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組織内の DX（デジタルトランスフォーメーション）の最高責任者が誰であれ、CDO（チーフ・デジタル / データ・

オフィサー）、CUO（チーフ・アンダーライティング・オフィサー）、CIO（チーフ・インフォメーション・オフィサー）

それぞれの役割は重要です。このホワイトペーパーでは、デジタルトランスフォーメーションの 3 つの柱を達成す

るためにこれらの主要関係者が果たす役割と課題を明らかにします。さらに、すでにビジネストランスフォーメー

ションを進めている保険会社の事例を紹介します。



エグゼクティブサマリー

デジタルトランスフォーメーションは単なるバズワードで
はありません。これは今日のすべての保険会社が目指
す目標となっており、投資が速やかに進められています。
しかしデジタルトランスフォーメーションの意味、また組
織ならびに人々への影響についてちゃんと理解されてい
ない場合が多いようです。デジタルトランスフォーメー
ションを明確化して遂行できれば、そのメリットは計り知
れません。一方、これに着手しなかったり、方法を誤っ
た組織は、時代に取り残され、デジタルトランスフォー
メーションに成功した競合他社に敗れるリスクを負いま
す。従来の保険会社は動きが速いインシュアテック会社
との競争にさらされていますが、デジタルトランスフォー
メーションに成功すれば必要な優位性を獲得できます。

このトランスフォーメーションの対象は、一つの部門や
業務ではなく組織全体です。そのため、デジタルトラン
スフォーメーション（DX）は人によって意味が変わって
きます。組織内の DXの最高責任者が誰であれ、CDO

（チーフ・デジタル /データ・オフィサー）、CUO（チー
フ・アンダーライティング・オフィサー）、CIO（チーフ・
インフォメーション・オフィサー）はそれぞれ、組織変
革に関して独自の視点、イニシアチブ、課題を持ちます。
ただし、ビジネス変革を成功させるためには、全員が連
携する必要があります。

DXの成功の決め手はデータケイパ
ビリティ
デジタルトランスフォーメーションに唯一不可欠な要素、
それはデータです。

契約管理システム、請求収納システム、保険金請求シ
ステムからのデータ。ドキュメント、スプレッドシート、
PDF、写真、ビデオからのデータ、さらにセンサーや機
器からの IoTデータストリーム。そして、ソーシャルメディ
アやWebサイトからのデータ。これらすべてがデジタル
トランスフォーメーションの基盤となります。あらゆる場
所からのデータを信頼性と安全性を維持しながら迅速に
収集できることが、成功の鍵となります。
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保険業界におけるデジタル
トランスフォーメーションの
意味
デジタルトランスフォーメーションは、保険業界だけで
はなく、あらゆる場所で起きています。細部は違っても、
基となるサイクルは「イノベーションの第 3の波」とし
て広く知られているものです。

第 1の波はインターネットとともに到来し、今日まで私
たちが利用し続けているインフラとネットワークを構築
しました。2000年に始まった第 2の波では、Apple、
Facebook、Googleによりアプリケーション経済やモバ
イル革命が推進されました。第 3の波であるデジタルト
ランスフォーメーションのきっかけは、保険、ヘルスケア、
金融サービスなど、規制の厳しい大規模な業界がデジ
タル化に真剣に取り組むようになり、以下の 2つの主要
な目標を達成するために AI、機械学習、IoTが検討さ
れはじめたことです。

•	 Uberやスターバックスなどによって消費者にもたら
された、ストレスのないモバイル体験を提供する

•	 コストがかかる紙ベースの手作業による旧来の社内
プロセスを、スマートで正確かつ高速なプロセスに
変える

保険会社のデジタルトランスフォーメーションには、対
顧客と対社内という2つの側面があります。

今日の顧客は、申し込み、契約内容の確認、保険金請
求など、保険のあらゆる管理をあらゆるデバイスから迅
速に実行できることを求めています。データを解放しス
トレスのない顧客体験を実現するには、顧客の全体像
情報を顧客自身ならびに自社内に提供する必要がありま
す。

