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「2013年：71%、2015年：34%」。
これは、弊社の「Technology Vision」
策定に際してのグローバル調査で、「自
社のイノベーションにおいてIT部門の主
導を期待する」と回答した企業の比率で
ある。この2年間に数字が半減している。

IT部門を取り巻く環境変化

金融機関のIT部門は、社会インフラとし
ての責任を果たすという使命の中で品質
を最優先にしてきた。また、低金利下に
おける利益貢献のため、コストの最適化
も高い優先順位で進めている。これらに
加えて、昨今では高度化・複雑化してい
るグローバル規制対応、NISA、iDeCoな
ど毎年のように加わる国内制度変更対応
など、IT部門のアジェンダは多様化の一
途である。さらにイノベーションやフィ
ンテックのような新しいアジェンダが追
加され、その前提として新しい技術の活
用が必要となる一方、柔軟で迅速な対応
というドライバーが重要視され始めた。
前述の調査結果は、この2年間のIT部門

のイノベーション活動がビジネス部門の
期待を下回っていたことを示唆してい
る。実際に弊社が支援しているイノベー
ションの取り組みのカウンターはビジネ
ス部門が中心で、IT部門が主導している
例は少ない。逆に、ビジネス部門が主導
して作ったイノベーションの具体的な計
画を実行に移す段階でIT部門が参画し、検
討速度が大幅に遅くなった例もみられる。

これまでのシステム構造とIT部
門体制

図表1は、これまでの金融機関における
システム構造とそれを支えるIT部門の体
制、現在の先進的な金融機関の例、及び
これからの方向性を示している。これま
での品質を最優先とする世界では、ほぼ
全てのシステムをIT部門主導で、単一の
ルール・プロセスに沿って作られてき
た。そのため、一部のEUCのようなシス
テムを除いて全てのシステムはCIO配下
の単一の組織で管理推進されている。

デジタルが求める変化
～現在の先進的な金融機関の例～

先進的な金融機関では、デジタルIT案件
を既存のルール・プロセスではなく、全
く別の新しいスキームでシステム開発を
している。そのスキームには、ビジネス
部門とIT部門が一体となり要件をブラッ
シュアップして作り上げるAgileの方法
論があり、顧客のエンゲージメントをよ
り高める設計にすべくDesign Thinking

があり、迅速で効率的な開発テストを実
現するDevOpsがあり、素早く柔軟に環
境を準備するために普通にクラウドが使
われている。これらは、既存の ITOM

（IT Operating Model）では対応しきれ
ておらず、多く場合、ビジネス部門が例
外的にあるいは実験的に特定のベンダー
と進めている段階である。逆に言えば、
これら新しい概念やツールを使いこなせ
ないと、世の中やビジネス部門が求めて
いるスピード感をもったシステム開発
（「ハイスピードIT」）ができないとい
うことになる。

～テクノロジーを梃に顧客の声に応える

人工知能（AI）やIoT、ビッグデータ・アナリティクスといった革新的なテク
ノロジーの進歩は、各産業において、より頻繁な顧客への接触とカスタマイ
ズされたサービス提供を可能としている。

保険会社においても現在顧客への提供価値を飛躍的に高めることができる絶
好のチャンスである。

本稿では、弊社が2016年に実施したAccenture Financial Service Global 
Distribution & Marketing Consumer Survey（日本を含む22か国・計3万人
以上の顧客を対象とした保険会社への期待についての調査）における消費者
の声と、進歩するテクノロジーの活用を踏まえ、今後、保険会社が取りうる
ディストリビューション・モデルの選択肢について考察したい。石井　教介
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加速する顧客の変化

今回の調査の結果から、顧客が自身の生
活の中での保険会社に求める関わり方・
役割について、重要な洞察を得ることが
できた。

当寄稿では、顧客の変化および技術の進
歩に伴い、保険業界が今後どのような
ディストリビューション・モデルを検討
していくべきかについて述べたい。

まず、日本の顧客に関して明らかになっ
たことは、①ロボアドバイザー・サービ
ス（人間の代わりにコンピュータがアド
バイスを提供するサービス）に対する抵
抗感の払拭、②パーソナライズされた
日々の安全に関するアドバイスに対する
欲求の高まり、であり、これらの傾向は
この数年で加速している。

保険加入のプロセスを考えた場合、電話
や対面等の所謂伝統的なコミュニケー

求められるディストリビューション・モデルの変化

ション手段に加えてWebや代理店システ
ムによる加入プロセスが現在でも主流で
はあるが、モバイルアプリケーション、
チャット・インスタントメッセージ、
ソーシャルメディア、ビデオ会議等の新
しいテクノロジーに対する期待は高まっ
ており、「ロボアドバイザー・サービ
ス」に対する抵抗感も薄れてきているこ
とを示している。（図表1）

