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1. ポストパンデミックの時代、ほとんどの保険会社はビジネスレ
ジリエンスの時期にあります。保険会社はディスラプションに対
応して、そこから復帰しつつあり、デジタルを駆使してビジネス
モデルを変容させています。

2. 損害保険会社の新しい顧客は、即時性、付加価値、ならびに
保険会社との類を見ない、シームレスな関係を得られるような
顧客体験を絶えず求めています。

3. 損害保険のプロダクトミックスは、スマートモビリティのエコシ
ステム内で利用ベース保険およびマイクロインシュランスに焦
点を当てるようになっており、スマートホームエコシステムでは、
住宅設備管理において予防の向上および顧客とのインタラクシ
ョン強化に発展させることを可能にする、優れたデバイスが普
及しています。 

4. データドリブン型企業になると、保険会社はデータを最も先進
的なテクノロジーに結びつけられるようになり、結果的に自社
を成功に導くことができます。 

5. 顧客の振るまいと商品の需要の変化により、保険会社は、オ
ムニチャネルのプラットフォームでシームレスな顧客体験を提供
せざるを得なくなっています。 

6. 保険金請求プロセスは、可能な限り自動化されるだけでなく、
インテリジェントに設計されるべきでもあります。この理由により、
すでにAIを使用している保険会社もあります。 

7. 将来には、保険会社は統合されたビジョンとして、マクロ経済
学的なトレンド、InsurTechエコシステムにおける、さまざまな
プレイヤーのディスラプション、テックジャイアントおよびインダ
ストリージャイアント、ならびに業界にとって欠かせないものと
なっている先進テクノロジーを一体化させなければなりません。 

概要
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はじめに

ここ数年、ディスラプションがさまざまな方法で起
こっています。現在のグローバルな文脈での大変
化に対応できている業界もあれば、その流れから
脱落している業界もあります。

いくつかの企業は、既存の業務モデルの変革、進
化を続けることによって変化へ適応および対応で
きる能力を高めながら、ビジネスレジリエンスを
身につけています。

保険業界は、保守的な業界として常に考えられて
きたのにも関わらず、機敏さとデジタル化によって、
困難な状況に立ち向かうことができています。対
面の取引を止めようとしない、あるいは書類を必
要とするものと想像されていたプロセスの多くは、
進化しており、業界がデジタルトランスフォーメー
ションによって飛躍的に発展しています。

ビジネスレジリエンスに向かっている保険業界では、
デジタル化はマーケットでの「差別化」のために
あるのではなく、保険会社がより能動的なアプロ
ーチをとる必要がある時代の戦略的な必須事項
だと捉えられるようになっています。

未来はここにあります。だからこそ保険会社は、
ビジネスの成功に向かう道筋でテクノロジーとイ
ノベーションをパートナーにするような、未来のデ
ジタル化戦略に備えなければならないのです。業
界を後押ししている、ほとんどの先進テクノロジ
ーについての知識は、マーケットで競争力を維持
し、存在感を発揮し続けたいと願う保険会社にと
って不可欠なものです。

NTT DATA は、世界のなかでの保険業界の立ち位
置を理解しています。当社は、社内のエキスパー
トが持つ、金融分野についての知識と、保険業界
の現状のニーズに合ったソリューションを提供する
能力を活用し、このホワイトペーパーを作成して
います。この文書は、加速とデジタル化が今後の
規範となっているパンデミック後の時代に、損害
保険業界の発展のしかたについての現状のビジョ
ンを示したものです。
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2020年は、ほとんどの保険会社がこれまで想定し
ていた戦略の方向性が思いもしなかった方向に逸
れ、その後はすべてが一変しました。新しいタイプ
の行動が、パンデミック後の結果として、保険会社
で現れるようになりました。この予期せぬ事態に機
敏に対応できた会社もあり、その顧客は、これま
でとは違った方法ではあるけれど、自分たちがケ
アされているのだと引き続き感じることができました。
機敏にデジタルトランスフォーメーションを果たすと
いうプロセスは、保険会社だけでなく、数週間のう
ちにデジタル時代に突入した、一部の顧客でも見
られました。

この段階が終わると、そのトランスフォーメーション
のプロセスで保険会社が成し遂げてきた、すべての

「マイルストーン」を忘れないようにすることが大切
です。継続的なデジタル加速は、企業が新しいテ
クノロジーと手を組み、機敏さとデジタル化を手に
するという、未来のビジョンを維持するための推進
力となります。すでに目に見え始めているいくつか
の発展は、社員のリモートワーキング、AIによる営
業経路決定、保険金請求の簡略化を実現させるも
のとなっています。

12021 Gartner CIO Survey によ れ ば、回 答 者 の
34% が、新しい通常戦略を実行していると答え、
37%が戦略を鋭意作成中だと答えていました。

予期しなかった新しい出来事を予測し、それに対
応および適応できるかどうかは、保険会社次第です。
そうするためには、会社の未来の方向性について
の戦略策定に優先順位を付けることがカギとなり
ます。ほとんどの場合、ビジネスおよびテクノロジ
ーの潜在的なシナリオを評価するためのすべての
データが揃っているわけではないとしても、そのこ
とに変わりはありません。 

