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1．はじめに 

AOA（ICMIFアジア・オセアニア協会）セ
ミナー2023が、2023年9月26日～27日の間、オー
ストラリア・シドニーで開催され、日本、オー
ストラリア、韓国、スリランカ、中国、ニュー
ジーランド、フィリピン、香港など12の国・地
域から34団体、116名が参加しました。 
日本のAOA会員からは、JA共済連、JF共水
連、こくみん共済 coop、コープ共済連、日本
共済協会の5団体、24名が参加しました。 
当セミナーでは「未来へのビジョン～AOA
会員の経営計画／事業戦略～」をテーマに活発
な意見交換、質疑応答が行われました。本稿で
は2日間にわたって開催された当セミナーにつ
いて、主な内容を報告します。 
なお、当セミナー期間中には、若手リーダー
の交流等を目的とするヤングリーダーズプログ
ラムも開催されました。その模様については本

誌3月号で掲載する予定です。 
 
 
2．セミナー1日目（9月26日） 

⑴ セッション1（開会挨拶、基調講演） 
セミナー会場となったフラトンホテル・シド
ニーの会議室には多くの参加者が集い、活気に
満ちたセミナーの開幕となりました。 
開会にあたり、AOA会長柳井二三夫氏（JA
共済連理事長）から挨拶がありました。新型コ
ロナウイルス感染症の影響により5年ぶりに対
面での開催となった今回のセミナーの開会にあ
たり、対面の価値について再認識し、2日間とい
う限られた時間のなかで、幅広く交流を図って
もらうとともに、各団体の更なる発展や安定的
な経営に資するよう、今回のセミナーを有意義
なものとしてほしいとの期待が込められた挨拶
でした。 
その後の基調講演では、BCCMのメリーナ・
モリソン氏が登壇し、オーストラリアにおける
協同組合・相互扶助保険業界の歴史と将来展望
について説明がありました。オーストラリアに
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AOA（ICMIFアジア・オセアニア協会） 
 
ICMIF（国際協同組合保険連合）の地域協
会のひとつとして1984年に設立され、アジ
ア・オセアニア地域の11カ国46団体が加入し
ている（2023年10月現在）。 
アジア・オセアニア地域の協同組合保険運
動の発展支援や会員相互の交流機会の増大お
よび友好の促進を目的に、セミナー等を定期
的に実施している。 
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は2,000近い協同組合があり、組合員数は延べ
3,300万人と、社会的に非常に大きな存在となっ
ています。オーストラリアは気候変動、貧富の
格差拡大といった課題を抱えていますが、協同
組合はそれらの課題を解決する力を持ってお
り、政府に対してさまざまな場面で協同組合が
担う役割の重要性について訴求しているとのこ
とでした。社会的ニーズに対応することで協同
組合は成長してきており、今後も成長し続けな
ければならないというモリソン氏の言葉に、協
同組合に対する誇り、使命感を強く感じました。 
 
⑵ セッション2（魅力ある組織・職場づくり） 
【1CISP（フィリピン） セシリア・ラグーナ氏】 
魅力的な組織づくりのためには魅力的な職
場風土の醸成が最も重要であるとの認識のも
と、1CISPではワークライフバランスを重視し
た働き方を導入しています。家族を持つ職員に
対して柔軟な勤務形態を導入するとともに、職
場への子どもの同伴、家族を招待したパーティ
ーの実施、誕生日休暇等の制度を導入していま
す。また職員のスキル向上を目的として、国際
的なトレーニング・会議への参加奨励、大学院
進学支援等も行っています。 
有能な人材、特に今日重視されるITに精通し
た人材は、国内の大企業に勤める傾向が強く、

協同組合を目指す人は多くはないという悩みを
抱える中で、1CISPは魅力ある職場を提供し、
近年大きな成長を成し遂げることができまし
た。「チームのモチベーションを上げるために重
要なことは？」という質問に対して「その人の
価値が組織にとって重要であることを伝えるこ
と。誰もがこの組織の中で満足している」と答
えたラグーナ氏からは、魅力ある職場風土の醸
成に成功し、事業を成長させてきた自信が感じ
られました。 
 
【JA共済連 別部直樹氏】 
JA共済連人事部次長の別

べっ

部
ぷ

氏からは、JA共
済連が制作した「染

し

むカード」の紹介がありま
した。 
現在わが国では、仕事に対する価値観の多様
化、少子高齢化による就業人口の減少等、社会
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「染むカード」 
 
