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小榑　まずは皆さんの仕事内容をお聞かせください。
田澤　私はカード会員のお客さまからの電話やメールのお
問い合わせ対応を行うほか、お客さまに安心して当社のサー
ビスをご利用いただけるよう、不正使用被害からお客さまを
守るための業務をしています。 私の職場では、一昨年に「ある
べき姿ワーキンググループ」を発足し、私もメンバーとして携
わっています。 疑問や不安を解消したくてご連絡くださるお
客さまにお応えするというのは、私たちにとってごく当たり
前のことです。 しかし、その一歩先をいく応対をし、お客さま
に笑顔になっていただくためには、応対する社員が心に余裕
を持っていなければならないと思い、ワーキンググループで
は、笑顔で働ける職場づくりに取り組んでいます｡ 心にゆと
りを持ち、お客さまの立場で考えることができれば、お客さま
に一歩近づくことができ、心に残るコールセンターになると
思っています。
対馬　私の主な業務は、約定日にお支払いが確認できなかっ
たお客さまへの入金のご案内です。 お支払いのご案内ですか
ら、お客さまに喜んでいただける電話ではありません。 カウ
ンセリングにはさまざまな知識が必要になりますので、そう
した中で働くためには､オリコで働くことに喜びを感じるこ
とが必要です。 そのために、受電中にも上司がフォローでき
るような仕組みをつくっています。 お客さまと直接接点を
持ち応対する社員が、仕事にやり甲斐を感じ、お客さまに寄
り添った応対ができるようにしていくことが大切だと思って
います。
小榑　素晴らしい
ですね。 社員の皆
さんが、お客さまの
ために、この会社の
ために、という意識
を持つことは、CSR
を考えるときにとて
も重要なことです｡

菅原　いかにお客さまに喜んでいただけるサービスを生み出
せるかということを念頭に、クレジットカードのご利用につ
ながることを考え取り組んでいます。 日本でのクレジット
カードによるショッピング割合は現在16％程度であり、海外
の高い利用率と比べると伸びしろが大きいです。 安心して
ご利用いただくため、セキュリティの高いICチップ対応な
どを実施し、新たな消費が生まれることを目指しています。 
最近では観光地など地方が潤い活性化につながるように各地
の自治体や地場企業とタイアップした取り組みも進めてい
ます。
神田　私たちは、加盟店さまを通じたお客さまからのクレ
ジットのお申し込みと個人オートリースのお申し込みに対す

る審査全般を担っています。 当社は、オートローンは長く手
掛けていて業界ナンバーワンの取扱規模ですが、オートリー
スはまだ7～8年です。 ローンとリースは似ているようで、法律
もルールも全く異なります｡ 個人オートリースの需要はまだ
まだ増えると肌で感じており、その取り扱いが増えることは加
盟店さまのビジネス拡大の一助になると考えています。
高畠　私の業務で取り扱う商品の一つ「スモールビジネス
ローン」は、法人・個人事業主の加盟店さまが設備投資などに
活用できる使途自由な事業性の融資です。 事業に関する資金
需要にお応えするこの融資をきっかけに事業の幅が拡がっ
た、というお声をいただくこともあり、そのようなときにはこ
の仕事の意義を感じますし、うれしいですね。
村木　私は、銀行・信用金庫・信用組合など金融機関さまの顧
客向け融資にかかわる保証事業を担当しています。 オリコが
培ってきた審査や業務ノウハウを生かし、金融機関さまを介
してより多くのお客さまの資金需要を満たすことができるよ
うにサポートする事業です｡ 保証事業は裏方ですのでお客
さまとの接点はなかなかありませんが、地域や消費者の課題
に対応した商品・サービスを金融機関さまと一緒につくるこ
ともあり、その中には災害復旧を支援する融資や､高齢者を
支援する融資といったものもあります。 ノウハウに基づきカ
スタマイズし、さまざまな分野に対応していけるところは強
みの一つだと思います。
久保山　私は、全国に営業展開している加盟店の総合窓口と
して販売促進や商品提案を行い、相対する当社支店の営業活
動をサポートし収益を拡大する役割を担っています。その中
で、昨年、担当している加盟店さまの一つである島村楽器株式
会社へ、同社のCSR活動とタッグを組む取り組みを提案しま
した。 同社では、使われなくなった楽器を年に一度集めて修
繕・クリーニングし、楽器を必要としている国や被災地域に寄
贈する社会貢献活動に取り組んでいらっしゃいます。 それを
聞いて、ぜひオリコにも協力させていただきたいと、修繕・ク
リーニングにかかる費用の一部を支援するキャンペーンを実
施しました。 結果的に営業実績にもつながり、この経験に
よって、加盟店の方々が大切にしている“想い”を知ること、営
業的な視点だけでなく視野を広げることで、最終的に仕事の
可能性が広がることに気付きました。
小榑　さまざま
な方面からお客さ
まや加盟店さま
のお役に立ち続
けることで、これ
からも会社とし
て発展するチャン
スがありますね。