保険会社に期待するサービスに目を向け
ると、リスクが発生した際の補償だけで
はなく、日々、安心・安全に暮らすため
のアドバイスも求めていることが見て取
れる。

例えば、損失や怪我のリスク低減に関す
るパーソナルアドバイス（暴風雨警報、
交通事故情報、犯罪レポート、ヘルスア
ラート等）を保険会社から受けることを
「とても重要」、「重要」と回答した顧
客の割合は40%近い数字を示している。

また、定年後の財務計画に関するアドバ
イスについても「とても重要」、「重
要」と回答した顧客の割合は33.2%であ
り、お金に関するアドバイスへのニーズ
も高いと言える。（図表2）

新しい顧客の形

調査の結果、弊社の分析では、3つの異
なる顧客特性を見出した。これらの顧客
特性に見られる様々なニーズや優先順位
は、保険会社がどのようなディストリ
ビューション・モデルを再形成すべき
か、という問いに洞察を提供してくれる。

① 遊牧民型（Nomads）

高度なデジタルに積極的なグループであ
り、伝統的な金融サービスプロバイダに
縛られず、異業種オンラインプロバイダ
の金融サービスを利用することに積極的
な層である。この層は、デジタルイノ
ベ ー シ ョ ン を 評 価 し 、 ロ ボ ア ド バ イ
ザー・サービスについて抵抗がない。

② 狩猟民型（Hunters）

価格上、最良となる取引を追求する。但
し対面のアドバイスは、このグループに
とって重要な位置づけのままであり、伝
統的な保険会社と金融サービスプロバイ
ダを使うことを欲す。

③ 品質重視型（Quality Seekers）

ブランドの高潔さと高品質なサービスを
重視するグループである。個人情報が安
全に保たれ高品質で、即時性の高いサー
ビスを提供するプロバイダへのロイヤリ
ティがこのグループを形成している。

技術の進歩

これらの顧客特性の多様化は保険会社に
とって大きな影響を与えるが、技術の進
歩は、顧客特性（特に遊牧民型）の期待
をより高めるものとして、ディストリ
ビューション・モデルの変化を加速させ
るであろう。

AIを核としたロボアドバイザーは専門的
な人材を大量に抱える必要性を排除し、
ビッグデータに基づいた迅速なアドバイ
スを実現可能とする。しかも、いつ、誰
が問い合わせしても品質は均一で待たせ
ることもない。さらに、ブロックチェー
ン技術はIoTの進展と共に商品組み込み
型の保険を実現させ、P2P取引を信頼足
るものに昇華させるだろう。ソーシャル
やクラウドに関するテクノロジーと共に
これらの技術の動向を常に把握し、備え
ることが肝要である。

必要とされるディストリビュー
ション・モデルの選択肢とは

顧客特性の多様化、技術の進歩により、
保険会社は顧客の日常生活に則したパー
ソナライズされたアドバイスサービスを
提供することが求められる。

弊社では今回の調査をはじめとする顧客
とチャネルに関する調査、および世界中
の企業との協働経験から、保険会社に
とっての潜在的な5つの新しいディスト
リビューション・モデルを考案した。保
険会社は既存チャネルに、これらのモデ
ルを融合していくことで、顧客特性の変
化や新たな顧客の要求に応えていく必要
がある。

以下に5つのモデルを紹介したい。

1. THE VIRTUAL INSURANCE ADVISOR

パーソナライズされたアドバイスをWeb・
モ バ イ ル ・ 音 声 ( モ バ イ ル ア プ リ ・
チャットボット・AIを搭載した音声ガイ
ド・SNS) を通して、提供することに
よって顧客や提携チャネルの判断をサ
ポートするモデル。

2. THE EVERYDAY RISK COACH

より健康的な習慣や生活の実現をサポー
トすることで、顧客の身体的・経済的状
態の向上を手助けし、運転時・在宅時・
仕事時の損失やケガのリスクを低減する
モデル。

3. THE PLUG AND PLAY INSURER 

戦略的ビジネスパートナー(自動車メー
カー・ディーラー、在宅サービス提供
者、リテール、通販企業等)の顧客体験
の中に自社の商品を埋め込むモデル。

4. THE ECOSYSTEM ORCHESTRATOR

エコシステムパートナーと強固な関係を
築き、顧客ニーズや嗜好に関する深い理
解を得た上で関連する商品・サービスを
網羅的に顧客に提供するモデル。

5. THE P2P NETWORK OPERATOR 

同一の嗜好をもつ者をプールした顧客グ
ループに保険商品を提供し、販売コスト
や支払保険金を低減しつつ、新たな顧客
基盤を開拓していくモデル。

これらの新たなモデル構築を試み、投資
する中でも、並行して既存の人的販売
チャネルのコストや効率の向上は継続す
るべきである。

従って、あらゆるテクノロジーを活用し
て、既存の販売プロセスの効率化・コス
トの削減を実現し投資余力を創出したう
えで、複合的なディストリビューショ
ン・モデルに向けた動きを加速できるか
どうかが、引き続き保険会社の価値に差
が出る要因となるだろう。

