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DX-SSC支援
デジタルを活用したシェアードサービスセンターの立上げ・高度化支援

近年のさまざまな要因での市場の不確実性増大やデジタルトランスフォーメーション（DX）の社会
浸透により、シェアードサービスセンター（SSC）においても従来からの取組みの延長ではなく、
これまで以上のスピードでの改革を求められています。SSCのあるべき姿は、デジタルテクノロ
ジーを活用したマネジメントとオペレーションの両面で、品質・効率・堅牢性を徹底的に追求し
た戦略的デジタルSSC（DX-SSC）です。KPMGは、数多くのSSC強化とDX推進支援で得た知見を
融合し、SSCの変革を強力に支援します。

SSCを取り巻く状況

SSCは、企業内およびグループ経営の要として役割を発
揮し、貢献度を拡大するため常に改善・強化を求められ
ています。そうしたなか、社内外の大きな環境の変化に
加えて、技術の発展、リモートワークの推進などでデジ

タル化の重要度はさらに高まり、従来から進めている取
組みの延長ではなく、新たに、かつこれまで以上のス
ピードでの改革が必要です。しかし改革現場にはさまざ
まな悩みがみられます。

社内外の環境変化

DX-SSC実現に向けた現場での悩み
• 業務標準化／最適化が不十分であり、追加コストが発生
• SSC社員の労働意欲低下による、生産性の低下と追加コストの発生
• 共通の組織文化が根付かず、継続的な効率化・標準化が困難

• SSC社員のモチベーションが低下し、業務品質の向上に壁
• 最新テクノロジーを活用し、業務を高付加価値化できる人材が不在

• グループ会社から情報を開示されず、業務標準化が困難
• ガバナンス強化のためのシステム導入に莫大なコストが必要

コストが削減できていない

業務品質が向上していない

ガバナンスが機能していない

• 将来の不確実性増大
• 物価上昇傾向に伴うコスト削減の潮流
• 競合企業の改革推進激化
• 働き方改革への対応、働き方の多様化
• 少子高齢化による生産年齢人口の減少

• リモートワークの普及
• 競争力強化への期待の高まり
• グループ全体での生産性向上
• 専門人材の獲得難易度の高まり
• 世代交代への対応

• 業務集約／標準化に伴う業務工数の圧縮
• 人材やインフラ等のリソース最適化

外部環境

内部環境

• ノウハウの蓄積／業務の習熟に伴うサービス
品質の向上

• 最新テクノロジーを活用したサービス価値の
向上

• 不正防止やセキュリティ向上
• 会計等のレポーティングの迅速化／品質標準化

コストの削減

業務品質・
付加価値向上

ガバナンス
強化

各企業がSSCで実現したいこと
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KPMGが提唱するSSCのあるべき姿

SSCのあるべき姿として戦略的デジタルSSC（DX-SSC）
を提言します。従来のSSCでは、“単純な”コスト削減・
業務集約が目的であるため、従事者が“受け身的”となり、
前述の問題発生要因、解決の阻害要因となっています。
一方DX-SSCでは、徹底的なコスト削減・業務集約を目
的とし、組織全体の活性化・サステナブルな組織を実現
するため、従事者に対し“変革者”の意識を醸成します。

達成に向けてデジタル活用は“必須”であり、デジタルソ
リューション・データ分析等による業務効率化、ノウハ
ウの集約・蓄積スキームを構築し、デジタル人材の育
成・確保を推進します。DX-SSC実現後は、プラット
フォーマーとしてSSC事業でマネタイズするビジネスモ
デルの確立を目指します。

DX-SSC

DX-SSC内
業務コンサル
タント育成
► 業務遂行
► 座学研修
► OJT

業務運用
► 変化対応体制
► マネジメント
► ツール活用
► PDCA

ノウハウ集約・蓄積
► 暗黙知の形式知化

業務集約・効率化
► BPR・要件定義
► テクノロジー（デジタルツール）導入

デジタルツール
研究

► 情報収集

多面的な
業務受託

情報収集

委託

開発

情報収集

ノウハウ
獲得

付加価値
提供

情報提供
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• 単純なコスト削減・業務集約
• SSC組織のDX化
• デジタルを活用した徹底的な
コスト削減・業務集約