保険種目または事業地域によっては、保険会社は
なんらかの方法で対応または行動を行うことにな
るのかもしれません。ただし、デジタルガレージま
たはイノベーティブなラボ、他の業界またはテック
ジャイアントからの新規参入者、保険とテクノロジ
ーについての規制、およびスタートアップ企業と
InsurTechといった、従来の保険環境を加速度的
に変化させようとする力もあります2(この話題につ
いての詳しい情報は、「InsurTech Global Outlook 
2022：保険のリキッドエコシステムを加速する4つ
の力」をお読みください）。

これらの力は、保険会社だけがエコシステムを独
占していた状況を変化させ、現在は、業界を加速
または減速させています。このような特性を持つ力
は、他のエコシステムにも影響を与えるようになり、
そのため、保険会社はこれら勢力のそれぞれを深
く理解し、他の力の動きを利用することを予想しな
ければなりません。

損害保険業界の分析において、3Gartnerは次ペー
ジの図を通じて、企業が業界のさまざまな変化に
よっていかに進化してきたか、および企業が自社の
ビジネスモデルを変容させる、新たな方法をどのよ
うに求めているのかを示しています。ほとんどの保
険会社は、費用の最適化、業務の効率化、顧客
エクスペリエンスの改善および競争での優位を達
成するという、会社としてのビジネス目的を支える
ことのできる基盤を重視しています。 

損害保険の
新たな展望
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ビジネスモデルを進化させる過程において、損害保険
会社は、自身のペースを守りながら、自社のデジタル
成熟度にもっともふさわしいルートを辿って前進してい
くでしょう。ただし、保険会社は、未来に目を向けるこ
とを忘れることなく、自身のエコシステムで競争力を
維持できるようにしなければなりません。

損害保険および生命保険におけるビジネスモデルの進化

Gartner 「What Future Business Models Will Impact Technology Decisions In Insurance（未来のビジネスモデルは、保険会社におけるテクノロジーについて
の意思決定にどのような影響を与えるか）」（2022年4月8日）Gartner は、調査文書のなかに表示されている、いかなるベンダー、製品またはサービスも支援
しておらず、テクノロジーのユーザーに、もっとも高い評価または指名を得ているベンダーのみを選ぶようには助言していません。Gartnerの調査文書は、
Gartnerの調査組織の意見で構成されており、事実についての陳述として解釈されるべきではありません。Gartner は、明示または暗示を問わず、市販性また
は特定目的に対する適合性についての保証を含む、いっさいの保証を否認いたします。
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新たな加速されたビジネススピードが普通のことと
なっています。私たちは、ヨーロッパの戦争をきっ
かけとした世界的な経済危機、インフレーション、
および金利の上昇という、新たな課題を抱えた、
パンデミック後のデジタル世界に生きています。

このことを心に留め、損害保険会社は、ダイナミッ
クで、予想不能なパンデミック後の時代で前進を
続けています。既存のビジネスモデルを変容させ、
ビジネス業務を進化させることで、変化に適応お
よび対応する能力を身につけてきた企業もあります。
これはビジネスレジリエンスと呼ばれており、組織
がビジネス業務を継続的に維持しながら、既存の
ビジネスモデルをデジタルによって変容させることで、
ディスラプションに適用および対応し、そこから復
帰するためのコア能力を持ったときに、このような
状態となります。

レジリエンスは、テクノロジーの助けを借りて、い
くつかの複雑な処理を簡素化することを求めている
企業では、可視化することができます。これらの企
業は、ネット接続された世界から生まれる、潜在
的なリスクからの自社の保護、ならびに自動化さ
れた方法で能力と業務を変容させることによる生
産性向上を目指しています。また、商品のデリバリ
プロセスを加速して、イノベーションと自社の成長
をスケールアップしています。さらに、デジタルトラ
ンスフォーメーションから生まれた、新しい働き方
に人材を適応させています。

保険のビジネス
レジリエンスを
実現する
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保険会社は、さまざまな方法で顧客とつながる方
法を学ばなければなりませんでした。人々が家庭
で仕事をし、自動車の使用頻度が少なくなった新
しい生活様式では、ライフイベントが変化し、デジ
タルテクノロジーの使用が増えました。

デジタルチャネルの活性化によって顧客との接点が
増え、顧客エクスペリエンスが向上し、自律性およ
び効率性に対する意識が高まりました。保険業界
ではデジタルチャネルの活性化がきわめて重要と
なり、それができないと顧客はブローカーやコンタ
クトセンターとやり取りするようになり、最終的に
はバックオフィスのやり取りをするようになる可能性
があります。しかし、そのためには、顧客対応のフ
ロントエンドを変えるだけでなく、顧客のニーズに
応える商品を提供することも必要となります。また、
これがデジタル商品というコンセプトの出発点とな
ります。

いくつかのテックジャイアントのサービスモデルが到
来して以来、数年前からすでに注目されてきたこと
ではあるのですが、顧客の期待は上がり続けており、
顧客は即時性、付加価値、ならびに企業とのシー
ムレスな、素晴らしい関係に結びつくようなエクス
ペリエンスを継続的に求めています。さらに、興味
深いことに、現在の顧客はあまり受動的ではなくな
っており、より多くの情報を得ているため、活発で、
高価値な関係を維持するのは不可能とは言いませ
んが、とても難しくなっています。

現在の私たちはデジタルファーストの世界に生きて
いるため、保険会社は、低価格の高品質な商品に
焦点を当てているだけでなく、迅速で、オンデマン
ドかつパーソナライズされたサービスを求める顧客
の新しいニーズに適応することが不可欠となってい
ます。損害保険の場合、個人向けの保険種目には
顧客という共通のファクターがあるため、デジタル
機能を使って、顧客とのやりとりを増やす必要があ
ります。 

