか。

リスクマネージャー育成塾で
人財不足解消

Other Message

リスクマネージャーが不足しているという社会課題に対し
て、当社でリスクマネージャー育成塾を作ることを提案し
ます。例えば、講義やインターン受け入れを通じて育成し、
修了者をリスクマネージャーとして認定する制度を設けて
はどうかと考えています。これにより、企業のリスクマネー
ジャーが増えることで、より高度なリスクマネジメントが
可能な社会が実現できると思います。

損サ力を
三井住友海上の強みに
他社との差異化には損サ力が重要であり、お客さまへの
きめ細やかな対応力が三井住友海上の強みになると考え
ています。そのためには、専門知識の習得や、社内での知
見共有の仕組みづくりが必要です。社外の専門家と対等
に近い水準で対応できる力をつけることで、お客さまの
体験価値はさらに向上すると考えます。

アンダーライティング力向上で
リスクを可視化
当社のさらなる発展に向けては、社員のアンダーライティ
ング力向上が必須です。また、お客さまとの認識ギャップ
を解消するためには、リスクの可視化も必要だと考えてい
ます。例えば、自動車保険の等級制度のような分かりや
すいプラットフォームを他種目にも構築し、リスクを客観
的に示していくことを検討してはどうかと思います。

ランチをきっかけに
「言える企業文化」を
例えば社内シャッフルランチのような部門を越えた交流
機会を設けることを提案します。特に、本社部門では組
織の縦割りが課題だと感じています。部署間の壁があり、
言える企業文化がまだまだ浸透していない組織もあるよ
うに感じます。役職や年齢に関係なく、普段接点のない
社員同士が気軽に交流できれば、カルチャー変革やイノ
ベーションも起きやすくなると考えます。

私たち保険会社は金融機関であり、人々の財産を
預かる以上、決して倒産してはいけない存在です。
しかし、それは挑戦しないということではありませ
ん。時代の変化に応じて、適切なリスクを取りなが
ら価値ある変革を進めていく必要はあります。ただ
し、それは一か八かの勝負ではなく、持続可能な形
での変革でなければなりません。おっしゃるとおり、
2030年に向けて今こそ変わるべき時ですので、どん
なリスクを取るべきかが大切な観点になりますね。

子ども世代へ
金融教育を

子どもたちが興味を持つ
新しい教育の形を

私には、小学生も三井住友海上を知っている世界
を実現したいという夢があります。現在、高校生向
けの金融リテラシー講座は展開していますが、損
害保険会社ならではの交通安全教室や防災訓練
などを通じて、より幅広い年齢層への金融教育が
可能だと考えています。

人間の価値観形成には教育が大切ですよね。日本
では、お金に関する教育が欧米に比べて少ない傾
向にあります。投資や資産運用の教育と同時に、
保険や金融の教育も必要です。ただし、公立学校
では学習指導要領の制約があるので、私立学校
での試験的な取組みから始めるのが現実的かもし
れません。どうやって子どもたちに金融に興味を
持ってもらうか、新しい教育の形をぜひ一緒に模
索していきましょう。

スマホアプリで
保険会社をもっと身近に
保険は日常生活から遠い存在になりがちですが、
もっと身近なものにしていきたいと考えています。例
えば、スマホアプリを活用して、お客さまの生活に寄
り添った情報提供やサポートができないでしょうか。
危険予知や事故防止の通知など、日常的に役立つ機
能を提供することで、保険会社との接点を増やし、よ
り身近な存在となることを目指したいと思います。

保険金支払いへの信頼こそが
保険会社の価値
海外では保険会社がアプリでさまざまなサービス
を提供して、ユーザーと接点を持っています。ただ
忘れてはいけないのは、世界的にも保険会社に
とって保険金支払いへの信頼こそが最も重要であ
り、日本の保険会社は高い信頼を得ていることで
す。10年に1回事故に遭遇するかという状況であ
る中、お客さまに損害保険会社のアプリを日常的
に使っていただくためにはどのようなアプリである
べきでしょうか。これを解決できれば、私たちは新
たな価値を生み出すことができますね。

クロストーク以外でもたくさんの提言がありました
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営
業
第
二
部 

第
四
課

西
脇 

ひ
ろ
み
さ
ん

営
業
企
画
部 

個
人
商
品
営
推
チ
ー
ム

浦
中 

な
る
み
さ
ん

中
部
火
災
新
種
損
害
サ
ポ
ー
ト
部

火
災
新
種
保
険
金
お
支
払
セ
ン
タ
ー

関口 公介さん
東京西支店 第二支社

舩曵さん
舩曵さん

舩曵さん

舩曵さん

松下 征志郎さん
企業品質部

カスタマー・フォーカスチーム

羽田 健太さん
リスク管理部

資産運用リスク管理チーム

関 和哉さん
広域法人部 営業第三課
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ミライ経営会議
舩曵社長と部支店長の対話セッション

