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生命保険・年金保険で加速するディスラプションは、成長機会を生み出します。

生命保険・年金保険（L&A）分野は、株主と消費者の
双方に大きな価値をもたらすことができますが、そ
のためには、数千万の人々、特に若い世代にこれら
の商品とメリットを理解し受け入れてもらうための
十分な動機付けをすることが必要です。保険会社は
適切なチャネルを使い、適切なタイミングで、適切
なテクノロジーを駆使した方法で新しい顧客に合わ
せたメッセージを提供しなければなりません。

新型コロナウイルス感染症（COVID-19）のパンデミッ
クによって消費者の生命保険商品への関心が高まっ
たことを考えると、今は特に重要な時期です。2020

年から2021年にかけて、生命保険会社はいかに耐性
があるかを証明しました。保険金・給付金の支払額
は2019年比で15.4％増の900億米ドル超となりまし
た。そして、コロナ後遺症の治療・対策の遅れによ
り、L&A商品全般に注目が集まるでしょう。

このため、理解しやすくより柔軟な商品オプション
や価値提案とともに、退職後の医療保険加入のため
に、投資など保険以外の商品・サービスの取引に組
み込んだ購買プロセスが必要となります。

この業界で将来成功する企業は、顧客を中心に組織、
オペレーティングモデル、文化を設計すると予想さ
れます。このような企業になるためには、アジャイ
ルなアプローチとデジタルツールを活用し、より速
くイノベーションを起こす必要があります。このイ
ノベーションにより、顧客の心配事やニーズの変化、
高まる期待を深く理解することができる企業がトッ
プに立つことができるのです。

これらの企業はまた、市場全体の加速する変化につ
いて優れた洞察力を持っているでしょう。人口動態
の変化、技術革新、人材不足、規制圧力、その他の
強いトレンドは、この業界の競争の本質を変え、保
険エコシステムの関係プレーヤーに大きな影響を及
ぼしています。

伝統的なL&A企業のイノベーションのペースが比較
的遅く資本が巨大であることは、人材が豊富で、旧
態依然としたレガシーシステムや考え方に縛られな
い、非伝統的な参入企業を含むより動きの速い競合
企業に魅力的なビジネス機会をもたらします。

本レポートでは、人材採用、引受から販売、保険金
支払いに至るまで、業界全体における変化のシグナ
ルについて説明します。さらに、L&A企業の経営者
が、どこで勝負しどのように成功することができる
かを分析し、顧客に最高のサービスを提供して持続
的な競争優位を獲得する方法、および今後数年間で
業界を特徴付けると思われる4つのビジネスモデル
について解説します。

この調査結果と提言は、KPMGの独自の調査、メン
バーファームが世界中の保険会社にサービスを提供
してきた経験、およびForrester Consulting社が
2022年7月に業界の意思決定者425人以上を対象に
行った調査1に基づいています。

はじめに

1 KPMGの委託により、Forrester Consulting社は2022年7月に北米、欧州、中東、アジア太平洋地域の従業員250人以上、年間売上5億米ドル
以上のL&A企業の意思決定者439人を対象に、コンピューターを用いたオンライン電話インタビューを実施しました。
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今日の顧客は保険に加入する意向はありますが、時代遅れのマーケティング手法には反応しません。
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変化の
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消費者の生命保険・年金保険（L&A）商品に対する関心は、COVID-19の
パンデミック時に高まりました。変化のシグナルは、業界が新たな機会
をつかむために新たなアプローチが必要であることを示しています。

L&Aが資産運用や健康保険と融合するにつれ、顧客はより良いエンド
ツーエンドの体験やセルフサービスツールを求める一方で、然るべきタ
イミングで人と接することを求めています。
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1.顧客が求める
より良いエンドツーエンド体験

生命保険や年金保険をオンラインで購入する人々は、
保険会社と他のオンライン小売業者の購入経験を比
較することが多くなると予想されます。彼らは、オ
ンラインリサーチに加え、高度なチャット機能から
対面カウンセリングまで、豊富でパーソナライズさ
れたマルチチャネルのオプションを期待する可能性
があります。しかし、適切なタイミングでの人的な
交流と共感が不可欠であることに変わりはなく、ア
ドバイザーの形態は進化する必要があるでしょう。

保険契約の獲得は、新契約よりも更新の方が簡単で
あるため、顧客からの信頼が重要です。保険会社は、
マルチチャネルでのやり取りを簡素化し、タッチポ
イントの数を増やし、その一つひとつをより意味の

あるものにすることで、顧客からの信頼を高めるこ
とができます。実際に、調査回答者の4分の3以上が、
カスタマージャーニーを促進する完全に自動化され
たデジタルツールに投資中、または近い将来投資す
ると答えています。それは、顧客からの信頼度の向
上と代理店の効率性を高めるために、最も適切なタ
イミングで人間同士の直接対話を含むあらゆるタッ
チポイントでのカスタマージャーニーを促進するも
のです。最高の営業担当者は聞き上手ですが、企業
は現在、社内や公共のソースから得た大量のデータ
を活用し、ほぼリアルタイムで各顧客について詳し
く知ることが可能となります。その結果から、対話
とサービス提供内容をパーソナライズすることがで
きます。