新しいマーケットのダイナミクスにより、保険会社
にとっては、顧客との接触頻度を増やすことが不可
欠となっています。顧客との接触が、シンプルなリ
スクのシンプルな商品を提案し、リアルタイムで価
格ポリシーを適用させることによって、購入プロセ
スの一部とならなければなりません。

そのさらに元となっているのは見えない保険という
コンセプトで、従来のブローカーおよびエージェン
トの周辺でB2Bモデルを増やすことにより、これら
ブローカーおよびエージェントは手数料以外のメリ
ットを得られるようになり、新しいパートナーに代わ
ってエコシステムの一部になることができます。

そのため、保険商品は、パートナーの要求、現状
のパートナーシップ、購入ワークフロー、ならびに
もっとも重要な、自社のアイテムのポートフォリオ
によって決められるようになります。この場合、最
初に注意すべき点は、パートナーの選び方というこ
とになります。言い換えれば、顧客の購入傾向を
知る方法、ならびにどの商品に保険契約者がとく
に何に関心を持っているかということになります。
この部分では、データが、競争上の優位を築く上で、
ビジネスに大きく貢献するようになります。

損害保険の購入者が現在求めているものを具体的
に言えるようになっているということは、データをう
まく利用してリスクを管理および緩和する方法を知
っているということです。効率性という点では、デ
ータは保険金請求処理を向上させ、マーケットで
のより良い価格提示、クロスセリングおよびアップ
セリングを可能にします。

それ以外にも、購入者にとっての厄介な問題で、
興味深いものとしては、組織のモデルまたは保険
会社のインフラストラクチャが、顧客からすべて見え
ているわけではないという点です。見えているのは、
同じ会社の異なった保険商品を買うときに感じる、
一貫性のなさで、そのような場合、顧客は別の保
険会社と取引しているように感じるかもしれません。
保険会社は、1つのエコシステムに組み入れられ、
一連のアプリケーション、データおよびソリューショ
ンにより、専門性、時間および効率に対してより厳
格になっている顧客のニーズに適応しなければなり
ません。

最後に、保険の業務モデルの変化についてです。
OEMは保険を扱うことに興味を抱いていますが、
一方、保険会社は自社で一気通貫して保険を提供
したいと考えており、これは保険の払い戻しおよび
内容が変化することを意味します。

新たなモビリティのシナリオおよび住宅保険に適応
した、損害保険商品は、パンデミックにもかかわら
ず、人気を集め続けています。「InsurTech Global 
Outlook 2022：保険のリキッドエコシステムを加速
する 4つの力 4」のレポートによれば、スマートモビ
リティのエコシステムでは、自動車を使うことのな
くなった時代に注目を浴びた保険のタイプである利
用ベース型保険への投資が集まっていたと書かれ
ています。

旅行または外食が不可能であった頃には、マイク
ロモビリティとデリバリーサービスの人気に合わせ
たかのような、マイクロインシュアランスの成長に
も注目が集まりました。このような新しい需要を理
解している、これらの企業が現在、利益を得てい
ます。このような企業のなかに、Teslaのようにモビ
リティを中心にしたエコシステムの構築を始めたイ
ンダストリージャイアント、あるいは Allianzと
Lime、Chubbと Grabまたは Daimlerと SwissReの
ような、この分野で戦略的パートナー契約を締結し
た企業が含まれています。

その一方で、ホームセーフホームのエコシステム
は、住宅設備管理を進化させ、予防および顧客と
のインタラクションを強化することを可能にしたデ
バイスを普及させたことにより、顕著な成長を記録
しました。これを主導したのは、洪水、水漏れま
たは火災の検知、コンピュータービジョンを通じて
得られて情報をもとにしたスマートレンタル、消費
管理または引受を可能にするセンサーでした。日
本では、自然災害による損害が増加しているため、
損害保険会社は、IoTテクノロジーとパラメトリック
保険を使ったリスクの再定義を余儀なくされていま
す。5Sompo Japan Insuranceは、災害の予防およ
び緩和などで、社会の課題解決を助ける新たなイ
ニシアティブを打ち出し、この状況に適応しました。

保険会社は損害保険のポートフォリオから目を離さ
ず、既存の商品が今も顧客のニーズとライフスタイ
ルにマッチしているかどうかを検証する必要があり
ます。

予期せぬ出来事および
新しい顧客に適応する
損害保険会社

損害保険の購入者が求めている
もの

新しい顧客の習慣に適応する、損
害保険の補償対象とプロダクトミッ
クス
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ワークプレイスを現状
に合わせて変化させ
ている損害保険会社

損害保険会社の従業員に関係することで、現在最
も重要なことの1つは、エコシステム内の統合型保
険と自動化を理由として起こりつつある変化です。

保険会社側で処理作業を行っている人々の関心を
変化させ続けることが保険会社にとって重要であり、
従来からある、多くの仕事が作業員にとってより洗
練されたものになると、そのレベルの作業をできる、
より多くの人がビジネスと業界について理解できる
ようになります。カギとなるのは、これらすべてのイ
ノベーションの使い方を知り、自分たちの商品およ
びサービスがどのようなものであるのかを再考する
ということです。すでに保険業界では、商品を中心
とした垂直的思考で考える必要が求められている
のです。このビジネスのさまざまな領域の専門家に
対するニーズは常にあるため、このことは、たくさ
んの人材を集め、保険会社への注目を集める機会
ともなります。