これからの「お客さま本位」の話をしよう

10 月2 日。部支店経営者であり、
また、特定の領域やエリアの社員
代表でもあるライン部長38 名が
駿河台ビルに集まり、舩曵さんと
これからの「お客さま本位」につ
いて対話しました。オンラインで
は約740 名の参加がありました。

お
客
さ
ま
は

社
会
貢
献
の
パ
ー
ト
ナ
ー

何
か
を
変
え
た
け
れ
ば
、

ま
ず
ス
ケ
ジ
ュ
ー
ル
を
変
え
る

私は、地域社会における三井住
友海上の認知度の低さに課題
感を持っています。これまでは
数値目標達成に固執した内向き
な部支店運営となりがちでした
が、これからは、お客さまととも
にSDGsやWell-beingなど、地
域社会の幸せづくりに一緒に取
り組んでいくべきだと考えてい
ます。

その計画を実行するには、社員一
人ひとりの具体的な時間配分の
見直しが必須です。特に、社会課
題の解決などの中長期的な施策
は、短期的な売上には直結しま
せん。限られた時間の中で、何を
優先し何を削減するのか。その
時間配分の組み替えについて、
価値判断を含めた具体的な議論
が必要だと思います。皆さんの
日々のスケジュールが変わらなけ
れば、物事は動きませんから。

社
会
全
体
を

お
客
さ
ま
と
し
て
見
る

「
契
約
者
」こ
そ
が
お
客
さ
ま

災害に備える“支払い”だけではない保険会社の形
お客さまの定義をもっと広く捉
えるべきだと考えています。当社
と直接関係のある方々だけでは
なく、社会全体をお客さまとして
見る視点が必要です。また、私が
所属する損サ部門ではどうして
も事故を起こした契約者を中心
に考えてしまいますが、事故を起
こしていない契約者へのアプ
ローチにも、もっと注力すべきだ
と感じています。

社会課題の解決に向けた視点
を持つことはとても大切です。
ただ、金融機関として、お客さま
の定義は明確に「契約者」です。
契約者にとっての最善を代理店
とともに考える必要があります。
また、おっしゃるとおり、事故防
止に向けた情報提供などを通じ
て、損サ部門には事故を起こし
ていない契約者へのアプローチ
にも注力していってほしいと思
います。

能登地域の被災地支援の経験から、保険金をお支払いするだけでお客さま
本位と言えるのか疑問に感じています。被災地では、長期間にわたり生活再
建や社会基盤の復旧が難しい状況となります。今後は保険会社が保険金支
払い以外にも、生活再建や社会基盤の復旧に関与するなど、より包括的な
災害対応を行えないかと考えています。“支払い”だけではない新たな損害保
険業務の形を検討していきたいと思います。

お
客
さ
ま
を
知
る
た
め
の

方
法
を
確
立
す
る

お
客
さ
ま
を「
知
っ
て
い
る

つ
も
り
」に
な
っ
て
い
な
い
か

お客さま本位の前提として顧客
理解が不可欠です。しかし、私た
ちは長年それが不十分だったの
かもしれません。本来であれば、
お客さまのペインポイントを理
解した上でお客さま本位を考
え、認知度や好感度を代理店と
ともに高めていく打ち手を考え
ていくべきです。

私たちはお客さまを知っている
つもりになっているだけで、実際
には十分理解できていないのか
もしれません。営業部門では、個
人の契約者との接点は苦情対
応など限定的で、損サ部門の方
がお客さまと密接に関わってい
るかもしれません。まず「知って
いるつもり」という認識から見
直す必要があると思います。

代
理
店
を
中
心
と
し
た

ビ
ジ
ネ
ス
モ
デ
ル
の
見
直
し

代
理
店
機
能
の

再
定
義
の
必
要
性

これまでの議論にあがった、お
客さまを知ることと、そのため
の社内の仕組みづくりや人財育
成は重要だという意見には同意
です。現在の、代理店を介して
保険を販売するというビジネス
モデルを改めてどのように展開
していくのか、見つめ直す必要
があるのではないでしょうか。

すぐに消費者とダイレクトな取
引をすることは難しいと思いま
すが、改めて、代理店の役割と
機能を見つめ直すことが重要だ
と考えています。保険会社と代
理店の関係が、製造者と販売者
の本来あるべき形から逆転して
いる状況もあるかもしれません。
あるべき姿を目指すためには明
確なビジョンを持って実現する
強い意思が必要になります。