あなたの組織は、顧客中心主義、顧客体験、顧客満足度／信頼度への投資に対するリターンを測定する
ために、どのような指標を使用していますか？

L&A商品提供企業の顧客中心戦略の意思決定者439名の見解に基づく
出典：KPMGの委託により、2022年7月にForrester Consulting社が実施した委託調査
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主要なROI指標における｢成功｣の定義は大きく変化したことを反映しています。つまり、販売数から
顧客体験に根ざした指標へと変化しています。

顧客満足度スコア（CSAT）

顧客継続率

顧客ロイヤルティ（NPS®）

セルフサービスのデジタル導入率

苦情件数

42％

51％

56％

59％

41％
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富裕層のための資産運用が生命保険や医療保険と融
合するにつれ、洗練されたプレーヤーは、ライフス
テージのあらゆる段階にある顧客のニーズに合った
エンドツーエンドの保障やサービスのためのワンス
トップの仕組みを作り、顧客を数十年にわたって囲
い込むようになるでしょう。Forrester Consulting社
の調査では、回答者の10人に7人以上が、今後1年間
に革新的なエンドツーエンドの保障商品とサービス
に中程度または多額の投資を行う予定であると回答
しています。

大手保険事業者は、新たなデータ蓄積と高度な分析
を活用することで、世界的な平均寿命の延伸に伴う
市場15兆米ドルの長寿ビジネスのチャンスを活かそ
うとするでしょう2。たとえば、多くの保険会社は高
度な検査や予防的なスクリーニングを提供し、より
健康的な行動を選択した保険契約者に保険料を割引
くことも考えています。この分野のパイオニアであ
るVitality Global社は、医療機器、生体認証、ポイ
ントソリューションと統合し、行動経済学に基づい
て会員の健康増進を支援、指導、動機付けをするプ
ラットフォームを開発するために、データの力を活
用しています。同社は40の国と地域で事業を展開し、
健康食品、フィットネスクラブ会員、スマート
ウォッチ、さらにはホテルやフライトの割引などの
特典を提供し、世界中の会員、法人顧客、大手保険
会社の契約者の健康状態を改善しています。このよ
うなパートナーシップはより健康的な社会を促進し、
世界中で疾病の減少に役立つと考えています。

2 Longevity Economy Infographic (thegerontechnologist.com)
3 KPMGの委託により、2022年7月にForrester Consulting社が実施した委託調査
4 同上
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2. より革新的な商品・サービス
優れた企業は、保険契約者を生涯にわたって惹きつ
ける新しい方法に加えて、リモートワーク、文化的
に関心の高い分野など、拡大する巨大な市場や新た
な市場機会に向けた新しい保険数理や価格設定の前
提、会計基準、チャネル販売戦略を特徴とします。
たとえば、Avibra Life社は米国の18～38歳を対象
に｢技術主導の保険と財務健全化ツール｣を提供して
おり、ユーザーの健康習慣に基づいて価値が高まる
無料のマイクロインシュアランスとしての役割を果
たし、月々わずか1ドルから保障を受けられます。

顧客との信頼関係があれば、保険会社はより多くの
リスクを取って新たな商品やサービス開発に臨むこ
とができ、それは成功の一助となります。調査回答
者の10人に3人が、革新的な商品、サービス、テク
ノロジーを開発する能力が、顧客との信頼関係を確
立することへの最大の利点であると回答しています3。
これは特にアジア太平洋地域の意思決定者の間で顕
著であり35%が同意していますが、欧州ではわずか
4分の1の同意にとどまります。

顧客中心主義戦略において信頼関係が果たす
役割について、中国のフロントオフィス部門
の経営幹部は “信頼関係は、私たちが商品を柔
軟に開発し、継続的に革新していく基盤にな
ります”と述べています。

回答者の30％が、革新的な商品、
サービス、テクノロジーを開発で
きることが、顧客との信頼関係を
確立することで得られる最も重要
な潜在的利益であると回答してい
ます4。
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組織の最重要戦略目標は何ですか？

L&A商品提供企業の顧客中心戦略の意思決定者439名の見解に基づく
出典：KPMGの委託により、2022年7月にForrester Consulting社が実施した委託調査
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顧客体験の向上

資産配分と資本管理による財務の持続可能性の向上

サイバーセキュリティの向上と顧客データの保護

顧客に関するインサイトを得るための
データエコシステムの構築または改善

商品ライフサイクルマネジメントと
市場投入スピードの向上

サービス運用のインソース化

サービス運用のアウトソース化

54％

37％

44％

30％

35％

29％

26％

20％

17％

従業員／パートナーの体験の向上（人材の採用と
定着、社内およびパートナー向けアプリケーションの
デジタルなインターフェースとナビゲーションなど）

革新的な新商品提供の拡大

3. 競争の激化
消費者の嗜好や購買行動が進化するにつれて、新し
いパートナーシップは従来の販売チャネルを破壊す
る可能性があります。特に、減少しつつある従来型
の代理店が関心を引くことが難しい保険未加入の富
裕層へのアプローチに影響すると考えられます。
ソーシャルメディアのインフルエンサーや、魅力的
なデジタルプレゼンスを持つ代理店は、従来のブ
ローカーモデルの脅威となるでしょう。生命保険や
年金保険に関する情報交換は、ソーシャルメディア
上で行われることが多くなり、ゴルフ場ではあまり
行われなくなるでしょう。そして、新婚旅行の予約
やベビーベッドの購入、別荘の検索をオンラインで
行う人々は、購入品への組込み型ソリューションに
付加するオプションとして生命保険を利用するよう
になるでしょう。