顧客が保険会社からのサービスを求めるときに、
バリューチェーンのある点において、決定的な瞬間
が訪れます。顧客は、年中無休の営業、複数のチ
ャネル、ならびに自分たちの問題を解決または緩
和してくれる、独立したチャネルを必要としています。
そのため、保険会社は何よりもまず、複数チャネル
を持ち、顧客の全方向から接触を図り、もっとも基
本的な処理に対するコアソリューションを提供する、
自動化されたコンタクトセンターが必要となります。

ただし、従業員のほとんどの日常業務を自動化して、
効率を上げ、価値の高い仕事によって従業員のモ
チベーションを高めるためには、従業員向けのデ
ジタルレイヤを持つコアソリューションが必要となり
ます。

トリアージ中の保険金請求管理の自動化、あるい
はサードパーティーへのサービス委託は、自動化と
データが保険会社に真の意味での効率性アップと
費用削減をもたらす一例となっています。

すでに保険業界では、商品を中心
とした垂直的思考で考える必要が
求められている

顧客は、年中無休の営業、複数
のチャネル、ならびに自分たちの
問題を解決してくれる、独立した
チャネルを必要としている
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保険会社は振り返ることができません。パンデミッ
クのなかですばやく導入できた、すべてのイノベー
ションと開発を、デジタルトランスフォーメーション
と進化に向かい続けるための推進力としなければ
なりません。

保険会社が将来に備え、競争力を維持できる方法
は、統合されたビジョンと、マクロ経済学的なトレ
ンド、InsurTechエコシステムにおけるさまざまな
プレイヤーのディスラプション、テックジャイアントと
インダストリージャイアント、ならびに業界にとって
欠かせないものとなっている先進テクノロジーを一
体化させることしかありません。

準備に備えるのは今です。そのために、保険会社は、
自社のイノベーションがどこに向かっており、そのイ
ノベーションで自社の製品をエコシステム全体のな
かで重要なものにする方法を識別できるようにする
ための、未来のイニシアティブについての計画を策
定することが必要となるでしょう。

リアルタイムの意思決定と行動を可能にするため
には、データドリブン型保険になることが欠かせま
せん。データと最も先進的なテクノロジーをつなぎ
合わせることが、企業としての成功を実現するため
のカギとなります。

保険会社はすでにデジタル化への道を歩んでいま
すが、それだけでは不十分であり、デジタル化は
まだ導入初期の段階にあり、潜在能力を解き放つ
ために改良すべき分野がまだあります。保険は、
旧来のもの根強く残る、保守的で厳しい規制を受
けている業界であると知られており、このことが、
保険会社が他の業界に比べてディスラプションを起
こすのが遅くなっている、主要な理由の1つとなって
います。AIとデータドリブン型のアプローチをとって
おらず、人間の介入が必要で、単純なルールまた
は専門家の意見に頼っている書類中心の手動のプ
ロセスが存在していることは、今も変わっていません。

機械学習、AI、ビジネスインテリジェンスおよび分
析といったテクノロジーにより、保険会社の業務改
善、イノベーションの加速、およびバリューチェー
ンでのデータと分析の強化が可能になります。

顧客のあらゆる側面を知ることが必要であり、その
ためには、先進の分析を理解し、適用させること
が欠かせません。損害保険会社は直接管理してい
ないエコシステムにおいて、価格とサービスの両面
で優れた商品を顧客に提案するためには、自動化
されたプロセス、リアルタイムのインタラクション、
持続力、および優れたデータガバナンス戦略につ
いて考えることが重要となります。これらの4点が、
データドリブン型の企業になるためのモデルで保険
会社が考慮すべき、重要な推進力となります。

データドリブン
型損害保険会
社になる

業界の未来のための
テクノロジーを使う
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当社のソートリーダーシップについての文書である、
「6Data Across the Insurance Value Chain（保険の

バリューチェーンにおけるデータ）」によると、デー
タドリブン型企業になるための保険業界の主な課
題は、人材の獲得と引き留め、セクションを横断し
た競争、データの統合、非常に幅広く多様な従来
型システムの管理、ならびに概念実証を超えたソリ
ューションの産業化ということになります。

強調すべきその他の重要な事実は、InsurTechの
止まらない勢いです。多くのスタートアップが、AIと
スマートデータを主要な競争上の利点として活用す
ることで従来の保険会社と直接競争するため、あ
るいは保険会社がデータドリブン型を目指すのを支
援する、即座に使用可能な製品を構築するために、
必要な資金を調達しています。

保険会社はデータ関連サービスについてのフィード
バックを収集しなければならないため、この戦略
では顧客が重要な役割を担います。これらをすべ
て結びつけることにより、ユーザーエクスペリエン
スを向上させるための仕組みを手に入れられるよ
うになります。顧客の振る舞いは分析され、それを
もとにして、代替の行動、製品、サービスおよびさ
まざまな費用が提案されます。

損害保険会社でデータを扱う社員を対象とした行
動を無視すべきではありません。社員の業績およ
びやる気を高めるイニシアティブを持つことが、こ
れら社員のデータ処理プロセスを改善するために
不可欠だからです。