現在、デジタルIT案件を、IT部門が独自
の体制を構築して成功している金融機関
は少ない。前述のように、ビジネス部門
がベンダーと直接契約しEUCの延長とし
て扱うことで、例外的に独自のルール・
プロセスを許している場合が多い。一方
で、一部の外資系金融機関では、CDO

（Chief Digital O�icer）を配し、ビジネ
ス部門とIT部門が一体となりシステム開
発までをも含めて責任をもたせてデジタ
ルIT案件のイニシアチブを取っている例
も出始めている。

これからのデジタルIT化の方向性

1. コアシステムのデジタル化

現在は、一部SoE（System of Engagement）
領域でハイスピードITが進められてい
る。しかし、顧客やビジネス部門の真の
ニーズに応えてマーケットでの優位性を
確立するためには、商品系や取引系シス
テムなどでのより柔軟な対応や、顧客
サービスのスピード向上のための事務系

システムの高度化が次第にテーマに上が
るであろう。その対応には、これまでの
ようにデジタルIT案件を例外的なルー
ル・プロセスで進めていくだけでは十分
ではなく、一部SoR（System of Record）
領域と密結合している既存のコアシステ
ム領域をいかにハイスピードITに対応さ
せるか、そのための既存のIT要員をいか
にハイスピード対応させるかがポイント
になる。

2. レガシーシステムのデジタル対応

デジタル化の要請は、レガシーとなって
いるコアシステムのモダナイゼーション
を議論の対象に広げる。現在のコアシス
テムの多くにSoEとSoRが混在してお
り、SoEに近い部分を切り出すことは容
易ではない。当然、新システムを構築し
全てを移行することがシステム開発とし
ては美しいが、複雑なデータ移行の実現
性や投資対効果の現実性の問題があり、
容易に投資判断をできるものではない。
そのため、現在は業務の工数削減や品質

向上で使われ始めているRPA（Robotic 

Process Automation：詳細はFS アーキ
テクト43号参照）を駆使し、SoEがSoR

と密結合しているコアシステムを、SoE

にニアリアルタイムで接続する方法もあ
る。この場合、投資を抑制しつつビジネ
ス部門の期待する効果を出すことも可能
であり、今後技術的に成熟していくこと
で現実解となる可能性が高い。

デジタルITに対応する新ITOM

このようにデジタル化における顧客及び
ビジネス部門からの大きな期待に応える
べく、IT部門は変化していくことが求め
られている。それは、デジタルＩＴに対
応した新ITOMを作り、それに沿ってIT

部門を再構成することに他ならない。図
表2は弊社のITOMフレームワークによる
デジタルＩＴ化に向けた新ITOMへの問
いを示している。

“ファンクション”は、これまでIT部門が
担っていたことと大きく変わることはな

く、システム企画、開発、保守運用が中
心である。しかし、新技術の早期適用を
見極るためのR&D機能、Ecosystemの一
員となることにより発生する対外調整機
能、またはITを単なる社内システムから
ビジネスとして収益獲得の前提とする場
合は収益管理などの全く新しい機能が必
要となる。

“プロセス”と“ツール”は、各種の大きな
見 直 し が 必 要 と な る 可 能 性 が 高 い 。
Agile開発やDevOpsなど新しい方法論や
ツールでの自動化にどのようにプロセス
を合わせるか、重厚な品質管理が迅速な
開発の阻害要因にならないようにどのよ
うに対応するか、既存のツールと連動さ
せどのように整合性を維持するかなど、
見直しのテーマが豊富にある。

“インターフェース”は、Ecosystemを意
識したオープンなAPI（Appl icat ion 

Programing Information）を備えること
に な り 、 既 存 の シ ス テ ム 間 イ ン タ ー
フェースにも見直しが必要となる。

“ガバナンス”は、これまで以上に新しい
チャレンジに対して試行錯誤的なアプ
ローチをルール・プロセスとしてどのよ
うに正当化するか、そもそもの投資承認
をどのように高速化するかの問いに答え
る必要がある。

“パフォーマンス評価”は、ガバナンスに
即した新しい指標を定義する必要がある。

“組織・役割・ソーシング”が難題とな
る。これまでIT部門がビジネス部門の要
望を取りまとめてベンダーに投げる役割
を担っている場合、デジタルITの世界で
は単なる時間のロスになる。Agile開発
では、アーキテクチャを理解する人がビ
ジネス部門の要望を小さい単位でタイム
リーに把握し、その場で実装方法を決定
するスピードが必要となる。IT部門がこ
の役割を担うことができない場合、ビジ
ネス部門が直接ハイスキルなベンダーと
実施することになる。デジタルITが特定
のフロントシステムの一部から図表1の

ように拡大した場合、旧来のIT部門の規
模は縮小の一途をたどる。

IT部門の変革
今後、加速度的に進むデジタル化は、自
社のシステムをどうするかという問いで
あると同時に、IT部門をどうデジタルIT

に対応すべく変革するかという問いも投
げかけている。この変革の意思決定をい
かにAgileにできるかが、今後の成否を
分ける可能性は高い。
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図表1   保険会社との連絡手段において新しいテクノロジーを活用することに対する顧客嗜好
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今回の調査の結果から、顧客が自身の生
活の中での保険会社に求める関わり方・
役割について、重要な洞察を得ることが
できた。