また、強力なデジタルマーケットプレイスを持つ保
険以外の大手プラットフォーマーも、競争上の脅威
になると考えられます。調査回答者の約30％が、ア
ジア太平洋地域の36％を含め、L&Aの流通を変革す
る最も大きな可能性を持っていると答えています5。

L&A企業経営者の3分の1以上が、AIの役割の増大と
それに伴う偏見や差別の増加のおそれが、職場環境
を変える可能性のある最大の要因だと考えています。
自動化や新しいデジタルツールによって、引受、保
険数理、保険金請求処理、営業などのプロセスが変
化するなか、これらの役割がなくなるのではなく、
むしろ倫理的な門番としての役割を果たし、AIに依
存する業務で生じ得る偏見を防止または軽減するた
めに見直されると考えています。調査回答者のおよ
そ10人に3人が、今後5～10年の間にモデルの仮定に
おける偏見や差別を防止または削減するための｢倫
理的AI｣プログラムを構築する計画があると回答し
ています。

5 KPMGの委託により、2022年7月にForrester Consulting社が実施した委託調査
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組織にとって重要なリスクとなるESG課題は何ですか？
地域別ESGリスクトップ5

L&A商品提供企業の顧客中心戦略の意思決定者439名の見解に基づく
出典：KPMGの委託により、2022年7月にForrester Consulting社が実施した委託調査
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4. 投資家の要望に応え続ける規制当局
保険会社は、ESG基準に関して、最大手の機関投資
家や投資信託を含む投資家に対するより完全かつ統
一的な報告を求められており、規制当局はこれら投
資家の要求に応じると考えられます。また、規制当
局は、平均寿命の延長を、社会的ニーズに対応する
要件を課す新たな機会として捉えるかもしれません。
新たに｢グリーンボンド｣やその他の投資手段を模索し
ているところもあります。調査回答者のおよそ10人に
4人が、こうした社会的嗜好の変化により、保険金請
求、法律、規制のコストがインフレよりも速く上昇す
ると予想しています6。

たとえば、保険会社がデジタル対応を進め、L&Aの
顧客層が高齢化するなか、州や国の規制当局がチャ
ネルや顧客とのコミュニケーションに新たな要件を

課す可能性があります。ウェアラブル、センサー、そ
の他のモノのインターネット（IoT）機器が個人データ
や健康情報を収集・送信するようになり、データプ
ライバシー規制が世界中で厳しくなることは、ほぼ
間違いないでしょう。顧客が自分のデータがどのよ
うに収集・使用されるかについてオーナーシップを
持つようになるにつれ、大手保険事業者は顧客の信
頼を維持し、データの誤操作を防ぐために透明性の
最前線に立ち、サイバー対策をリードする必要があ
ります。L&Aの意思決定者の約44%が、プライバ
シー、データセキュリティ、ストレージをESGの最
重要課題として挙げていますが、データ保護に投資
していると答えたのはわずか11%でした7。

北米 欧州 アジア太平洋地域

社会的インフレーション
のコスト 47％ プライバシー、データセ

キュリティ、ストレージ 50％ 社会的インフレーション
のコスト 38％

プライバシー、データセ
キュリティ、ストレージ 41％ 社会的インフレーション

のコスト 37％ プライバシー、データセ
キュリティ、ストレージ 35％

環境リスクと気候変動に
よる損失エクスポー
ジャー（自然災害、公衆
衛生上の緊急事態など）

36％
環境リスクと気候変動に
よる損失エクスポー
ジャー（自然災害、公衆
衛生上の緊急事態など）

37％
環境リスクと気候変動に
よる損失エクスポー
ジャー（自然災害、公衆
衛生上の緊急事態など）

31％

ESG報告書 25％ 二酸化炭素排出量／カー
ボンフットプリント 27％ 二酸化炭素排出量／カー

ボンフットプリント 29％

二酸化炭素排出量／カー
ボンフットプリント 24％ ESG報告書 24％ 責任ある行動を促す商

品・制度設計 25％

6 KPMGの委託により、2022年7月にForrester Consulting社が実施した委託調査
7同上



© 2024 KPMG Consulting Co., Ltd., a company established under the Japan Companies Act and a member firm of the KPMG global organization 
of independent member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights reserved. 9

8 KPMGの委託により、2022年7月にForrester Consulting社が実施した委託調査
9 同上

L&A保険を取り巻く環境の変化に対応するために、
今後5～10年の間にあなたの組織が取るべき主な行動は何ですか？

L&A商品提供企業の顧客中心戦略の意思決定者439名の見解に基づく
出典：KPMGの委託により、2022年7月にForrester Consulting社が実施した委託調査

30

40

50

44％ 42％
37％

社内外のさまざまなソースからデータを
幅広く活用するためのデータエコシステ
ム能力を向上

企業全体で機能のデジタル化に取り組み、
AIやIoTを大々的に展開

革新的な新商品・サービスの提供拡大

将来の
ビジネス
モデル

KPMG
Connected 
Enterprise

ケースス
タディ

変化の
シグナル

5. 戦略目標を達成するためのテクノロジー
保険会社は、データアーキテクチャを近代化するこ
とで価値を生み出し始めるでしょう。調査回答者の
4分の3が、複数のソースからのリアルタイムデータ
をシームレスに統合できる｢複合型｣技術アーキテク
チャに投資している、または今後1～2年の間に投資
する予定であると回答し、完全に自動化された継続
的引受やパーソナライズドサービスの新しい潮流へ
の移行を加速させるとしています8。