卓越した経験とは、やり取りが最小限であることで
す。これは、現在のほとんどの契約者が付き合う
保険会社に求めることとなっています。これが顧客
エクスペリエンス戦略をメインストリームへと導いて
おり、保険のような従来型の業界がこの動きに同
調しようとしています。

消費者の振るまいと商品に対する要求が絶えず変
化しているなか、オムニチャネルのプラットフォーム
より提供される、シームレスで、マルチチャネルの
エクスペリエンスを設計する必要があります。その
ためには、保険会社は、シームレスなコンテンツ
とエクスペリエンスを提供する最高の状態に統合さ
れたプラットフォームを持たなければなりません。

ただし、不十分な統合あるいは老朽化した旧来の
システムといった、一部の保険会社が今後克服し
なければならないテクノロジー上の課題もあります。

7Gartnerは、保険会社が、顧客の満足度、ロイヤ
ルティおよび擁護の改善を目指したCX 戦略を構築
することを推奨しています。そうするためには、保
険会社は、CX 業績評価指標に整合している、以
下の3つのトレンドに従うべきです。そうすることが
ビジネスでの成功に結びつくからです。（21ページ
の図「2022年デジタル保険での3大CXトレンド」を
ご参照ください。）

現在の保険会社はよりマルチチャネル指向になって
おり、すべてのチャネルを統合して、顧客が求めて
いる、シンプルで、シームレスなエクスペリエンス
を提供し、顧客が自身の要件に応じてチャンネル
を簡単に切り換えられるようにするという課題を抱
えています。これによって、シンプルで、シームレス
なエクスペリエンスが生まれますので、純粋にデジ
タルなチャネルを指向する顧客もいれば、対面の
チャネルを求めてる顧客もいるでしょうが、ハイブリ
ッドのチャネルもあるいとうことを忘れてはいけませ
ん。

新しいテクノロ
ジーで CX を
パーソナライズ
する 

保険ブランドへの忠誠心を持っている顧客にとって
は、保険会社との関係のなかに価値を見出すこと
が重要となります。ここから顧客エンゲージメント
が生まれるかもしれませんが、ブランドが顧客とよ
りパーソナライズされた方法で接したときほど、そ
うなるようようです。パーソナライゼーションを実現
するためには、保険会社は、データと分析を活用
して、顧客の振る舞いを把握し、顧客が有益な会
話をできるようにしなければなりません。

処理の即時性とスピードは、現在の顧客が強く求
めていることであり、いまだに時代遅れのレガシー
システムに苦労している保険会社にとっては、対処
するのが困難な要件になっていることもよくあります。 

InsurTechのような新たな参入者の参入により、顧
客エクスペリエンスのレベルが上がりつつありますが、
こうするのが困難なときもあります。これらの企業は、
いくつかの保険会社の業務とは違うスピードで前に
進んでいます。InsurTechのエコシステムとのコラ
ボレーションにより、企業間のコラボレーションまた
はパートナーシップ が 促 進され、保 険 会 社と
InsurTechとのあいだでWin-Winの状況が推進お
よび生成されるようになるかもしれません。

ほとんどの保険会社がここ数年で克服してきた困
難な課題は、デジタルトランスフォーメーションを
優先するための明確な原動力となり、保険会社は
顧客のニーズを満たすための、顧客の「望む理由」
を織り込んだ製品をよりしっかりと把握および認知
できるようになってきました。

2022年デジタル保険での3大CXトレンド

Gartner「Top Three CX Trends for Digital Insurance 2022（2022年デジタル保険での3大 CXトレンド））」（2021年6月29日） Gartner は、調査文書のなかに表
示されている、いかなるベンダー、製品またはサービスも支援しておらず、テクノロジーのユーザーに、もっとも高い評価または指名を得ているベンダーのみ
を選ぶようには助言していません。Gartnerの調査文書は、Gartnerの調査組織の意見で構成されており、事実についての陳述として解釈されるべきではあり
ません。Gartner は、明示または暗示を問わず、市販性または特定目的に対する適合性についての保証を含む、いっさいの保証を否認いたします。
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新型コロナウィルス感染症流行前の数年間、ヨー
ロッパおよびEMEAL全域の自動車保険会社はあま
り利益を上げられていませんでした。2020年のパ
ンデミックの結果、ロックダウンと規制によりモビリ
ティが低下し、保険金支払い額はヨーロッパで
8.6% 減りました。しかし、ヨーロッパ全域で保険
金支払い額が減少した傾向は、EUのすべてのエリ
アで道路の安全性が向上したことが理由となってお
り、それによってヨーロッパの自動車保険は2020年
と2021年に利益率が上がりました。これとは逆に、
平均的な保険金請求の費用は、修理費用だけで
なく医療費も上がったため、上昇していました。こ
の費用の増加傾向は、保険会社が上昇中のインフ
レ率と国際取引の減速にも対応しなければならな
いため、翌年も継続するでしょう。そのため、とり
わけ自動車業界ではスペア部品の取り替えがより
困難になりますが、内部費用削減の必要性はより
高くなります。

これらの要件に対応しながら、経済的に最適化さ
れた処理を行うためには、保険金請求処理をでき
る限り自動化するだけでなく、インテリジェントな
設計にすべきです。この理由により、すでにAIを使
用している保険会社もあります。ただし、ビジュア
ルでのインテリジェンス（VI）を使った保険金請求
処理での保険金請求のサブプロセスには、さらに
自動化の余地があります。