保
険
業
界
特
有
の

顧
客
体
験
の
希
薄
さ

想
像
力
が
働
か
な
い
業
界
構
造

保険業界の特徴として、私たち
自身が顧客としての体験が少な
いことが挙げられるのではない
でしょうか。自動車を未所有な
ため自動車保険に入っていない
社員や保険金支払いを受けた
経験が少ない社員も多く、お客
さまとの距離感が縮まりにくい
ように感じます。もっと想像力
を働かせることが大切。疑似的
な顧客体験を取り入れてみるの
も効果的と考えます。

想像力が必要というのはその
通りだと思います。ただ、これ
までは顧客本位の発想が構造
的に働かない、あるいは働かせ
る必要のない業界構造だった
ということではないでしょうか。
単なる想像力や顧客本位の姿
勢という言葉だけでは、現場で
は無力化してしまうかもしれま
せん。より具体的な解決策を職
場の皆さんで考えることが大切
だと思います。

変革を進めていく上では、現場には本質
的なジレンマが生じるものです。「あれも
これもやりたい」は成り立たず、新しいこ

とを始める（スタート）際には、同時に何かをやめる（ス

トップ）ことも考える必要があります。そうしないと業
務が溢れてしまいます。何を継続（コンティニュー）す
べきかも含めて、何を始め、何をやめるべきかを一人ひ
とりがしっかりと考え、行動することが重要です。

佐々木 雄士さん
北海道損害サポート部
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一
郎
さ
ん
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ト
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シンコミセッション

Part.02

CROSS
T A L K !

代理店サービスの格差解消へ 
リテール営業部では1,000近い代理店と取引がありますが、代理店の組織体
制や大小によってサービスに差が生じていることは否めません。同じ保険料を
支払っているお客さまなのに、代理店によってサービスの質が異なるのは、お
客さま本位とは言えません。この問題意識を担当者やマネージャー層が代理
店としっかり向き合って話をしていく必要があると考えます。

大
江 

裕
之
さ
ん

大
阪
南
支
店

お客さまの声に基づく指標で代理店指導
お客さまから見た保険商品の価値は保険料だけでなく、安心だと考えていま
す。そこで二つの取組みを提案します。一つは、保険会社としてのブランド化で
す。お客さまは代理店を覚えていても保険会社を忘れがちなので、もっと存在
感を示す必要があります。もう一つは、代理店指導の基準を変えることです。
代理店の規模や品質だけでなく、お客さまの声を取り入れる指標へ転換してい
くべきだと考えています。

明
石 

昌
樹
さ
ん

山
形
支
店

当社はプロフェッショナルとして、お客さまの最善の利益を追求すべき立場に
あります。持続可能なビジネスモデルの構築には、代理店や社員の区別なく、
一定のサービス品質と公平・公正な対応が欠かせません。地域ごとの認知度や
好感度を指標として、産学官金連携も活用しながら、すべてのお客さまに対し
て同質の安心と安全を提供できる体制づくりを目指す必要があります。

萬
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貴
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さ
ん

公
務
開
発
部

舩曵さん

木田 浩理さん
CXマーケティング戦略部

舩曵さん牛島 大介さん
静岡支店

荒木さん

藤井 靖裕さん
企業営業第四部

荒木さん要島 幸司さん
名古屋企業営業第二部

舩曵さん

荒
木
さ
ん

舩
曵
さ
ん

Other Message
クロストーク以外の皆さんの提言を一部紹介

顧客満足度を指標に
すべてのお客さまに安心と安全を

いかなる背景を持っているお客さまにも、公平・公正に対応することが最も重
要だと考えています。契約の多寡にかかわらず、すべての契約者に一貫した高
品質のサービスを提供すべきであり、毅然とした対応を継続することで、当社
への信頼は高まっていくと思います。

小
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昌
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さ
ん

関
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害

サ
ポ
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ト
第
二
部

公平・公正な対応の重要性

課題は明確。次は「スタート」「ストップ」「コンティニュー」
皆さんがおっしゃる公平・公正な保険金支払いは、損害
保険会社にとって当然の大前提ですが、その上で契約者
が何を私たちに期待しているのかを理解することが重要

です。各組織や地域によって課題の優先順位は異なりますが、それ
ぞれの立場でのお客さま本位の実践が必要です。そのためには社員
一人ひとりが、もっと保険とリスクのプロフェッショナルとして、商品・

サービスを熟知し、自己成長することも不可欠だと考えています。最
もお客さまから選ばれる保険会社になる。そのゴールに向かっては、
さまざまな手段ややり方があると思います。どのような道を選ぶかは
皆さんの自由です。でも、社員の皆さんには、会社は「最もお客さま
から選ばれる保険会社になる」ということを目指していくんだという
ことをぜひ理解してほしいと思います。