当寄稿では、顧客の変化および技術の進
歩に伴い、保険業界が今後どのような
ディストリビューション・モデルを検討
していくべきかについて述べたい。

まず、日本の顧客に関して明らかになっ
たことは、①ロボアドバイザー・サービ
ス（人間の代わりにコンピュータがアド
バイスを提供するサービス）に対する抵
抗感の払拭、②パーソナライズされた
日々の安全に関するアドバイスに対する
欲求の高まり、であり、これらの傾向は
この数年で加速している。

保険加入のプロセスを考えた場合、電話
や対面等の所謂伝統的なコミュニケー

ション手段に加えてWebや代理店システ
ムによる加入プロセスが現在でも主流で
はあるが、モバイルアプリケーション、
チャット・インスタントメッセージ、
ソーシャルメディア、ビデオ会議等の新
しいテクノロジーに対する期待は高まっ
ており、「ロボアドバイザー・サービ
ス」に対する抵抗感も薄れてきているこ
とを示している。（図表1）

保険会社に期待するサービスに目を向け
ると、リスクが発生した際の補償だけで
はなく、日々、安心・安全に暮らすため
のアドバイスも求めていることが見て取
れる。

例えば、損失や怪我のリスク低減に関す
るパーソナルアドバイス（暴風雨警報、
交通事故情報、犯罪レポート、ヘルスア
ラート等）を保険会社から受けることを
「とても重要」、「重要」と回答した顧
客の割合は40%近い数字を示している。

また、定年後の財務計画に関するアドバ
イスについても「とても重要」、「重
要」と回答した顧客の割合は33.2%であ
り、お金に関するアドバイスへのニーズ
も高いと言える。（図表2）

新しい顧客の形

調査の結果、弊社の分析では、3つの異
なる顧客特性を見出した。これらの顧客
特性に見られる様々なニーズや優先順位
は、保険会社がどのようなディストリ
ビューション・モデルを再形成すべき
か、という問いに洞察を提供してくれる。

① 遊牧民型（Nomads）

高度なデジタルに積極的なグループであ
り、伝統的な金融サービスプロバイダに
縛られず、異業種オンラインプロバイダ
の金融サービスを利用することに積極的
な層である。この層は、デジタルイノ
ベ ー シ ョ ン を 評 価 し 、 ロ ボ ア ド バ イ
ザー・サービスについて抵抗がない。

② 狩猟民型（Hunters）

価格上、最良となる取引を追求する。但
し対面のアドバイスは、このグループに
とって重要な位置づけのままであり、伝
統的な保険会社と金融サービスプロバイ
ダを使うことを欲す。

③ 品質重視型（Quality Seekers）

ブランドの高潔さと高品質なサービスを
重視するグループである。個人情報が安
全に保たれ高品質で、即時性の高いサー
ビスを提供するプロバイダへのロイヤリ
ティがこのグループを形成している。

技術の進歩

これらの顧客特性の多様化は保険会社に
とって大きな影響を与えるが、技術の進
歩は、顧客特性（特に遊牧民型）の期待
をより高めるものとして、ディストリ
ビューション・モデルの変化を加速させ
るであろう。

AIを核としたロボアドバイザーは専門的
な人材を大量に抱える必要性を排除し、
ビッグデータに基づいた迅速なアドバイ
スを実現可能とする。しかも、いつ、誰
が問い合わせしても品質は均一で待たせ
ることもない。さらに、ブロックチェー
ン技術はIoTの進展と共に商品組み込み
型の保険を実現させ、P2P取引を信頼足
るものに昇華させるだろう。ソーシャル
やクラウドに関するテクノロジーと共に
これらの技術の動向を常に把握し、備え
ることが肝要である。

必要とされるディストリビュー
ション・モデルの選択肢とは

顧客特性の多様化、技術の進歩により、
保険会社は顧客の日常生活に則したパー
ソナライズされたアドバイスサービスを
提供することが求められる。

弊社では今回の調査をはじめとする顧客
とチャネルに関する調査、および世界中
の企業との協働経験から、保険会社に
とっての潜在的な5つの新しいディスト
リビューション・モデルを考案した。保
険会社は既存チャネルに、これらのモデ
ルを融合していくことで、顧客特性の変
化や新たな顧客の要求に応えていく必要
がある。

以下に5つのモデルを紹介したい。

1. THE VIRTUAL INSURANCE ADVISOR

パーソナライズされたアドバイスをWeb・
モ バ イ ル ・ 音 声 ( モ バ イ ル ア プ リ ・
チャットボット・AIを搭載した音声ガイ
ド・SNS) を通して、提供することに
よって顧客や提携チャネルの判断をサ
ポートするモデル。