幅広い商品力を生かし､
お客さま､社会に新しい価値を生み出す

お客さまに笑顔になっていただくために、
対応する社員が生き生きと働ける職場をつくる

〈外部有識者〉
向社会性研究所 主任研究員 小榑雅章 氏
雑誌『暮しの手帖』編集者、スーパーマーケットのダイ
エー取締役秘書室長、神戸のラジオ放送社長、ダイ
エー消費経済研究所代表取締役会長等を経て、現
在、企業やNPO等の組織の利他行動の社会心理をリ
サーチする向社会性研究所主任研究員。社会学博士。

東京第一クレジットセンター
神田 勉

東京第一サービスセンター
（現 千葉管理センター）

オリコカードセンター
田澤由希子

ローン保証センター
村木さと子

市場開発企画部
高畠康宏

本社営業第二部
久保山 瞬

カード企画部
菅原佑介

個人や会社、同時に社会がより良くなるためにはどのような強みを伸ばしていけばよいか。
私たちのCSRの基本となることは何か。 さまざまな部門の社員が集まり座談会を開催しました。
社会学に造詣の深いアドバイザーに加わっていただき、
それぞれの業務内容や日常的に感じている改善ポイントなどを共有しながら、語り合いました。

お客さまに寄り添い､願いをかなえる｡
人間力で､社会に新しい価値を提供する｡
それが、私たちの想い。

私たちに
とっての

CSRとは？
社員座談会
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本業を通じて社会に提供する価値
認識する社会課題に対して、事業を通じて貢献できるような商品の開発や改善に取り組み、
加盟店・取引先を通じて、お客さま、社会へ価値を提供できるように努めています。
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小榑　それではオ
リ コ の 強 み と は
どのようなことで
しょうか。
菅原　オリコの強
みは「人」だと、入
社以来ずっと思っ
ています。 異動で
別の部署や支店に
行っても人間関係

がすごくいい。 終業後に一緒に飲みに行って将来について
語り合ったり、議論し合ったりしますが、人のつながりを大切
にしている会社だなと感じています｡ 加盟店さま含め、他
の企業や団体とのタイアップが得意なのもそのためだと思い
ます。
田澤　同感です。 何か声をあげたときに、自分たちの話を受
け入れてもらえる環境があると思います。
村木　私は恵まれているのかもしれませんが、常に相手の
気持ちをきちんと考えられるような風土が自然と成り立って
いるように感じます。
神田　対応力、コミュニケーション力があるというのは、取引
先から言われたことがあります。 インターネットを介する方
法は効率的ではありますが、オリコの強みはやはり人を介した
細やかな対応により信頼関係をつくれることだと思います。
小榑　CSRのR（レスポンシビリティ）は、「責任」だけではなく