大手企業は、戦略的な事業目標を達成するために最
新のデジタルテクノロジーに投資していますが、ど
のテクノロジーが最も重要であるかについての意見
は各社で大きく異なっています。調査回答者の約
4分の1は、ブロックチェーンと分散型台帳による
｢スマートコントラクト｣が、L&Aにおいて最も大き
な可能性を秘めた新時代のテクノロジーであると回
答しています9。

テクノロジーは顧客重視の考え方を生み出すために不可欠であり、L&Aのリーダーは顧客のニーズを幅広
く満たすために、新たなテクノロジーの活用を模索する必要があります。
大手保険会社は、顧客データが顧客の信頼を得るために最も重要な要素であることを理解しており、セ
キュリティや規制の要件を満たしながらデータを大規模に活用することが成功につながると考えています。
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将来の
ビジネスモデル
消費者のニーズや競合他社の動向への対応は、基本的なことです。
優れた業績を上げる企業は、今後数年間でビジネスモデルや組織文
化を変革していくと思われます。商品開発、販売、引受、資産運用
に至るまで、最も基本的なプロセスを新しい方法で実施することに
なるでしょう。

© 2024 KPMG Consulting Co., Ltd., a company established under the Japan Companies Act and a member firm of the KPMG global organization 
of independent member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights reserved.
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加速する生命保険・年金保険（L&A）の
ビジネスモデル進化
L&A業界は、何世代にもわたって他の多くの業界よ
りも技術革新が遅れてきましたが、その理由の1つ
は国や地域による規制の違いです。またL&A商品は、
ソフトドリンクやスマートフォンなど新製品が数年
ではなく数ヵ月で市場に出回る他の商品と比べて、
地域による顧客嗜好が大幅に異なることも影響して
います。

現在のビジネスモデルは、大きく3つに分類するこ
とができます：

• ｢アクティブな｣リスク管理型：経済的な圧力やそ
の他のリスクへのエクスポージャーを、資本の軽
い商品や再保険で管理します。たとえば、商品設
計に優れながら、再保険で資本を放出する｢バック
ブック取引｣を行うなど、多くの企業はさらに専門
性を高めています。

• 地域特化型：地域や地方の規制や税制のガイダン
ス、リスクプロファイルを反映させた商品を設計
します。世界的な大手保険会社の多くは連邦政府
モデルを採用していますが、それでも分散型のビ
ジネスとテクノロジーの展望に頼らざるを得えま
せん。世界の50以上の国と地域で約1億人の顧客
にサービスを提供しているMetLife社のように、
各地域での事業拡大に成功している企業の多くは
資産の蓄積と管理に長けています。

• リテール代理店・ブローカー販売とチャネル販売：
生命保険の99％が対面あるいは仲介業者を通じて
販売され、残りはウェブ上のまとめサイトやその
他のチャネルを通じて販売されています。このカ
テゴリーでは、代理店や業界パートナーとの関係
や販売が成功に不可欠であることに変わりはあり
ません。欧州やアジアの市場では、生命保険のデ
ジタル販売に向けた動きが見られ始めていますが、
従来の販売モデルを破壊するような大幅なシフト
を実現するための微調整や推進には、今後数年は
かかると思われます。

今後、ビジネスモデルは大きく4つのカテゴリーに
分類されると考えられます：

• 組込み型ソリューション：富裕層、健康志向層およ
び一部の非伝統的な部門にまたがるパートナー
シップを構築し、エンドツーエンドの顧客ニーズ
を統合して応えます。特に新規参入者や富裕層で
ない消費者に対しては、より幅広いチャネルや市
場環境を利用して、柔軟かつ迅速で便利なサービ
スを提供します。調査結果によると、L&Aの意思
決定者のうち、新規パートナーの販売網を利用す
るために投資を行っていると回答したのはわずか
17%です10。現在では少数派ですが、今後1～2年
の間に投資企業は増えると想定されます。

10 KPMGの委託により、2022年7月にForrester Consulting社が実施した委託調査
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11 KPMGの委託により、2022年7月にForrester Consulting社が実施した委託調査
12 同上
13 “KKR Closes Acquisition of Global Atlantic Financial Group Limited,” KKR press release, 1 February 2021
14 “KKR To Acquire Global Atlantic Financial Group Limited in a Strategic Transaction,” Business Wire, 8 July 2020  

(https://www.businesswire.com /news/home/20200708005319/en/KKR-Acquire-Global-Atlantic-Financial-Group-Limited)
15 KPMGの委託により、2022年7月にForrester Consulting社が実施した委託調査
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また、今後1～2年の投資計画において、半数近く
の調査回答者が組込み型ソリューションへの投資
を計画しており 11、保険会社は医薬品販売や結
婚・出産祝い、さらには住宅販売を通じて、重要
なライフイベントにおいて顧客とつながることが
期待されています。先進的な保険会社が巨大なデ
ジタル市場で存在感を高め、新たなパートナー
シップを築くにつれ、L&Aの売上に占める組込み
型ソリューションの割合が高まると予想されます。