VIは視覚刺激の認知、それらの解釈を得意として
おり、画像から結論を導き出し、それを実行します。
そのため、保険金請求の処理では、VIによりエン
ドツーエンドの自動化が可能で、仮計算の保険金
決済ではこれが実現されています。私たちは、
Soleraと強力なグローバルパートナーシップを確立
しています。自動車の損害金計算における世界的
なマーケットリーダーは、VIを活用した損害金計算
を（たとえ国境を越えても）提供することにより、
マーケットでの強い存在感を示すことができます。

VIを活用した損害金計算は保険会社に利益をもた
らすだけでなく、顧客にとってもはっきりとした利点
があります。保険契約者は、VIを活用した損害金
計算を使用する場合でも、保険金請求報告のやり
方を多くの選択肢から選ぶことができます。たとえ
ば、保険会社のウェブサイトやウェブ書式またはア
プリを使うデジタル方式を使うことができるだけで
なく、ブローカーまたはエージェントへの電話連絡
といった従来型の連絡も可能です。顧客の車両内
のテレマティクスセンサーを使って、最初の連絡を
完全に自動化することも可能です。オムニチャンネ
ル戦略の一環として、顧客には、高いレベルのア
クセシビリティとさまざまな通信チャネルが与えら
れます。顧客が保険金請求を提出し、初回損害通
知（FNOL）が保険会社に送られると、保険契約
者には、損害を受けた車両の写真をSMSを通じて
提出することが要求されます（1）。多層構造の車
両解析が可能であるため、保険契約者はVIを活用
した計算に利用できそうな画像をいくつも撮影する
ことができます（2）。

また、関連情報もデータを強化することで検索する
ことができます。たとえば、損害時の走行距離また
は車両登録番号（VIN）は、光学式文字認識（OCR）
を使って記録することができますし、損害を受けた
場所もスマートフォンのGPSでわかります（3）。

損害報告プロセスのあと、ビジュアルインテリジェ
ンスが仕事を行います。VIは2ミリ秒以内で画像を
処理し、詳細な損害金計算を生成します。

妥当性チェック（過去の保険金請求の分析など）
との組み合わせも可能で、これはその後の不正検
知に使用することができ、すべてがリアルタイムで
処理されます（4）。

AIの力による保険金請求
処理のモダナイゼーション

ビジュアルインテリジェンスで
保険金請求決済を円滑に

VIを活用した、仮計算の保険金決済の全体的なプロセス

出典：NTT DATA
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VI を活用した損害金計算は、保険金請求だけで
なく、修理工場での車両修理の最適な準備という
ような他の多くのユースケースにも応用することが
できます。保険会社が仮計算を確認するとすぐに、
修理工場は、VIを活用した詳細な計算のすべてと
撮影された画像の両方、ならびに保険会社から
の修理情報を受け取ります。これにより、修理工
場は、損害を受けた車両が到着する前に、必要
な部品の注文といったような、修理の計画と準備
ができるようになります。VI を活用した損害金計
算によって、最大で30分の時間節約が可能になり、
より効率的に修理が行えるようになります。

VIを活用した損害金計算を活用すると、保険会社
と顧客にはいくつかの利点があります。保険料と
給付金がパンデミックによって上がり続けており、
現在はその上昇速度がさらに上がっているなか、
顧客のニーズも急速に拡大しています。保険金請
求があった場合のすばやい支払いなど、できるだ
け短い処理時間と保険会社との素早い接触機会
を増やすことが、顧客満足を高めるための基本と
なります。仮計算の決済の流れでの支払いを含め、
対応と処理の時間を最適化することにより、ネッ
トプロモータースコア（NPS）、ならびに顧客満
足度を大幅に上昇させることができます。保険会
社も、保険金請求の費用を削減することによる便
益を得ることができ、それによって、効率的な全
体調節に対する顧客の要求と、保険金請求処理
プロセス全体を経済的に最適化するという自社の
要件の両方に対応できるようになります。

保険金請求処理を最適化する
ためのデジタルトランスフォー
メーション

そのあと、保険会社は専門家による追加の検証を
選択することができます。保険契約者が損害を受
けた車両の画像を保険会社に提出すると、保険会
社は、仮計算の決済書というかたちで費用見積も
りを数分以内で顧客に提供することができます（5）。
VIを活用した計算の使用により、全プロセスが10
分以内で完了します。保険金請求処理をエンドツ
ーエンドで自動化することにより、保険会社は、請
求処理担当者と専門家の労力を最大30%削減でき
るようになります。これによって、これらの人々はよ
り複雑な保険金請求あるいは不正の疑いのあるも
のが増加している保険金請求に集中でき、結果的
にクレームリーケージを防止できるようになります。

VI の損害金計算は、保険金請求
だけでなく、修理工場での車両修
理の最適な準備というような他の
多くのユースケースにも応用する
ことが可能

保険金請求があった場合のすばや
い支払いなど、できるだけ短い処
理時間と保険会社との接触機会を
増やすことが、顧客満足を高める
ための基本
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変化の絶えない、即時的で、要件の厳しい現在の
環境では、保険会社は自らのペースを加速し続け
なければなりません。そのなかで、最大の課題の1
つとなるのは、顧客の現状のニーズにいかにつな
がるかということであり、そのための出発点として、
それらのニーズを想定して商品とサービスを設計す
ることが不可欠となります。