社内的には、デジタルトランスフォーメーションとは、デー
タを解放し情報のデジタル化によってプロセスを自動化
することです。従来の ETL（抽出 /変換 /ロード）プロ
セスによって、手作業の処理、紙のドキュメント、サイ
ロ化されたデータを統合しようとしても、今日の要件を
満たすことはできません。処理の自動化に関しては AI

と機械学習に注目が集まっていますが、優れた結果を
得るためには良質のデータが必要です。すべてのデータ
を統合できる確実なプラットフォームがなければ、AIや
機械学習から望むような結果は得られません。

デジタルトランスフォーメーションの対顧客と対社内のど
ちらの側面においても、その中心にはデータと分析があ
るということは明らかです。顧客行動にきちんと対応す
るには、できるだけ大量かつ多様で最新のコンテンツを
扱う必要があります。完全かつ正確なガバナンスの効い
たデータに基づいてデジタルトランスフォーメーションを
行えば、高い顧客満足度、優れたリスク/コスト管理、
市場での競争力など優れた結果が得られます。

強力なデータ基盤によって、デジタルトランスフォーメー
ションの 3つの柱が実現されます。

FIRST WAVE

THE
INTERNET

Infrastructure and 
networks created to facilitate 

technological innovation

THIRD WAVE

DIGITAL 
TRANSFORMATION

Large industries digitize to 
provide services consumers 

have come to expect

SECOND WAVE

THE APPLICATION 
ECONOMY

Genesis of Apple, 
Facebook, Google, and the 

mobile revolution

イノベーションの3つの波
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デジタルトランスフォーメー
ションの3つの柱
第1の柱：カスタマーの全体像
保険会社には、顧客の全体像を提供する「single 

source of truth」が必要です。顧客の全体像があれば、
顧客体験を改善し、ビジネス成長の原動力となるインサ
イトを増やせます。顧客がいつでもどこでも保険契約を
管理できる革新的なアプリケーションの構築、保険のプ
ロアクティブな提案、不正リスクの軽減などにおいても、
顧客の全体像の把握がデジタルトランスフォーメーショ
ンの鍵となります。

第2の柱：すべてのコンテンツに対するアクセ
スと分析
顧客データや保険契約データが含まれるのは、リレー
ショナルデータベースとメインフレームだけではありませ
ん。これらは、従来のデータベースでは分析できない非
構造化形式（テキストドキュメント、PDF、写真、IoT

のストリーミングデータなど）として存在しています。関
連するあらゆるデータにアクセスするには、マルチモデ
ルデータベースが必要です。

デジタルトランスフォーメーションとは、自社の顧客とビ
ジネスに関する、さまざまな場所に存在するあらゆる情
報を統合することです。ここでの目標は、新しいソース
からの情報収集、既存データ活用の促進による、より包
括的なデータに基づく意思決定です。

第3の柱：将来に向けた柔軟性
デジタルトランスフォーメーションには、柔軟性とオープ
ン性が必要です。今日求められているのは、新しいデー
タ形式への対応、クラウド利用の継続的増加、インシュ
アテックのイノベーションとAIによるビジネスモデルの
進化、顧客需要の変化においてもロックインがないソ
リューションです。今日導入するデータソリューションに
よって、今後数年にわたる、迅速な対応能力、インシュ
アテックパートナーならびに買収に起因するデータの取
り込み、顧客ニーズへの対応、競争力などが決まって
きます。