• SSCの“プラットフォーマー化”

従来のSSC DX-SSC 将来のSSC

目的

デジタルの
活用

• “受動的”な実務担当者

• 限定的

• “グループ内／社内”の変革者

プライシング
モデル

• 非配賦モデル
• コスト配賦モデル

• 課金モデル
⁻ SSC自体の再投資はSSCで
確保

• 積極的
⁻ 業務効率化
⁻ ノウハウの集約・蓄積
⁻ DX人材の育成・確保

• “業界全体”の変革者

• “完全な”デジタル化
⁻ 自動化・無人化・リモート化
⁻ データ活用
⁻ デジタルツイン（バーチャル
でのSSC設計・プロトタイ
ピング）

• 課金モデル
⁻ SSC事業で“マネタイズ”

DX-SSCの概要

DX-SSCでは、BPR*1とデジタル技術を活用して受託業
務の徹底的な効率化を継続的に推進し、オペレーション
やガバナンスを統制するマネジメントと合わせて品質・
効率の高い運用を行います。組織的にノウハウを蓄積し、
自主的に遂行する業務コンサルタントを育成し、自走体

制を確立します。また、効率化した業務をBPO*2会社に
委託し、新たな業務を受託するサイクルも検討します。
最終的には組織内で最新デジタルツールを調査・研究で
きる機能を備え、より高度なノウハウとナレッジを活用
することで、受託業務の拡大を目指します。

意識

*1 BPR：ビジネスプロセスリエンジニアリング
*2 BPO：ビジネスプロセスアウトソーシング
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SSC改革の視点と方向性

グループ経営強化の要となりグループ間連携を強化する
DX-SSCに向けた現場での悩みに対して、6つの視点で改
革を検討・推進します。①BPRやテクノロジー活用と合
わせた｢現行SSCのさらなる生産性向上｣、②人員配置や
業務プロセス整備、風土醸成などによる｢社会・ビジネ
ス変化への対応体制構築｣、③業務変革における統制の
利くルール制定と、物理的に違反を防止する対策構築の

両面での｢内部統制、運営ガバナンスの改善・強化｣、④
改革・運用経験を組織知にする｢組織的なナレッジ蓄積・
活用｣、⑤これらを自社内で自主的に行う｢デジタル人材
の育成・活用｣が改革検討視点です。全体の根幹となる
のがデジタル技術の活用であり、⑥｢デジタル技術の調
査・研究 ｣機能も必要です。

• 業務改善活動、運用などで培ったナレッジを、組織的に蓄積し活用する仕組みの構築
• デジタル技術の動向や活用方法などのナレッジも蓄積・活用する仕組みの構築

組織的な
ナレッジ蓄積・活用

• 社会・ビジネス変化へ迅速に対応できる体制、業務プロセスの構築
• 新しい業務を受け入れられる体制、業務プロセスの構築
• 役割を変えても業務遂行が可能な、属人化の排除とスキルアップ

社会・
ビジネス変化への
対応体制構築

• デジタル技術を活用した、SSCに貢献する人材のスキル定義
• 効率化後に、コア業務に人材リソースを充てる人材活用の方法検討（DX出口戦略）
• デジタル技術を理解したうえで、BPRや要件定義、改善を企画・推進できる

SSC業務コンサルタントの育成

デジタル人材の
育成・活用

• リモートワークでもオフィスと同様の法令順守を実現するため、ITインフラ、テクノロ
ジー、チェックプロセスを強化し、物理的に情報漏洩等の違反を防止する仕組みの構築

• 統制の利いたルール制定と、社員への継続的な教育・啓蒙（外部社員含む）

内部統制、
運営ガバナンスの
改善・強化

• 業務標準化と合わせてBPRを行い、業務をEnd to Endで抜本改革
• 最新テクノロジーを活用した、さらなる効率化
• 勤務場所にとらわれないマネジメント方法の確立と、リードタイム向上やミス低減な
どによるサービス品質向上