保険セクターにとってきわめて重要なものとなる、
2つめの課題は、自社のインフラストラクチャの老
朽化への対処です。つまり、セクターに属する企業
の業務規模と業務方法が原因となって、スタートア
ップのように機敏な方法で近代化を加速するのが
困難になっているのです。保険会社がデジタル化
に向けて前進したいのであれば、より効果的に業
務ができ、エンド顧客へのサービスに良好な影響
を与えるための、テクノロジーについての最適なシ
ナリオを熟慮する必要があります。

以下は、損害保険会社が成功に不可欠な現状の
課題解決のために、NTT DATAが関わってきたユー
スケースです。

NTT DATAでは近年、エコシステムの構築が重要
であり、保険の顧客に商品だけでなく、優れたエ
クスペリエンスを提供するためのカギになると認識
しています。この場合の顧客については、当社は、
とても重要な現役のグループであるミレニアル世代
に焦点を当てています。ミレニアル世代は商品より
もエクスペリエンスをより大切にしており、物質的
なものより、エクスペリエンスに多く投資することを
好んでいます。

老朽化したポートフォリオをベースにした、従来の
損害保険会社のプロジェクトでは、新しいモデルを
実験する必要がありました。そのためには、保険
会社は、新しいタイプの顧客に、それら顧客のニ
ーズと行動に近い価値提案によってアプローチしよ
うとしました。そのためには、新しいテクノロジー
と方法を試すことに会社が同意し、現在のコアソリ
ューションから離れることが重要でした。

NTT DATAのソリューションは、定義された、新し
い顧客との接触頻度を増やすことができる、とても
シンプルで、適応可能で、データドリブン型という、
目に見える保険コンセプトにもとづいた価値提案で
した。価値提案を明らかにするため、さらにディー
ラーと顧客、ならびにバックエンドの新しいデジタ
ルコアをつなぐAPI管理をベースにした、デジタル
レイヤで保険ビジネスに関係するすべての顧客処
理をカバーするために、ランディングページがデザ
インされました。これら2つの目的が、デジタル化
されたプロジェクトの主要な要素となっています。
プロジェクトの成果の1つは、デジタルプラットフォ
ームが開発され、コアソリューションから分離され
た機敏なプロジェクトとして成功を収めたというこ
とです。

価値提案では、スポーツやアウトドア活動を楽しん
でいる人々、あるいは自分のもっとも大切な電子
デバイスをケアしておきたいだけという人々焦点が
当てられました。このような定義と推測により、新
しいチャネルで新しい保険商品のテストが可能にな
りました。

お気に入りのスポーツに関係するアイテムを購入す
るときの顧客と、自身のアイテムを壊したときの販
売代理店とのあいだのエンゲージメントを実現さ
れるために、B2CおよびB2B2Cのチャネルが開発
されたということにも注意を払う必要があるでしょう。

ユースケース

リテーラーおよびディーラーと
エコシステムを構築し、商品だ
けではなく、体験を提供する

損害保険業界の向かう
先と将来の可能性
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支払保険金の適切性に関する検証
すでに終了している案件についての保険会社での
監査は、支払保険金の適切性に関する検証と呼
ばれています。この方法では、保険金請求処理で
すでに起こってしまっているミスを活用することで、
将来の案件では異なった決定を下すこと、あるい
は保険金請求処理を改善し、支払いの間違いを
最小に抑制するために適切な措置を講じることが
可能になります。そういう理由により、大手の保
険会社は保険金請求ですでに下されている決定を
定期的に再審査および分析し、改善されたプロセ
スが実行される際にその教訓を組み込んでいます。
このときの発見にもとづき、保険会社はプロセス
を改善することができ、担当する保険金請求の専
門家はさらに見識を深め、一般的な保険金請求
処理と不正および代位の検知の両方をさらに向上
できるようになります。

クレームリーケージ
それぞれの専門家は、保険金請求の処理にさま
ざまな主観的または客観的な基準を組み入れて
いるので、同じ案件であるのに、保険金請求の専
門家によって保険金請求額の決定が異なるという
ことがよくあります。同一の案件での保険金請求
評価と支払いのこのような違いは、クレームリー
ケージと呼ばれています。クレームリーケージは、
保険契約条件の解釈間違いまたは事故に対する
不正確な損失額の割り当てなどが原因となってい
ます。同様に、認識されていない代位案件または
不正確な保険金請求評価も、保険金請求の不正
確な評価および保険契約者への不正確な支払い
の元となっています。非効率または不正確な保険
金請求処理、ならびに好ましくない保険金請求の
受け入れ方も保険金請求管理での課題となってお
り、その結果として、保険会社が保険契約の条件
で定められている額より多く支払うようになり、ク
レームリーケージを生み出しています。また、保

険会社のIT 構造の不備によって、支払われるべき
給付額と実際に支払われた給付額が食い違うよう
にもなっています。時代遅れになっているコアシス
テムが稼働しつづけていることにより、データの
品質が損なわれます。これがクレームリーケージ
の原因となることもありますし、一貫性のある、
客観的な決定を可能にするツールおよびテクノロ
ジーの不足もその原因となり得ます。さらに、人
の手で保険金請求処理の程度によっては、保険金
請求処理プロセスでのエラーが増えやすくなります。