• 継続的な商品開発は、データの質の向上、外部デー
タの利用拡大や強力なデータアーキテクチャの活用
により、一部のオペレーティングモデルの永続的な
要素となり、商品イノベーションを加速して価格設
定の柔軟性を向上させます。調査回答者によると、
最も有望なアーキテクチャとデータのユースケー
スは、アンダーライティングの継続的なデジタル
化の取組み（31％）と技術アーキテクチャの複合的
活用（25％）の2つです。5人に1人は、今後10年間
で、保険事業の外のプレーヤーと連携する商品を
担当するチームのビジョンを最適にサポートする
ために、複合活用可能な技術アーキテクチャの導
入・適用を計画しており、商品をより早く、より
安価に市場に投入するために、再現性のあるプロ
セスで特殊なツールや方法論を使用しています12。
また、多くの企業が商品サイクルを細分化し、
データを蓄積して利用することで価値を創造して
先行者利益を獲得する方法を体得するでしょう。

• より効果的な教育やより明確な価値提案により、
一部の大手企業は顧客家庭における家計・資産計
画の会話に参加することができるでしょう。これ
らの企業は、ソーシャルメディアを通じてより多
くの新規顧客を獲得します。たとえば、L&A商品
をターゲットデート型投資信託と並べて適切な文
脈で紹介することで、現代というリスクの高い世
界におけるバランスのとれたポートフォリオとし
て、自然な資産要素であると認識させることがで
きるでしょう。複雑な商品と特徴を持ちながらも、
今日の顧客層とつながるための鍵はシンプルさで
す。商品デザイン、販売促進資料、マーケティン
グのエッセンスにシンプルさを取り入れることに
成功した企業は、結果的にフロント・バックオ
フィスのプロセスにも同じ原則を浸透させ、変化
に迅速に対応できる柔軟で活力に満ちた組織を作
ることができるでしょう。

• M&Aやキャピタルマネジメントのリーダーは、資本
偏重の事業や非中核的で最適でない事業を売却し、
より持続可能で成長率の高い中核事業部門に資本
を再配分すると思われます。一部のプレーヤーは、
規模拡大と資産クラスの多様化を推進する社内能
力を補完するために、さまざまな資産クラスの資
産運用会社・機関を買収しようとしています。た
とえば、2021年に米国最大の固定金利・定額年金
プロバイダーの1つであるGlobal Atlantic社は、
世界的な投資会社であるKKR社に支配的株式を売
却しました13。このディールの戦略的動機の1つは、
同社の保険契約者がKKR社の資産運用および証券
化能力から利益を得ることでした14。

プライベートエクイティファームは、より多くの
L&A資産を取得し続けています。彼らは、保険会
社の長期的な資本にアクセスできるようになると、
経費の効率化を図り、業務能力を統合し、営業利
益率を向上させるでしょう。新しい経営者が、契
約者の負担が増えるとしても利益を上げようと取
り組むことを懸念する向きもありますが、買収の
なかには保険料の値上げを抑制する仕組みになっ
ているものもあります。また、顧客は投資に対す
るリターンが向上することで利益を得ることがで
きるかもしれません。規制当局は、新しい所有モ
デル、潜在的な利益相反（または｢最善の利益｣の
役割）、会計基準などに合わせ対応する必要がある
でしょう。

調査回答者の半数近くが、今後1～2年のうちに、商
品、収益、資本の供給源を多様化するために運用能
力を統合し、アセットマネジャーやプライベートエ
クイティとのパートナーシップの構築を予定してい
ます。また、同45％近くが、ポートフォリオの調整
と資本管理による財務の持続可能性を組織の最重要
戦略目標に掲げていると回答しています15。資本管
理において非常に明確な戦略を持つ者が今後数年間
に成功を遂げるでしょう。
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KPMG
Connected
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L&Aにおけるデジタルトランスフォーメーションには、
コネクテッドなオペレーティングモデルへの適応が必要です。

© 2024 KPMG Consulting Co., Ltd., a company established under the Japan Companies Act and a member firm of the KPMG global organization 
of independent member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights reserved.
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KPMGインターナショナルがForrester Consulting社に委託して実施した調査では、KPMG Connected

Enterpriseの8つの能力が、組織変革における重要な差別化要因であることが明らかになりました。
KPMG Connected Enterpriseの8つの能力すべてに中程度または多額の投資を行った企業は、期待を
上回る顧客体験を提供し、1つ以上の顧客中心の目標を適切に実行し、1つ以上の指標でROIを高める
可能性が2倍高くなります*。

*顧客中心主義戦略の決定に携わる専門家1,299名の見解に基づく
出典：Forrester Consulting社がKPMGの委託を受け、2018年から毎年実施している委託調査
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インサイト主導型の戦略とアクション：
すべてのビジネスはデータビジネスです。だからこ
そ、企業はデータと高度な分析技術を用いて顧客と
ビジネスをリアルタイムで理解し、実用的な洞察を
見出して統合的にビジネス上の意思決定を行う必要
があります。

革新的な商品・サービス：
今日のデジタル市場では、顧客が力を持っています。
事業体には、最も価値のある顧客を取り込み、利益
ある成長を促進するために、価格、商品、サービス
に関する説得力のある価値提案が求められています。

デザインによるエクスペリエンス中心主義：
業界を問わず、顧客は一貫性のある快適な体験を期
待しています。成功する企業は、このような体験を
デザインし、顧客への価値提案をサポートすること
で、主要なビジネス目標を達成することができます。