2. THE EVERYDAY RISK COACH

より健康的な習慣や生活の実現をサポー
トすることで、顧客の身体的・経済的状
態の向上を手助けし、運転時・在宅時・
仕事時の損失やケガのリスクを低減する
モデル。

3. THE PLUG AND PLAY INSURER 

戦略的ビジネスパートナー(自動車メー
カー・ディーラー、在宅サービス提供
者、リテール、通販企業等)の顧客体験
の中に自社の商品を埋め込むモデル。

4. THE ECOSYSTEM ORCHESTRATOR

エコシステムパートナーと強固な関係を
築き、顧客ニーズや嗜好に関する深い理
解を得た上で関連する商品・サービスを
網羅的に顧客に提供するモデル。

5. THE P2P NETWORK OPERATOR 

同一の嗜好をもつ者をプールした顧客グ
ループに保険商品を提供し、販売コスト
や支払保険金を低減しつつ、新たな顧客
基盤を開拓していくモデル。

これらの新たなモデル構築を試み、投資
する中でも、並行して既存の人的販売
チャネルのコストや効率の向上は継続す
るべきである。

従って、あらゆるテクノロジーを活用し
て、既存の販売プロセスの効率化・コス
トの削減を実現し投資余力を創出したう
えで、複合的なディストリビューショ
ン・モデルに向けた動きを加速できるか
どうかが、引き続き保険会社の価値に差
が出る要因となるだろう。

現在、デジタルIT案件を、IT部門が独自
の体制を構築して成功している金融機関
は少ない。前述のように、ビジネス部門
がベンダーと直接契約しEUCの延長とし
て扱うことで、例外的に独自のルール・
プロセスを許している場合が多い。一方
で、一部の外資系金融機関では、CDO

（Chief Digital O�icer）を配し、ビジネ
ス部門とIT部門が一体となりシステム開
発までをも含めて責任をもたせてデジタ
ルIT案件のイニシアチブを取っている例
も出始めている。

これからのデジタルIT化の方向性

1. コアシステムのデジタル化

現在は、一部SoE（System of Engagement）
領域でハイスピードITが進められてい
る。しかし、顧客やビジネス部門の真の
ニーズに応えてマーケットでの優位性を
確立するためには、商品系や取引系シス
テムなどでのより柔軟な対応や、顧客
サービスのスピード向上のための事務系

システムの高度化が次第にテーマに上が
るであろう。その対応には、これまでの
ようにデジタルIT案件を例外的なルー
ル・プロセスで進めていくだけでは十分
ではなく、一部SoR（System of Record）
領域と密結合している既存のコアシステ
ム領域をいかにハイスピードITに対応さ
せるか、そのための既存のIT要員をいか
にハイスピード対応させるかがポイント
になる。

2. レガシーシステムのデジタル対応

デジタル化の要請は、レガシーとなって
いるコアシステムのモダナイゼーション
を議論の対象に広げる。現在のコアシス
テムの多くにSoEとSoRが混在してお
り、SoEに近い部分を切り出すことは容
易ではない。当然、新システムを構築し
全てを移行することがシステム開発とし
ては美しいが、複雑なデータ移行の実現
性や投資対効果の現実性の問題があり、
容易に投資判断をできるものではない。
そのため、現在は業務の工数削減や品質

向上で使われ始めているRPA（Robotic 

Process Automation：詳細はFS アーキ
テクト43号参照）を駆使し、SoEがSoR

と密結合しているコアシステムを、SoE

にニアリアルタイムで接続する方法もあ
る。この場合、投資を抑制しつつビジネ
ス部門の期待する効果を出すことも可能
であり、今後技術的に成熟していくこと
で現実解となる可能性が高い。

デジタルITに対応する新ITOM

このようにデジタル化における顧客及び
ビジネス部門からの大きな期待に応える
べく、IT部門は変化していくことが求め
られている。それは、デジタルＩＴに対
応した新ITOMを作り、それに沿ってIT

部門を再構成することに他ならない。図
表2は弊社のITOMフレームワークによる
デジタルＩＴ化に向けた新ITOMへの問
いを示している。

“ファンクション”は、これまでIT部門が
担っていたことと大きく変わることはな

く、システム企画、開発、保守運用が中
心である。しかし、新技術の早期適用を
見極るためのR&D機能、Ecosystemの一
員となることにより発生する対外調整機
能、またはITを単なる社内システムから
ビジネスとして収益獲得の前提とする場
合は収益管理などの全く新しい機能が必
要となる。

“プロセス”と“ツール”は、各種の大きな
見 直 し が 必 要 と な る 可 能 性 が 高 い 。
Agile開発やDevOpsなど新しい方法論や
ツールでの自動化にどのようにプロセス
を合わせるか、重厚な品質管理が迅速な
開発の阻害要因にならないようにどのよ
うに対応するか、既存のツールと連動さ
せどのように整合性を維持するかなど、
見直しのテーマが豊富にある。