今後数年間における、競争力、適応力、顧客や社内関
係者のニーズへの迅速な対応能力によって、企業が成
功するかどうかが決まってきます。

｢｢ …大量の価値ある情報が固定的な紙のファイルに収められているため、
トランザクショナルシステム内で活用されることはほとんどありません。

その結果、わずかな情報だけが限定的に使用されているだけです。この
ため、プロセスに関与するさまざまな関係者にとって予測は困難で、透明
性はさらに損なわれています。エンドカスタマーにおいてはこの問題はさ
らに悪化します」
—アクセンチュア、「Rethinking Claims」
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CDOにとってのデジタルト
ランスフォーメーション
デジタルトランスフォーメーションにおける
CDOの役割
CDO（チーフデジタルオフィサー。チーフデータオフィ
サーの役職に追加されることもある）の登場は、この業
界におけるDXの重要性を示しています。組織によって
は CDOは、CMOや CIO、またはデジタルトランスフォー
メーション実施の責任者である他の経営幹部が担当する
こともあります。CDOは、組織内のデジタルトランスフォー
メーション推進チームのリーダーとなります。CDOはバ
リューチェーン全体を俯瞰し、業務部門、IT部門、経
営陣と連携して、デジタル化がコスト削減、収益の増加、
コンバインドレシオの改善、プロセス効率化といったさま
ざまな内容において、どこでどのように価値を生み出せる
のかを見極めます。

ミッションを支援し、デジタル変革のビジネス目標を達
成するために、CDOは組織のすべてのデータにセキュ
アかつ自由にアクセスできる必要があります。新しいア
プリケーション、AI、機械学習、カスタマー 360などに
はすべて、できるだけ良質なデータが必要です。

それでは、良質なデータを用いて CDOが作らなければ
ならないアプリケーションとはどのようなものでしょうか。
例えば、次のようなものがあります。

•	 保険金請求処理の効率化。社内確認業務を自動化
し、RPA（ロボットプロセスオートメーション）の実
現により被保険者への支払いを単純化する。

•	 リスクの見積もり・引き受け業務を単純化する。

•	 不正の検出・防止を改善。不正発生後の分析では
なく、疑わしい保険金請求をリアルタイムで把握する。

企業や顧客が求める価値を提供するために、CDOはデ
ジタルトランスフォーメーションの過程でいくつかの課題
を克服する必要があります。

CDOにとっての課題
今日の CDOにとって最大の課題の 1つは、サイロ化さ
れたデータです。データは、業務別のレガシーシステム、
M&Aの結果生み出された混在し完全には統合されてい
ない複数のシステムなどに格納されています。顧客に関
する「single source of truth」すなわちゴールデンレコー
ドは存在しません。

従来のリレーショナルデータベース上に構築されたデー
タサイロだけでなく、大量の非構造化データ（ドキュメ
ント、スプレッドシート、PDF、写真、ビデオ、ストリー
ミングデータなど）もあります。それらのデータはすべ
て重要ですが、活用が難しいため全く利用されていない
ことも多々あります。

デジタルトランスフォーメーションはあらゆる場所で話題
になっているものの、業務変革につながるようなリーダー
シップや予算の実現は容易ではありません。レガシーシ
ステムと業務プロセスは根深く凝り固まっています。デ
ジタルトランスフォーメーション実現に必要な変化のコス
トと文化のシフトには、技術的な課題と違い、時間とエ
ネルギーがかかり、きちんと考えて対応する必要があり
ます。

｢｢ それらのデータはすべて重要で
すが、活用が難しいため全く利
用されていないことも多々ありま
す」
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CIOにとってのデジタルトラ
ンスフォーメーション
デジタルトランスフォーメーションにおける
CIOの役割
従来の役職の中で、デジタルトランスフォーメーション
の影響を一番受けるのは CIOでしょう。デジタルトラン
スフォーメーションはデータと技術に基づいているので、
CIOがいなければ成功はあり得ません。業務改革のた
めには、CIOは従来の IT業務や組織を超えた影響力
を持ち、IT部門における俊敏性と革新性の実現のため
にリーダーシップを発揮する必要があります。

このために、CIOは組織にとって全く新しいやり方で人、
プロセス、データをつなげる必要があります。

•	 IT戦略だけではなくビジネス戦略をも提供できる、
テクノロジーに基づいた組織横断型チームを編成す
る

•	 デジタルトランスフォーメーションの期待を実現する
ための革新的な戦略と技術の特定。ビジネス目標に
応じたテクノロジーを選択しデジタルトランスフォー
メーションを成功させる