シームレスな相互作用と商取引：
KPMG Connected Enterpriseは、マーケティング、
販売、サービスにわたるさまざまなタッチポイント
で見込み客や顧客と接する、いわば顧客との関係構
築ビジネスです。

即応性の高いオペレーションとサプライチェーン：
効率性と俊敏性をもって活動する企業は、高度な分
析技術に基づくブランドを実現・維持し、高まる顧
客の期待に継続して応え、利益を上げています。

従業員の連携と能力強化：
KPMG Connected Enterpriseの機敏な組織構造は、
人事分野の事案にも対応が可能です。チームは変化
を受け入れ、企業が適切な人材を適切なタイミング
で採用し、獲得できるよう支援します。

デジタル対応の技術アーキテクチャ：
ディスラプションはどこにでもあり、避けられない
ものです。企業は顧客のニーズを満たすために、知
的で俊敏なサービス、テクノロジー、プラット
フォームを用いて、安全で拡張性があり費用対効果
の高いソリューションを提供します。

統合されたパートナーとアライアンスのエコシステム：
KPMG Connected Enterpriseは、サードパーティー
の関与、統合、管理を行い、商品・サービスの市場
投入スピードの向上、コスト削減、リスク軽減、関
係プレーヤー間の能力格差の是正を図ります。

KPMG
Connected  
Enterprise
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調査回答者のほぼ9割が、今後12ヵ月間に4つ以上のコネクテッド機能に対して少なくとも中程度の
投資を行う予定であると回答しています16。全体として、8つのケイパビリティの進歩は、ますます
変化する市場においてL&A業界のプレーヤーが競争に打ち勝つことに役立つと確信しています。

16 KPMGの委託により、2022年7月にForrester Consulting社が実施した委託調査
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将来のすべてのビジネスモデルを支える
コネクテッドケイパビリティ

8つの
ケイパビリティ

組込み型
テクノロジーの
ソリューション

商品と価格設定の
柔軟性

M&Aとキャピタル
マネジメント 教育と価値提案

インサイト主導型の
戦略とアクション

マーケティングお
よび販売プロセス
におけるパート
ナーシップを通じ
て、対象となる顧
客およびセグメン
トに関するデータ
を接続します。

市場動向と競合他
社の活動に関する
リアルタイムデー
タを備えた商品設
計チームを編成し、
継続的に機能しま
す。

社内外のデータを
活用して、非中核
事業の売却先を特
定し、買収機会を
活用して中核事業
を強化します。

外部データを活用
し、現在提供され
ている商品・サー
ビスの認知度や、
保険給付に関する
消費者の知識を継
続的に把握します。

革新的な商品・
サービス

新しい商品・サー
ビスを迅速に開発
し、一部のチャネ
ルとユーザーに対
してテストしなが
ら新たな顧客トレ
ンドに対応します。

継続的な研究開発
を加速し、商品や
機能強化をより迅
速かつ低コストで
市場に提供するた
めに、特定のツー
ルとアジャイル手
法を使用すること
により、市場シェ
アを拡大します。

収益性の高い成長
を推進し、戦略的
な意思決定を行う
ために、商品戦略
と価値提案を事業
分野ごとに特定す
るための明確な戦
略を策定します。

ソーシャルメディ
アと独自のデジタ
ルチャネルにおい
て、潜在的な新規
顧客が最も時間を
使い興味を持って
利用するであろう
タイミングで、顧
客の関心に最も関
連性の高い商品や
サービスを売り込
みます。

デザインによる
エクスペリエンス
中心主義

パートナーととも
に、より一貫した
コミットメントを
有するブランドを
開発し、顧客の期
待を醸成します。

顧客体験のデザイ
ンには、部門を超
えた密なコミュニ
ケーションにより、
組織全体から意見
を取り入れます。

エコシステムに適
合し、顧客体験を
向上させるために
シームレスに統合
する企業とのパー
トナーや取引機会
を特定します。顧
客体験とデジタル
戦略テーマを俊敏
に結びつけ、主要
な カ ス タ マ ー
ジャーニーのデザ
イン上の整合性を
維持します。

各交流のなかで意
図的な価値提案を
パーソナライズし、
｢現実｣にします。

KPMG
Connected  
Enterprise
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8つの
ケイパビリティ

組込み型
テクノロジーの
ソリューション

商品と価格設定の
柔軟性

M&Aとキャピタル
マネジメント 教育と価値提案

シームレスな
相互作用と商取引

デジタル市場にお
けるパートナーの
体験に組み込まれ
た、一貫性のある
シームレスなタッ
チポイントを実現
します。

商品に共通する要
素（技術要素、体
験機能、コンプラ
イアンスなど）を
特定し、市場投入
のスピードを向上
させ、一貫した体
験を推進します。

顧客セグメントを
明確化し、顧客と
の約束を果たすた
めに多様な商品と
資本の供給源を獲
得します。

販売から購入まで
の顧客エンゲージ
メントのプロセス
を簡素化し、価格
と支払いの透明性
を向上させます。

即応性の高いオペ
レーションとサプ
ライチェーン

パートナーから
データを収集・分
析し、フロント・
ミドル・バックオ
フィスにわたる業
務を統合します。

継続的な改善と見
通しに重点を置き、
すべての業務プロ
セスとKPIを定期的
かつ体系的に把握
し、新商品・サー
ビス提供に向けた
積極的なポジショ
ニングを図ります。