“インターフェース”は、Ecosystemを意
識したオープンなAPI（Appl icat ion 

Programing Information）を備えること
に な り 、 既 存 の シ ス テ ム 間 イ ン タ ー
フェースにも見直しが必要となる。

“ガバナンス”は、これまで以上に新しい
チャレンジに対して試行錯誤的なアプ
ローチをルール・プロセスとしてどのよ
うに正当化するか、そもそもの投資承認
をどのように高速化するかの問いに答え
る必要がある。

“パフォーマンス評価”は、ガバナンスに
即した新しい指標を定義する必要がある。

“組織・役割・ソーシング”が難題とな
る。これまでIT部門がビジネス部門の要
望を取りまとめてベンダーに投げる役割
を担っている場合、デジタルITの世界で
は単なる時間のロスになる。Agile開発
では、アーキテクチャを理解する人がビ
ジネス部門の要望を小さい単位でタイム
リーに把握し、その場で実装方法を決定
するスピードが必要となる。IT部門がこ
の役割を担うことができない場合、ビジ
ネス部門が直接ハイスキルなベンダーと
実施することになる。デジタルITが特定
のフロントシステムの一部から図表1の

ように拡大した場合、旧来のIT部門の規
模は縮小の一途をたどる。

IT部門の変革
今後、加速度的に進むデジタル化は、自
社のシステムをどうするかという問いで
あると同時に、IT部門をどうデジタルIT

に対応すべく変革するかという問いも投
げかけている。この変革の意思決定をい
かにAgileにできるかが、今後の成否を
分ける可能性は高い。
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図表2   今後、保険会社から受けたいアドバイスの種類・重要性

「2013年：71%、2015年：34%」。
これは、弊社の「Technology Vision」
策定に際してのグローバル調査で、「自
社のイノベーションにおいてIT部門の主
導を期待する」と回答した企業の比率で
ある。この2年間に数字が半減している。

IT部門を取り巻く環境変化

金融機関のIT部門は、社会インフラとし
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というドライバーが重要視され始めた。
前述の調査結果は、この2年間のIT部門

のイノベーション活動がビジネス部門の
期待を下回っていたことを示唆してい
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ス部門が中心で、IT部門が主導している
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システム構造とそれを支えるIT部門の体
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シュアップして作り上げるAgileの方法
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があり、迅速で効率的な開発テストを実
現するDevOpsがあり、素早く柔軟に環
境を準備するために普通にクラウドが使
われている。これらは、既存の ITOM

（IT Operating Model）では対応しきれ
ておらず、多く場合、ビジネス部門が例
外的にあるいは実験的に特定のベンダー
と進めている段階である。逆に言えば、
これら新しい概念やツールを使いこなせ
ないと、世の中やビジネス部門が求めて
いるスピード感をもったシステム開発
（「ハイスピードIT」）ができないとい
うことになる。

加速する顧客の変化

今回の調査の結果から、顧客が自身の生
活の中での保険会社に求める関わり方・
役割について、重要な洞察を得ることが
できた。

当寄稿では、顧客の変化および技術の進
歩に伴い、保険業界が今後どのような
ディストリビューション・モデルを検討
していくべきかについて述べたい。

まず、日本の顧客に関して明らかになっ
たことは、①ロボアドバイザー・サービ
ス（人間の代わりにコンピュータがアド
バイスを提供するサービス）に対する抵
抗感の払拭、②パーソナライズされた
日々の安全に関するアドバイスに対する
欲求の高まり、であり、これらの傾向は
この数年で加速している。

保険加入のプロセスを考えた場合、電話
や対面等の所謂伝統的なコミュニケー

ション手段に加えてWebや代理店システ
ムによる加入プロセスが現在でも主流で
はあるが、モバイルアプリケーション、
チャット・インスタントメッセージ、
ソーシャルメディア、ビデオ会議等の新
しいテクノロジーに対する期待は高まっ
ており、「ロボアドバイザー・サービ
ス」に対する抵抗感も薄れてきているこ
とを示している。（図表1）

保険会社に期待するサービスに目を向け
ると、リスクが発生した際の補償だけで
はなく、日々、安心・安全に暮らすため
のアドバイスも求めていることが見て取
れる。

例えば、損失や怪我のリスク低減に関す
るパーソナルアドバイス（暴風雨警報、
交通事故情報、犯罪レポート、ヘルスア
ラート等）を保険会社から受けることを
「とても重要」、「重要」と回答した顧
客の割合は40%近い数字を示している。

また、定年後の財務計画に関するアドバ
イスについても「とても重要」、「重
要」と回答した顧客の割合は33.2%であ
り、お金に関するアドバイスへのニーズ
も高いと言える。（図表2）

新しい顧客の形

調査の結果、弊社の分析では、3つの異
なる顧客特性を見出した。これらの顧客
特性に見られる様々なニーズや優先順位
は、保険会社がどのようなディストリ
ビューション・モデルを再形成すべき
か、という問いに洞察を提供してくれる。