「信頼」という意味があります。 オリコという会社がいかに
お客さまや社会から信頼を寄せてもらえるかが一番大切で
す｡ 皆さん､しっかりと理解していると感じます｡

小榑　最後に､オリコにとってのCSR、その基本となるものと
は何か、ということについて一言ずつお願いいたします｡

田澤／高畠／神田
「笑顔になれる職場づくりが全てにつながる」
幅広い業務の中で、対応力が強みであると感じました。 お客
さまに対応していく中で､隣にいる同僚など、“一緒に働いて
いる仲間が笑顔になれる職場づくり”がまず第一歩。 それが
全てにつながっていくと思います。
久保山／対馬
「ステークホルダーの気持ちに常に寄り添う」
ステークホルダーそれぞれの立場で考えることが一番のCSR
だと思います。オリコの強みである商品力や対応力､コミュニ
ケーション力を通じて、ステークホルダーから信頼していた
だけるよう、ステークホルダーそれぞれの立場で考え、その
気持ちに寄り添っていけることが一番のCSRだと思います。
菅原／村木
「自分たちの仕事がCSRにつながっていると認識すること」
今日この座談会に参加するまで、自分の仕事はCSRとはあま
り関わっていないと思っていました。 今日、自分や皆の役割
を話し、共有できたことで、自分の仕事が実はCSRにつながっ
ていることを実感しました。 その認識を持つことが大切なの
だと思います。 そして、楽しく仕事ができることも、CSRの実
践に必要な一つのエッセンスだとも思いました。
小榑　オリコという会社は、基本理念に掲げているように

「お客さまの豊かな人生の実現」に寄り添う存在だと思いま
す｡ 皆さんは、そういう貢献をしているということに自信を
持ち、自分の会社の存在意義を自覚することが大切です。 
オリコのブランドスローガン「かなえる、の そばに。」――
これは非常に良いフレーズだと思います。 相手に寄り添っ
て、願いをかなえ
てあげることがで
きる会社、これは
CSRそのものだと
思います。 今日、皆
さ ん の 話 を 聞 い
て、みんな同じ方
向に向いていると
感じました｡

オリコの強みは人間力。
人のつながりが信頼関係をつくる

私たちの想い
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個品割賦事業 多様化する社会的ニーズに応じ、柔軟な事業を推進

クルマに関する
多様な金融ニーズに応える

T O P I C S 1

　学費の高額化などを背景に、家計に占める教育費の負担は
年々高まっています。 オリコの「学費サポートプラン」は現在6万
人超のご利用者と、大学・短大600校超、専門学校1,500校超の
提携実績を誇る学校指定の教育ローンです。 最大の特徴は大
学をはじめ、短期大学や専門学校と保護者、そしてオリコとの3
者間で契約を結ぶ提携教育ローンであることです。 一般的な
奨学金とは異なり、学生本人ではなく保護者との契約となりま
す。 また、利用しやすい分割手数料や高い審査承諾率を実現し
ているのも魅力のひとつです。 オリコは、利用しやすく柔軟な
返済方法が選べる「学費サポートプラン」の提供を通して進学・
進級を目指すご家庭への着実なサポートを続けています。

教育資金ニーズに応える
「学費サポートプラン」

T O P I C S 2

　オリコはオートローンの分野で30年以上の実績を持ち、車
を購入いただくお客さまの幅広いニーズに応え、便利で利用
しやすい商品を開発してきました。 加えて最近では、お客さま、
特に若者の車の所有に対する意識の変化に対応し、「車の所有
（購入）」と「使用（レンタルなど）」の中間のニーズに応える商品
として、オートリース事業も展開しています。 車検やオイル
交換等のメンテナンスをパッケージ化した商品は、車の知識
がなくても安心・安全に利用することができ、ご高齢者や若い
女性のお客さまを中心に好評をいただいています。 リース事業
は新しい車の持ち方を提案することで多様なニーズに応えることに加えて、車の効率的・有効な利用へ貢献しています。 株式
会社オリコオートリースにおいて代理店組織「コアラクラブ」を設立し、定期的にリースの勉強会を行うなど普及に努めてい
ます。 

マイカーリース車両保有台数の推移

大学・短大提携校数の推移

出所：（一社）日本自動車リース協会連合会公表資料を基に
　　 ㈱オリエント総合研究所にて作成
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