M&Aの手引き書に
基づき、新しい事
業ラインを迅速か
つシームレスに統
合します。

｢顧客を知る｣こと
で、顧客の人生の
重要な瞬間（出産、
昇進など）に合わ
せてダイナミック
な価値提案をしま
す。

従業員の連携と
能力強化

他業界の経験を活
かせる中核的な保
険会社の人材を強
化し、独自の顧客
価値提案や視座を
引き出します。

商品・サービス提
供における役割と
責任を明確に理解
し、部門横断的な
イノベーション文
化を醸成します。

中核事業と非中核
事業を識別するた
めの戦略を明確に
し、その実行のた
めに労働力投資と
人的リソースを適
切に調整します。

商品の設計から販
売教育、またフロ
ント・ミドル・
バックオフィスの
各プロセスに至る
まで、組織全体で
簡素化を推進する
ことで、イノベー
ションの余地を生
み出し、企業文化
を統一して共通の
目標に向かって邁
進します。

デジタル対応の技
術アーキテクチャ

テクノロジーエコ
システム全体を通
じて、オープンな
保険モデルとAPI
により、パート
ナーとの統合を容
易にします。

再利用可能なコン
ポーネントをさら
に活用することで、
商品開発全体の効
率化を促進し、継
続的かつアジャイ
ルな方法で市場の
ニーズや状況に迅
速に適応します。

データやシステム
統合から迅速に価
値を導き出せる、
M&Aに備えたアー
キテクチャを構築
します。

対話形式で理解し
やすい、簡素化さ
れたデジタルでの
教育コンテンツを
提供します。

統合されたパート
ナーとアライアン
スのエコシステム

顧客基盤が拡大し
ている、志を同じ
くするパートナー
や組織と提携し、
長期的な成果を共
有して共同イノ
ベーションを構築
します。

幅広い金融サービ
ス業界のパート
ナーを巻き込み、
商品開発サイクル
を通じてプラグア
ンドプレイ*のデジ
タル機能を活用し、
共通の成功要素に
ついて合意します。

M&Aで効果が発揮
されない場合は、
革新的なパート
ナーと提携するこ
とで足りない能力
を補完します。

業界内にとどまら
ず、垣根を超えて
パートナーシップ
を構築し、カスタ
マージャーニー全
体で商品価値の訴
求を推進し、商品
と顧客の関わり合
いを強化します。

KPMG
Connected  
Enterprise

*パソコン本体に周辺機器や拡張カードを接続した際に、OSが自動的にその機器を認識して必要な設定を行なう仕組み
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3.7x

3.4x

2.4x

2.2x

2.2x

2.1x

1.9x

2.1x

知的で俊敏なサービス、テクノロジー、プラットフォームを創造
し、安全性、拡張性、費用対効果の高いソリューションで顧客の
要望に応えます。

価格、商品、サービスに関する魅力的な顧客価値提案を展開し、
最も魅力的な顧客を取り込み、利益率の向上を促進します。

効率と俊敏性をもって事業を運営し、一貫した収益性の高い方法
で顧客との約束を果たします。

顧客とビジネスをリアルタイムに理解したうえで、データ、高度な
分析、実用的なインサイトを活用し、統合された経営判断を形成す
ることができます。

サードパーティの活用・融合・管理により、商品化のスピードアッ
プ、コスト削減、リスク軽減、能力格差を解消し、顧客との約束を
達成します。

マーケティング、営業、サービスにまたがる顧客や見込み客と
対話・取引し、測定可能な結果を獲得します。

顧客中心主義の組織と文化を構築し、顧客との約束を果たすために
従業員を鼓舞し、業績を向上させます。

顧客、従業員、パートナーのためにシームレスで意図的な体験を
デザインし、顧客への価値提案をサポートして、ビジネス目標を
達成します。

未来志向の顧客中心戦略企業の意思決定者87名と、L&A商品提供企業のフォロワー87名の見解に基づく
出典：KPMGの委託により、 2022年7月にForrester Consulting社が実施した委託調査
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成熟度の高い組織は低い組織を凌駕し続ける

KPMG
Connected  
Enterprise

高成熟度の保険会社は、同業他社に比べ8つのケイパビリティに対する投資が多く、ビジネスで成功
する可能性が高くなります。
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ケーススタディ
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1.グローバルな保険会社における
全社的な変革の実現

このグローバルな保険会社は、コスト増、顧客と従
業員の満足度低下に直面しており、すべての業務機
能および事業部門にわたってオペレーティングモデ
ルを変更したいと考えていました。

このクライアントは、構造的な課題に対処しコスト
削減と顧客満足度の向上を実現するためKPMGオー
ストラリアの支援を求めました。このプロジェクト
では、まずKPMG Connected Enterpriseのフレー
ムワークを活用した一連の重要な変革プログラムを
見極め、設計・実行をサポートしました。これらの
プログラムの実施により、クライアントはフロン
ト・ミドル・バックオフィスを含む事業全体のオペ
レーティングモデルの変革を推進し、主要な戦略エ
リアに焦点を当て、設計した変革への取組みを定着
させることができました。また、KPMGはコモディ
ティサービスのアウトソーシング、クラウドトランス