① 遊牧民型（Nomads）

高度なデジタルに積極的なグループであ
り、伝統的な金融サービスプロバイダに
縛られず、異業種オンラインプロバイダ
の金融サービスを利用することに積極的
な層である。この層は、デジタルイノ
ベ ー シ ョ ン を 評 価 し 、 ロ ボ ア ド バ イ
ザー・サービスについて抵抗がない。

② 狩猟民型（Hunters）

価格上、最良となる取引を追求する。但
し対面のアドバイスは、このグループに
とって重要な位置づけのままであり、伝
統的な保険会社と金融サービスプロバイ
ダを使うことを欲す。

③ 品質重視型（Quality Seekers）

ブランドの高潔さと高品質なサービスを
重視するグループである。個人情報が安
全に保たれ高品質で、即時性の高いサー
ビスを提供するプロバイダへのロイヤリ
ティがこのグループを形成している。

技術の進歩

これらの顧客特性の多様化は保険会社に
とって大きな影響を与えるが、技術の進
歩は、顧客特性（特に遊牧民型）の期待
をより高めるものとして、ディストリ
ビューション・モデルの変化を加速させ
るであろう。

AIを核としたロボアドバイザーは専門的
な人材を大量に抱える必要性を排除し、
ビッグデータに基づいた迅速なアドバイ
スを実現可能とする。しかも、いつ、誰
が問い合わせしても品質は均一で待たせ
ることもない。さらに、ブロックチェー
ン技術はIoTの進展と共に商品組み込み
型の保険を実現させ、P2P取引を信頼足
るものに昇華させるだろう。ソーシャル
やクラウドに関するテクノロジーと共に
これらの技術の動向を常に把握し、備え
ることが肝要である。

必要とされるディストリビュー
ション・モデルの選択肢とは

顧客特性の多様化、技術の進歩により、
保険会社は顧客の日常生活に則したパー
ソナライズされたアドバイスサービスを
提供することが求められる。

弊社では今回の調査をはじめとする顧客
とチャネルに関する調査、および世界中
の企業との協働経験から、保険会社に
とっての潜在的な5つの新しいディスト
リビューション・モデルを考案した。保
険会社は既存チャネルに、これらのモデ
ルを融合していくことで、顧客特性の変
化や新たな顧客の要求に応えていく必要
がある。

以下に5つのモデルを紹介したい。

1. THE VIRTUAL INSURANCE ADVISOR

パーソナライズされたアドバイスをWeb・
モ バ イ ル ・ 音 声 ( モ バ イ ル ア プ リ ・
チャットボット・AIを搭載した音声ガイ
ド・SNS) を通して、提供することに
よって顧客や提携チャネルの判断をサ
ポートするモデル。

2. THE EVERYDAY RISK COACH

より健康的な習慣や生活の実現をサポー
トすることで、顧客の身体的・経済的状
態の向上を手助けし、運転時・在宅時・
仕事時の損失やケガのリスクを低減する
モデル。

3. THE PLUG AND PLAY INSURER 

戦略的ビジネスパートナー(自動車メー
カー・ディーラー、在宅サービス提供
者、リテール、通販企業等)の顧客体験
の中に自社の商品を埋め込むモデル。

4. THE ECOSYSTEM ORCHESTRATOR

エコシステムパートナーと強固な関係を
築き、顧客ニーズや嗜好に関する深い理
解を得た上で関連する商品・サービスを
網羅的に顧客に提供するモデル。

5. THE P2P NETWORK OPERATOR 

同一の嗜好をもつ者をプールした顧客グ
ループに保険商品を提供し、販売コスト
や支払保険金を低減しつつ、新たな顧客
基盤を開拓していくモデル。

これらの新たなモデル構築を試み、投資
する中でも、並行して既存の人的販売
チャネルのコストや効率の向上は継続す
るべきである。

従って、あらゆるテクノロジーを活用し
て、既存の販売プロセスの効率化・コス
トの削減を実現し投資余力を創出したう
えで、複合的なディストリビューショ
ン・モデルに向けた動きを加速できるか
どうかが、引き続き保険会社の価値に差
が出る要因となるだろう。

現在、デジタルIT案件を、IT部門が独自
の体制を構築して成功している金融機関
は少ない。前述のように、ビジネス部門
がベンダーと直接契約しEUCの延長とし
て扱うことで、例外的に独自のルール・
プロセスを許している場合が多い。一方
で、一部の外資系金融機関では、CDO

（Chief Digital O�icer）を配し、ビジネ
ス部門とIT部門が一体となりシステム開
発までをも含めて責任をもたせてデジタ
ルIT案件のイニシアチブを取っている例
も出始めている。

これからのデジタルIT化の方向性

1. コアシステムのデジタル化

現在は、一部SoE（System of Engagement）
領域でハイスピードITが進められてい
る。しかし、顧客やビジネス部門の真の
ニーズに応えてマーケットでの優位性を
確立するためには、商品系や取引系シス
テムなどでのより柔軟な対応や、顧客
サービスのスピード向上のための事務系