「信頼」「志」等の価値観を示す単語が書かれた66枚
のカードを使って、次のようにプレイします。 
①手札が5枚になるようにカードを配る。 
②順番に山札から1枚引き、手札6枚のうち自分の価値観
にマッチしない1枚を捨てる。 
③自分の価値観にあった5枚が集まったらアガリ。（ただ
し、早さや順位を争うものではない） 
④全員がアガったら、なぜ自分がこの5枚を選んだかひ
とりずつ説明する。その際他のメンバーはそれを聞い
て感じたことを伝えあう。 
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環境が大きく変化しています。このような中で
JA共済連では社会環境の変化や諸課題に対応
し、社会や職員に選ばれ続ける組織を目指して、
「多様な人材の活躍」「職場活性化」「働き方の
見直し」を3本の柱として、すべての職員が活躍
するための支援を実施し、組織力の向上に取り
組んでいます。 
この中で、「職場活性化」の一環として取り
入れているのが「染むカード」です。「染むカー
ド」は、カードゲームを通じて自分が大切にし
ている言葉を伝え、また相手のことを理解する
コミュニケーションツールとして活用されてい
ます。別部氏は「『染むカード』の『染む』には、
心にしみる言葉、自分たちが大切にしたい言葉
という意味を込めている。『染むカード』を通じ
て職員がコミュニケーションを図り、相互理解
を深めることにより、安心して働くことができ
る職場環境づくりに寄与している」とその導入
成果を説明しました。 
会場では実際に「染むカード」をプレイする
時間が設けられ、セミナー参加者全員が「染む
カード」を体験しました。私自身も世界各国か
ら集まった参加者がしだいに打ち解けあい、お
互いに対する理解が促進される状況を会場で実
感することができました。ファシリテーターを
務めたICMIF会長のロブ・ウェセリング氏から
も、「染むカード」によって会場にエネルギーが
満ちあふれ、メンバーの新たな側面を発見する
ことができたと賛辞が寄せられました。 
 
 

⑶ セッション3（CX：持続可能な顧客体験戦
略－ブランディング、チャネル、共済の仕組
み、付加価値サービス） 

【こくみん共済 coop 髙橋忠雄氏】 
こくみん共済 coop専務理事の髙橋氏から、
現在取り組んでいる「CX Challenge」について
説明がありました。 
こくみん共済 coopでは、2009年に業務品質
基準を策定し、共済金支払等の事務処理に関し
て品質・処理日数等の基準を定めました。一方
で近年では品質による差別化が困難になるとと
もに、顧客体験やコミュニケーションの取り方
が変化するなど、新たな課題が顕在化してきま
した。このことからこくみん共済 coopではCX
（顧客体験）を重視した品質向上を目指してい
くという方針のもと「CX Challenge」を策定し
ました。若手組合員を中心に「こくみん共済 
coopが最も大切にすべきことは共済金支払い
の場面である」という声が多く寄せられたこと
から、共済金支払場面でのCXにフォーカスし、
指標を設けながら「対応策の検討→行動→調
査・分析→改善策の検討」というCX実践サイク
ルを回していくというものです。 
髙橋専務は「この取り組みは支払部門だけで
なく、日常のお付き合いから加入、共済金請求
までのあらゆる場面で、最後の支払いの場面を
想像しながら日々それぞれの担当業務を行って
いこうというものです。『“漏れなく”“齟

そ

齬
ご

なく”
“丁
てい

寧
ねい

に”、心を込めて共済金をお届けしたい』
という我々の思いを組合員に実感してもらえる
よう、この取り組みを通じてチャレンジをして
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いきたい」と今後の抱負を述べました。 
また、「CX Challenge」は、CXの向上が職員
の満足・やりがいにつながるという循環も目指
しています。「With組合員」という考え方のも
と、組合員とともにCXを通じて職員も満足度が
上がっていくという循環は、セッション2で取り
上げた魅力ある組織・職場づくりにも通じる興
味深い内容でした。 
 
【カプリコーン（オーストラリア） ジャッキ
ー・ミルズ氏】 
今回のAOAセミナーでホスト役を務めてい
るカプリコーンは、家族経営的な自動車サービ
ス業者を主な顧客（組合員）として補償事業を
展開しています。同社では組合員の満足度向上
のためには職員、サプライヤーといった事業の
関係者すべてが満足する必要があるという「カ
プリコーン・コミュニティ中心主義」を掲げて
います。 
CXに関して重視している指標は顧客ロイヤ
ルティスコア、満足度スコア、労力スコア（会
社とのコンタクトのために顧客が要する労力の
スコア）の3つです。これらの指標の分析結果か
ら、期待を十分に満たすサービスを提供するこ
とにより、顧客から信頼され、多くの顧客が満
足していることが分かりました。一方、コール
センターでのたらい回しや、適切な時間帯での
顧客対応（ニュージーランドの顧客には5時間の
時差を踏まえた対応が必要となる）等、顧客が
不満を持っている点も明らかになっているの
で、これらの解決が今後の課題ということでし
た。 
 