フォーメーションの実現、デジタル機能の社内構築
など、グローバルテクノロジー戦略の実現に向けた
アドバイスも提供しました。

さらに、重要なコネクテッドな機能とソリューショ
ンを導入してコストを20%以上根本的に削減し、自
動化とデジタル化を組み込んで社内プロセスとカス
タマージャーニーを改善して、クライアントの高コ
スト基盤の削減という目標の達成をサポートしまし
た。このテクノロジー戦略により、クライアントは
さらなるコスト削減、アーキテクチャの簡素化、デ
ジタル機能の向上を実現しました。KPMGは、クラ
イアントが将来に向けて俊敏で革新的かつ協力的な
組織へと変貌するのを支援しました。

© 2024 KPMG Consulting Co., Ltd., a company established under the Japan Companies Act and a member firm of the KPMG global organization 
of independent member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights reserved.
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KPMG米国は、ある保険会社のクライアントが、年
金資産の移管や現金払い戻し請求ができるように、
顧客向けの退職金関連フォームの作成プロセスの自
動化を支援しました。従来のプロセスでは、顧客
サービス担当者（CSR）が電話やFAXで顧客情報を確
認し、システムにメモで記録を残して顧客用書類と
カバーシートを印刷し、顧客に送付する前に書類を
メールセンターに送る必要がありました。この手作
業は、従業員の労働時間を大幅に増加させるだけで
なく、顧客側の手続きに要する時間も長引かせてい
ました。

現在は、ロボティックプロセスオートメーション
（RPA）がオンショアとオフショアのコールセン
ターの両方でCSRの行動を模倣し、フォームの入力、
検証、ルーティングを自動的に行い、顧客からのよ
り困難な問合せに対応できるようになりました。こ
のテクノロジーソリューションの導入により、クラ
イアントは年間ワークフロー量の75％以上を自動化
し、年間180,000米ドルのコストを削減しました。
KPMG米国はこの変革を全面的に支援しました。

2.顧客対応プロセスの自動化

© 2024 KPMG Consulting Co., Ltd., a company established under the Japan Companies Act and a member firm of the KPMG global organization 
of independent member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights reserved.
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L&A企業がコネクテッドジャーニーを推進するには、下記を考慮することが重要です。

新しいテクノロジーを活用すること。消費者へのサービス向上やビジネスのシームレス化を実
現するために、どのような新しいテクノロジーが利用可能になるかを常に考えましょう。クラ
ウド、機械学習、データサイエンスの進歩によって得られる機会を活かしてください。

消費者が求めているものに常に寄り添うこと。顧客中心のビジネスを構築するためには、｢アウ
トサイドイン｣の思考力が重要です。消費者が何を求め、何を必要とし、何を大切にしているか
を理解し、行動することを目指します。日常生活における最高の顧客体験が提供できるよう、
組織や業界の外を常に見続けてください。

アジャイルな方法で物事を進めること。変革を具体的なステップに分解し、順序立てて実行し
ます。｢テストと学習｣のアプローチで、変更が成功したかどうかを常に評価しましょう。小さ
な変化を積み重ねることで、インパクトのある大きな変革につなげるのです。

人間らしさを保つこと。AIや自動化などの新しいテクノロジーを組み込むことは、消費者に対
してよりシームレスな相互作用を展開するうえで重要であると考えられますが、｢リアル｣な体
験を維持することも必要であることを忘れないでください。優れた組織は、社員の資質と情熱、
そして目的意識によって形成されます。

1
2
3
4
5

変化の
シグナル

将来の
ビジネス
モデル

KPMG
Connected  
Enterprise

ケースス
タディ

実現に向けて
KPMG Connected Enterprise for L&Aは、インサイト主導で顧客中心のアプローチにより、デジタ
ルトランスフォーメーションを実現します。

レジリエンスを身につけること。レジリエンスと決意をもって今日の課題に挑み、予期せぬ事
態を想定して早い段階で失敗し、その過程で学習する準備をしましょう。KPMG Connected
Enterpriseのアーキテクチャを展開することで、スピード感を持って軌道修正する能力を大幅
に向上させることが可能です。
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1 魅力的な価値提案、機会、相互作用で
顧客をつないでいますか？

顧客との約束を果たすために、従業員
を連帯させ、権限を与えていますか？

顧客の成長目標を達成するために、フロン
ト・ミドル・バックの各オフィスを連携さ
せていますか？

市場の動きとデジタル化の予兆を結び
付けて考えていますか？
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2
3

4
5

ビジネスパートナーとのエコシステムを構
築し、顧客との約束を共同で実現して
いますか？

KPMGのアプローチは、企業全体で8つのコネク
テッドケイパビリティのすべてを、最大の価値を提
供できるレベルにまで強化することを主眼としてい
ます。これらのケイパビリティは、保険会社のオペ
レーティングモデルに対応し、デジタルトランス
フォーメーションの優先順位付け、形成、実行を可
能にします。

KPMGは、保険会社がこれらのコネクテッドケイパ
ビリティの成熟度を評価し、変革のアジェンダと計
画を策定し、最大の価値を提供するために、企業全
体で能力の改善に取り組めるようサポートします。

また、デジタル変革に取り組んできた経験から、大
手テクノロジープロバイダーの設定や構成を任意で
変更できるSaaS（Software as a Service）ソリュー
ションなど、一連のアクセラレータを提示し、変革
の成果をより迅速に実現するための選択肢を提供す
ることが可能です。

顧客を中心として、保険会社が自社に問うべき5つ
の重要な質問があります。
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