クレームリーケージ識別プラットフォーム（CLIP）
とは？
上記のような課題に対処するために、NTT DATA
は、保険とITのエキスパートが設立したスタート
アップのWiblと共同で、クレームリーケージ識別
プラットフォーム（Claims Leakage Identification 
Platform：CLIP）を開発しました。CLIP は、リー
ケージとバリューチェーンでの費用の割り振りを
識別、測定および分析によって保険金請求管理を
支援し、これによって保険会社は、経済的な成果
を迅速に改善できるようになります。現在の保険
会社は、クレームリーケージの可能性をほとんど
手作業で識別および提示し、そこから行動の指針
を引き出していますが、CLIP は支払保険金の適
切性に関する検証による動的なレポートを生成し、
その後にその結果に備えます。また、このプラット
フォームは、完了済み案件のレビューを通じて保
険金請求の専門家を導くことで、保険金請求処理
内のフロー管理に対応しています。クレームリー
ケージ識別プラットフォームの活用によって、さら
なるイニシアティブを生み出すこともできます。た
とえば、アジャスターの目視検査の質の向上、保
険会社の責任の特定についての保証、または代
位案件での過失の撲滅などが可能で、それによっ
て交渉能力を強化できるようになります。

効率化を実現し、最適な顧客エクスペリエンスを
提供することを目指す損害保険会社にとって、保
険金請求処理は重要な問題です。テクノロジーは
保険金請求処理での重要なイネーブラーであり、
処理の簡略化を可能にします。

損害保険会社は、顧客への給付金の計算ミスだ
けで、毎年300億ユーロ以上の損失を出している
という試算があります。これらの損失は、保険金
請求額についての不正確な決定とともに、非効
率的な社内の保険金請求処理プロセスが原因と
なっています。保険金請求があった場合、決定的
な瞬間での保険会社の顧客対応能力によって、サ
ービスが完了したあとも顧客の満足度が維持され
るかどうかが決まります。保険会社は、過剰支払
いまたは過少支払いのリスク、ならびに非効率な
保険金請求処理を理由とする追加費用といった問
題を抱えています。これらを減らすために、ある
いはできればこれらを回避するために、大手の保
険会社では、支払保険金の適切性に関する検証

（Closed File Review）というプロセスが確立され
ています。

インフラストラクチャの老朽化はいくつかの業界の
課題となっており、損害保険会社の場合は、デジ
タル化への道のりに大きく立ちはだかる問題であ
るのは間違いありません。

通常、保険会社は NTT DATA に対して、ITトラン
スフォーメンションを指導して、実行可能性および
ビジネス戦略といった点で最適なテクノロジー計
画を決定することを求めます。それら保険会社の
現状のプラットフォームはチャネルが不完全になっ
ており、その結果、保険会社はアーキテクチャに
ついて好ましくない決定を下さざるを得ず、より複
雑なITを構築し、テクノロジーの陳腐化を認めざ
るを得なくなっています。この問題を解決するため
に、企業は、システム計画にふさわしい戦略決定
を行わなければなりません。つまり、最善のシナ
リオの選択を可能にするようなシステム計画が必
要となります。

保険会社にとっては、さまざまな代替テクノロジ
ーを総合的な視点で吟味して、最善のビジネスプ
ランを立て、同時にそこから発生する可能性のあ
る、主要なリスクを考慮に入れておくことが必要
となります。その後、このすべてが包括的なロー
ドマップのなかにまとめられ、選択されたシナリ
オにもとづいて、すべてのイニシアティブが策定さ
れるようになります。そうすることで、企業は明確
な道筋を得られるようになるでしょう。

インフラストラクチャの老朽化から
脱却することが、保険会社がデジ
タル化するための重要な課題

クレームリーケージを減らし、
保険金請求処理を最適化
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2020年以降には保険業界が後退することはないで
しょう。ポストパンデミック後は成功を阻むものがさ
らに少なくなったのは明らかです。損害保険業界は、
顧客に寄り添い、最新のテクノロジーを使ったプロ
セスを導入し、予期せぬ出来事から生まれた新た
なニーズを理解することができています。

すべてが高速化し、デジタルになっているなか、損
害保険業界の商品とサービスには、驚異的な顧客
エクスペリエンスをもたらすことが期待されています。
顧客中心の商品を設計することは、企業にとって
大きな課題となっています。簡単なことではありま
せんが、すでにこれを成し遂げているスタートアッ
プもあります。

顧客の振る舞いおよびライフイベントが絶えず変化
しているなか、損害保険のプロダクトミックスは進
化を続けており、現在の顧客が求める、直接的な、
パーソナライズされた特性に結びつく商品がローン
チされています。

その結果、損害保険会社は、データ戦略をたびた
び調整し、顧客をより良く理解し、データドリブン
型になろうとしています。データと最新のテクノロ
ジーを結びつけることが、リアルタイムの意思決定
と行動にとっての重要な要素となっており、企業が
成功するためのカギとなっています。

NTT DATAは、損害保険業界の前途についてのさ
まざまな見解を顧客と共有しています。当社は、
ポストパンデミックの時代のトランスフォーメーショ
ンの過程で企業が考慮すべき、もっとも重要なポイ
ントについての洞察を共有することも重要であると
考えています。

当社は、損害保険のエグゼクティブが、このホワイ
トペーパーに書かれているすべての課題（ならびに
当社のソリューション）をすべて考慮するように推
奨しています。そうすることで、これらの人々は未
来に対処できるようになるからです。未来に生き残
ることができるのは、機敏さ、レジリエンス、なら
びにデジタル化とテクノロジーに焦点を当てて、最
も複雑な状況に対応する方法を知っている企業だ
けなのです。

結び
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