⑷ セッション4（デジタル：デジタルイノベー
ションおよび／またはデジタルトランスフォ
ーメーションによる顧客サービスの強化） 
【コープ共済連 坂本繁氏】 
コープ共済連共済推進担当執行役員の坂本
氏からは「組合員の声を生かし、人中心のDX
を実現する」と題して講演がありました。 

コープ共済連では、コールセンターオペレー
ターや全国の生協職員等CO･OP共済に関わる
すべての職員宛の組合員からの声を「組合員の
声管理システム」に登録し、商品開発やサービ
スの向上に役立てています。この取り組みから、
スマホからの共済金請求や、WEB経由での契約
内容変更・更新手続き等、さまざまなサービス
の向上が実現し、そのことが、顧客満足度生命
保険部門で2年連続第1位という結果に結びつき
ました。 
また、組合員の生活をよく知り保障に精通し
ている職員が、組合員との会話をもとに最適な
保障プランを提案する「どこでも加入システム」
も導入しています。組合員は電話等で相談を行
い、この相談を受けた職員は提案プランをURL
付SMS等で返信します。組合員は送信された
URLからWEBページにアクセスし、提案プラ
ンをじっくり検討したのち自分のタイミングで
共済に加入できます。組合員と職員の距離が近
く、家族構成やライフスタイルの変化に気づく
ことができるというCO･OP共済の強みを活か
せる仕組みが「どこでも加入システム」です。 
最後に坂本執行役員は「組合員の声、社会の
声に耳を傾け、デジタル技術を手段として組合
員の声を形にし、たすけあいを実感できる共済
であり続ける」と決意を述べました。「組合員か
らの“ありがとう”の声は私たちの原動力。苦
情、意見・要望は私たちが前に進む道しるべ」
という言葉がとても印象的でした。 
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【Vimo SEWA（インド）アシャベン・アジメ
ール氏 ルチ・アガーウォール氏】 
Vimo SEWAからは、自社で活用しているデ
ジタル技術の紹介がありました。 
同社では、2020年にモバイルアプリを開発
し、これにより加入手続き、保険料収納、保険
金の請求・支払業務等をアプリで行えるように
なりました。現在ではおよそ50％の業務がアプ
リを経由して行われています。アプリの活用に
より、事務処理負荷が軽減され、その分を営業
活動に充てることで以前と比べて2倍の保険料
収入を得ることができています。 
また、同社はデジタル金融リテラシー教育に
も力を入れています。小規模起業家を対象とし
て、デジタルプラットフォームの利用方法等に
ついて研修を行い、これまで8,000人が受講しま
した。受講者からは、事業の効率化、時間の有
効活用等の効果があったとの声が寄せられ、大
変好評だということでした。 
 
 
3．セミナー2日目（9月27日） 

⑴ 特別講演 
【スイス再保険 ヤニック・エヴァン氏 ピュ
ッシュ・シャルマ氏】 
スイス再保険から「AIと機械学習が保険にも
たらす革新」と題して講演がありました。 
現在の保険業界では、顧客のニーズを理解
し、それを満たすための商品の開発や顧客対応
等でAIの活用が期待される分野が多くありま
す。例えば自動車保険分野において、機械学習
を活用し、価格変動に対する顧客の反応の違い
を分析し、価格弾力性に応じて顧客対応を行っ
たり、失効リスクの高い顧客を検知し、保全活
動を効率化するなどの事例がすでにあります。 
また建物保障分野においては、自然災害発生
時に迅速な査定業務を行うため、AIを活用した
プラットフォームも導入されています。航空写

真等のデータとAIを組み合わせ、被害範囲・程
度・種類等を瞬時に評価することで、査定プロ
セスにおける時間・コストおよび査定漏れを大
幅に削減できます。 
AIの活用は、コスト削減等による保険会社側
の利点だけでなく、顧客側にも個々のニーズに
あったサービスを迅速に受けられるという利点
があります。技術革新が続くこの分野で、どの
ようなサービスが登場するのか、今後とも注視
していく必要があると感じました。 
 