それぞれの立場でお客さま本位の実践を
荒木氏
および

舩曵社長の
メッセージ

対話セッションにて感じた
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MY WAY宣言セッション MY WAY宣言紹介
MY WAY宣言とは、自分自身のありたい未来をつくるための宣言です。
模範解答はなく、自分自身が信じることや、自身が実現したい未来に向けたアク
ションや誓い。一人ひとりが思い描く三井住友海上の未来に向けて、仲間との対
話を通じながら、自分自身の宣言を行いました。

参加者がどんな内容を議論し、MY WAY宣言を行ったかを紹介します。

未来かるたに基づいた

未来シェア
&
対話

自分はどう変わるか?

個人ワーク
&
対話

未来かるたRanking

MY WAY宣言セッション
まとめ

参加者の声

1位
ブランドランキングNo.1

MY WAY宣言

自分たちが一番ワクワクする
未来を考える

#未来妄想　#社会はどう変わる?

仲間との対話から、自身の意志や、
ありたい姿を見つけていく

#対話　#個人はどう変わる?

自身による、自身の未来のための
宣言を行う
#MY WAY宣言

MY WAY 宣言シート 未来かるた
自身が描く三井住友海上のありたい未来を記入し、そのために
「会社はどう変わっているか？」と「自分自身はどう変わっていく
か？」を考えるためのワークシート。参加者同士で対話した内容
も付箋で貼り、自分自身のMY WAY宣言を深めました。

三井住友海上の未来の風景を示したビジュアルが表現されたか
るた。参加者一人ひとりが未来を妄想するための発想ツール。「ブ
ランドランキングNo.1」「多角経営」「災害ゼロシティ計画」「大学
設立」などテーマはさまざま。

変化する社会の中で、新たな事業展
開や世界の危機への対応など、真に
人々の役に立つ存在へ。結果として知
名度が上昇し世間の憧れの企業へ。

事後アンケートでもほぼすべての参加者が
「大満足」の回答となり、充実したセッショ
ンに。今回、自分自身が願うありたい未来
を描き、そこから自分がどう変わるか？何
をすべきか？を考えてもらいましたが、一人
ひとりの想いが発露し、MY WAY宣言も個
性豊かで多様なものとなりました。

未来について他部署の人と語り合うことで、
とても前向きな気持ちになりモチベーション
も高まりました。

もっと多くの社員が経験したほうがいいワー
クだと感じました。

2位
子どもが憧れる職業
世界中で「働きたい会社No.1」に輝
き続ける三井住友海上。子どもたち
の将来の夢に「安心・安全」をキーワー
ドとする職業が候補となる。

3位
多角的な分野での経営
2030年には、保険事業のノウハウと
ネットワークを活かし、多角的な経営
と新市場参入を実現。社会的認知を
高め、不可欠な存在となる。

人気のあった未来かるたはこちら。本質的に社会に貢献する存在となり、
結果として子どもから人気、憧れのブランドになるという未来が多く語ら
れました。

日常から離れ未来をじっくり考える機会はな
かなかないので、貴重な時間になりました。

革新は自分の姿
“ありがとうがあふれるように”

見附 優美さん 北海道東支店 千歳支社 山本 健太さん 企業営業第一部 第四課

見附さんが描いた未来は、人と人とのつなが
りを大事にしあえる環境で働き、そこから生
まれる価値でお客さまから選ばれる存在にな
ること。MVVの「革新」を自らの姿に重ねて、
感謝が溢れる未来への宣言へ。

当社ブランド力向上！
世界中で当社を知らない人がいない世界

山本さんが描いた未来は、変革やチャレンジ
と社会貢献性の高いサービスを通じて高いブ
ランド力を発揮している状態。そのために自分
自身も、新しいことにチャレンジしたり、自己
学習をしていく姿勢などについて語りました。
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あなたにも、きっとあるだろう。

顔色をうかがって、飲み込んだ言葉が。
失敗をおそれて、目をそらしてしまった思いつきが。
頑張ることが、突然むなしくなった経験が。
変わらないもどかしさに、心がざわついた瞬間が。

シン・コミュニケーション ミーティングは
あなた自身の“My Way”に勇気を与える場所だ。

今日をきっかけに、
これまで言いたくて、言えなかったことを、言ってもいい。
今までのやり方を、変えてしまったっていい。

あなたの想いを、あなただけのアイデアを、
もっと大切にしたい。

あなたの“My Way”が、わたしたちの未来になってゆく。

その全てを、受け止めたい。

準備はいいか？

※所属はイベント開催時のものです


	h1
	p01-02
	p03-04_役員メッセージ
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