システムの高度化が次第にテーマに上が
るであろう。その対応には、これまでの
ようにデジタルIT案件を例外的なルー
ル・プロセスで進めていくだけでは十分
ではなく、一部SoR（System of Record）
領域と密結合している既存のコアシステ
ム領域をいかにハイスピードITに対応さ
せるか、そのための既存のIT要員をいか
にハイスピード対応させるかがポイント
になる。

2. レガシーシステムのデジタル対応

デジタル化の要請は、レガシーとなって
いるコアシステムのモダナイゼーション
を議論の対象に広げる。現在のコアシス
テムの多くにSoEとSoRが混在してお
り、SoEに近い部分を切り出すことは容
易ではない。当然、新システムを構築し
全てを移行することがシステム開発とし
ては美しいが、複雑なデータ移行の実現
性や投資対効果の現実性の問題があり、
容易に投資判断をできるものではない。
そのため、現在は業務の工数削減や品質

向上で使われ始めているRPA（Robotic 

Process Automation：詳細はFS アーキ
テクト43号参照）を駆使し、SoEがSoR

と密結合しているコアシステムを、SoE

にニアリアルタイムで接続する方法もあ
る。この場合、投資を抑制しつつビジネ
ス部門の期待する効果を出すことも可能
であり、今後技術的に成熟していくこと
で現実解となる可能性が高い。

デジタルITに対応する新ITOM

このようにデジタル化における顧客及び
ビジネス部門からの大きな期待に応える
べく、IT部門は変化していくことが求め
られている。それは、デジタルＩＴに対
応した新ITOMを作り、それに沿ってIT

部門を再構成することに他ならない。図
表2は弊社のITOMフレームワークによる
デジタルＩＴ化に向けた新ITOMへの問
いを示している。

“ファンクション”は、これまでIT部門が
担っていたことと大きく変わることはな

く、システム企画、開発、保守運用が中
心である。しかし、新技術の早期適用を
見極るためのR&D機能、Ecosystemの一
員となることにより発生する対外調整機
能、またはITを単なる社内システムから
ビジネスとして収益獲得の前提とする場
合は収益管理などの全く新しい機能が必
要となる。

“プロセス”と“ツール”は、各種の大きな
見 直 し が 必 要 と な る 可 能 性 が 高 い 。
Agile開発やDevOpsなど新しい方法論や
ツールでの自動化にどのようにプロセス
を合わせるか、重厚な品質管理が迅速な
開発の阻害要因にならないようにどのよ
うに対応するか、既存のツールと連動さ
せどのように整合性を維持するかなど、
見直しのテーマが豊富にある。

“インターフェース”は、Ecosystemを意
識したオープンなAPI（Appl icat ion 

Programing Information）を備えること
に な り 、 既 存 の シ ス テ ム 間 イ ン タ ー
フェースにも見直しが必要となる。

“ガバナンス”は、これまで以上に新しい
チャレンジに対して試行錯誤的なアプ
ローチをルール・プロセスとしてどのよ
うに正当化するか、そもそもの投資承認
をどのように高速化するかの問いに答え
る必要がある。

“パフォーマンス評価”は、ガバナンスに
即した新しい指標を定義する必要がある。

“組織・役割・ソーシング”が難題とな
る。これまでIT部門がビジネス部門の要
望を取りまとめてベンダーに投げる役割
を担っている場合、デジタルITの世界で
は単なる時間のロスになる。Agile開発
では、アーキテクチャを理解する人がビ
ジネス部門の要望を小さい単位でタイム
リーに把握し、その場で実装方法を決定
するスピードが必要となる。IT部門がこ
の役割を担うことができない場合、ビジ
ネス部門が直接ハイスキルなベンダーと
実施することになる。デジタルITが特定
のフロントシステムの一部から図表1の

ように拡大した場合、旧来のIT部門の規
模は縮小の一途をたどる。

IT部門の変革
今後、加速度的に進むデジタル化は、自
社のシステムをどうするかという問いで
あると同時に、IT部門をどうデジタルIT

に対応すべく変革するかという問いも投
げかけている。この変革の意思決定をい
かにAgileにできるかが、今後の成否を
分ける可能性は高い。
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 (n=2,000)  : 「非常に重要である」(全5段階評価中)  : 「重要である)

個人的なリスクを軽減するための商品およびサービスに関するアドバイス
（ホームセキュリティ、医療従事者との電話／インターネットを介したコンタクトなど）

損失や怪我のリスク低減に関するパーソナルアドバイス
（暴風雨警報、交通事故情報、犯罪レポート、ヘルスアラートなど）

健康維持や健康改善のためのパーソナルアドバイス

自分自身および家族のための安全運転に関するパーソナルアドバイス

自分のニーズに最適な保険を契約するためのアドバイス

暴風雨、竜巻、台風、雹、その他の悪天候から住居などの財産を守るための
アドバイス

定年後の計画に関するアドバイス
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