⑵ セッション5（気候変動への取り組み） 
フィニティコンサルティング（オーストラリア）
のラーデ・ムスリン氏は、気候リスクに関連して、
保険会社は巨大台風、山火事等の物理的リスク以
上に、社会が脱炭素化に向かって変遷していく際
の移行リスクへの対応を重視すべきだと説明しま
した。脱炭素化による産業構造の変化にともない、
資産の棄損や市場の喪失が発生する一方、新たな
成長機会・新たな製品へのニーズが喚起されるこ
とから、これらに対する保障について、保険会社
は早急に対応を検討すべきだと述べました。 
また、スイス再保険のアリソン・ドリル氏は、
自然災害による経済損失は増加傾向にあり、こ
の原因が気候変動によるものであることを示し
つつ、今後はリスク予防に向けた取り組みが重
要であると強調しました。家屋の補強のために
使用する資金を契約者に融資したり、再発リス
ク回避のために保険金を利用して洪水対策を施
した家屋には追加の給付金を支払うといった、
リスク予防の観点から保険会社が行っている事
例が紹介されました。 
その後、ギャラガーリー・ジャパン社長の野口
剛志氏をファシリテーターとしてパネルディス
カッションが行われました。この中では、気候
関連の情報開示基準の協同組合への影響や、登
壇者のひとりであるCLIMBS（フィリピン）の
ノエル・ラボーイ氏が説明したパラメトリック1

1 パラメトリック（保険） 実際の損害発生の程度に関わりなく、特定の指標（パラメーター）が契約時に設定した条件を
満たした場合に保険金が支払われる保険。 
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を利用した気象保険に関する質疑など、さまざ
まな観点から気候変動に関する議論が行われま
した。 
気候変動を原因としたリスクに対して、個人
や団体が単独で行えることには限度がありま
す。このような場を通じて世界各国の協同組合
が共に手を携えて知見を共有し、行動に移すこ
とができれば、私たちは気候変動という世界的
規模の問題に対してイニシアティブを発揮し、
重要な役割を果たすことができるのではない
か、その可能性を再認識することができたセッ
ションでした。 
 
⑶ ICMIF特別プログラム 
セミナーの最後は、ICMIFからロブ・ウェセ
リング会長とショーン・ターバックCEOが登壇
し、ICMIFの活動内容や今後の取り組み等につ
いて説明がありました。 
また、日本からはJA共済連柳井理事長が登壇
し、JA共済の歴史を振り返りつつ、スマホアプ
リ等を利用したデジタル技術の活用や予防サー
ビスの観点から実施しているさまざまな活動に
ついて紹介がありました。コロナ禍を契機に価
値観や生活様式が変化する中、普及推進や事務、
人材育成といった点からJAにおける課題を抽出
し、JA共済連と共にこれらの課題を深掘りし、
対策を考え、事業基盤の再構築を速やかに行う
ことが現在のJA共済の課題だと説明するとと
もに、「もっと寄り添い、もっと届け、もっと繋
がる」のメッセージのもと、未来にわたり安心と
満足を提供していきたいと決意を述べました。 

 
4．おわりに 

今回のAOAセミナーは、新型コロナの影響に
より香港以来5年ぶりの対面での開催となりま
したが、この間に世界中の人々の思考や行動様
式は大きく変化しました。さまざまなデジタル
技術がこの数年で急激に私たちの生活の中に浸
透してきています。各国の協同組合がこれまで
培ってきた組合員との絆を新たな技術を用いて
どのように強化していくのか、協同組合ならで
はの活用方法に今後ますます関心が高まるよう
に感じました。 
またこの間、地球温暖化による異常気象がも
たらすリスクが、はっきりと目に見える形で私
たちの前に現れるようになりました。2021年に
ICMIFと国連防災機関が発行した「保障から予
防へ」でも述べられているとおり、リスク予防
を重視する取り組みや協同組合が果たすべき役
割は今後ますます重要になってきます。当セミ
ナーはこのことを再認識するよい機会となりま
した。 
このセミナーにおいて、私も参加者のひとり
として仲間の熱気から多くの刺激を受けまし
た。当セミナーが、アジア・オセアニア地域の
協同組合／相互扶助の保険組織の仲間が集い、
共に語り学びあうすばらしい場となっているこ
とを実感した2日間でした。 

 

 
 
 
 
 
 

 

セミナー会場の様子 

 
 
 
 
 
 

 

パネルディスカッションの様子 
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