現行SSCのさらなる
生産性向上

デジタル技術の
調査・研究

• 組織的な最新デジタル技術の調査・研究の継続
• 外部リソースに頼らないデジタルナレッジの活用を実現

改革視点と方向性

グループ経営
強化の“要”
となるSSC

社会・
ビジネス変化への
対応体制構築

現行SSCのさらなる
生産性向上

デジタル人材の
育成・活用

デジタル技術の
調査・研究

組織的な
ナレッジ蓄積・

活用

内部統制、
運営ガバナンスの
改善・強化
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DX-SSCのソリューションサービス
KPMGは、DX-SSCの実現に有用な独自のフレームワー
クにより、企業が現状を把握し、スピーディーかつ効率
的・有効的に課題を解決するため、End to Endで総合的
に支援します。そのなかで、近年特に多い課題や要望

（例：どこに課題があり何から手を付けるべきかわから
ない、新規にSSCを組成したい、集約業務を拡大したい、
SSCでの業務を効率化・高度化したい等）に応じた、7つ
のソリューションを紹介します。

SSC・DX戦略
の策定

業務の集約化・
効率化

プライシング
モデルの
構築・移行

デジタル活用の
運用スキームの
構築／高度化

環境分析・
ビジョンの設定

組織・人事制度
の構築／高度化

クイック
アセスメント

現状分析 戦略策定
1 2 3 4 5 6 7

計画・導入・高度化

•新規に業務を
集約化するこ
とによる効果
創出を実現

•既存の集約業
務において発
生している問
題を抽出・解
決し、業務の
効率化・高度
化を実現

SSCにおける最
適な組織・人事
制度（採用・評
価・教育）を策
定・導入し、組
織の強度化、高
付加価値人材の
育成・確保・維
持を実現

事業・SSCの進
度等に鑑みた最
適なSSCプライ
シングモデル
（非配賦／配賦
／課金モデル）
を策定・構築・
移行し、運用・
コストの最適化、
投資への変換を
実現

SSCの ‟健康診
断”として、複雑
化している課題・
原因を紐解き、
｢何を、どこから、
どうするべきか｣
を明確化

SSCのビジョン・
目的を達成する
ため、集約すべ
き業務と、その
実現に必要な実
施事項・目標を
策定し、事業の
あるべき姿を明
確化

外部・内部環境
を分析のうえ、
SSCの“拠り所”
となるビジョン・
目的・目標を設定

デジタルツール
の研究・活用ス
キームを構築し、
業務の効率化、
組織・人材の高
度化、ノウハウ
の集約・蓄積等、
組織全体の持続
的な成長を実現

目
的

3ヵ月～ 3ヵ月～ 2～4ヵ月3～6ヵ月2～3ヵ月 3～6ヵ月1～3ヵ月期
間

集約業務の現
状分析（業務
の可視化、課
題の抽出）

組織スキームの
策定（あるべき
体制、役割、権
限、意思決定プ
ロセス）

事業形態・SSC
に応じた、最
適なプライシ
ングモデルの
選定

成熟度の診断 SSC戦略の策定
（ユースケース
の策定、ROI導
出、集約事業
の選定）

外部環境の分析
（市場・競合
分析）

マネジメントプ
ロセスの構築

課題・原因の
抽出

対応策の策定
（優先順位付け
を含む）

内部環境の分析
（自社アセット
分析）

ビジョンの構想
（理念、経営
ビジョン、SSC
の目的・目標）

DX戦略の策定

中長期ロード
マップの策定

効率化余地の検
討（ソリュー
ション選定、費
用対効果の導
出）

To Be業務の
要件整理、業
務プロセスの
構築

PoCの計画・
実施・評価分析

人事制度の策定
（採用、評価、
教育）

教育マテリアル
の策定、集合
研修の実施

DX人材スキル
セット・要件の
定義

デジタルを活用
した、ノウハウ
集約・蓄積、運
用プロセスの
構築

デジタルを活用
した、デジタル
ツール研究の
運用プロセスの
構築

プロセスの導入

プライシングモ
デルの移行計
画の策定

コスト配賦・
課金スキーム
の構築

ガバナンスの
構築

主
な
実
施
事
項