•	 トランスフォーメーション中のデータガバナンスとセ
キュティを強化する

｢｢ 業務改革のためには、CIOは従
来のIT業務や組織を超えた影響
力を持ち、IT部門における俊敏
性と革新性の実現のためにリー
ダーシップを発揮する必要があ
ります」

CIOにとっての課題
サイロ化されたデータとレガシーシステムは、今日の保
険会社にとって最も難しい課題ですが、特に CIOにとっ
ては対処が困難です。データのサイロ（分断）は多くの
場合、ビジネスの成長やM&Aの産物です。これらのシ
ステムの統合や移行にはコストがかかりすぎるため、こ
れらを利用し続けるかどうかは CIO次第です。これまで
IT部門は、これらの難題を克服するために複雑な ETL

を構築してきましたが、デジタルトランスフォーメーショ
ンの成功に必要な自動化は実現されておらず、またス
ピードも立ち遅れています。また、部分的に（「ポイント
ツーポイント」）にシステムをつなぎ合わせることにより、
データの重複や保守に関する問題が発生しています。

シャドー ITも、CIOにとっての課題です。大企業の IT

部門では調達やベンダー管理に長い時間がかかるため、
多くの組織において社内グループや業務部門での SaaS

アプリケーションの導入が加速しています。これらは個々
のニーズを満たす反面、データをさまざまな場所に分散
させるため、ガバナンスとコンプライアンスの問題が発
生します。このようなデータを探して識別し、活用する
際に、ITガバナンスを適用するのは困難です。

デジタルトランスフォーメーション担当チームが、ビジネ
ス目標およびデジタル変革の 3つの柱を満たすことがで
きない場合、会社が競争上不利な状況に置かれるリス
クがあります。重要なのは、組織内のあらゆるデータ（構
造化 /非構造化データを問わず）を最大限に活用して、
顧客の全体像を獲得したり革新的なアプリケーションを
実現できる技術ソリューションを選ぶことです。しかし
市場には多くの選択肢があってわかりにくく、適切なソ
リューションの選定自体が困難です。
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CUOにとってのデジタルト
ランスフォーメーション
デジタルトランスフォーメーションにおける
CUOの役割
CUOは、自社のガイドラインに基づいてリスクの引き受
け（アンダーライティング）を行いリスクの確実性を保
証するという重要なタスクを担っています。そのために、
CUOはアクチュアリーから優れたリスクモデルを提供し
てもらう必要があり、さらにブローカーや被保険者との
強固なパートナーシップが必要です。引き受けるリスク
を最大限理解するためには、両方が必要なのです。リ
スクが複雑なほど、料率設定に必要なデータは多くなり
ます。

アンダーライティングに関して確実な判断を下すために
は、単にできるだけ良質で正確なデータが必要なだけ
でなく、これをかつてないほど迅速に入手する必要があ
ります。CUOが、より迅速かつより正確な優れたビジネ
ス意思決定を下すことができれば、ブローカーおよび被
保険者との関係が強化されます。より良質なデータを利
用することにより、単にスピードアップだけなく、成約率
改善や保険契約に対する請求の軽減が実現されます。

CUOにとっての課題
入手したデータが不正確だったり古かったりした場合、
リスクについて適切な決定を迅速に行うのは困難です。
これが、今日CUOが直面する主な課題の 1つです。デー
タには、正確さ、タイムリーさが求められ、また引き受
けるリスクに関連するものである必要があります。

｢｢ ドキュメント内にサイロ化された
データや非構造化データがある
場合、リスクモデルの質を犠牲に
しないと効率性を向上させるの
はほぼ不可能です」

モデルに新しいデータセットを追加することも困難です。
必要なデータが社内に十分存在していたとしても、CUO

が調整や改善に利用できるようにそれらすべてを 1つの
場所に集約することは困難です。

効率性の向上は、CUOにとっても難題です。ドキュメン
ト内にサイロ化されたデータや非構造化データがある場
合、リスクモデルの質を犠牲にしないと効率性を向上さ
せるのはほぼ不可能です。CUOは、効率性と精度を向
上させるために処理の自動化を進める必要があります。
これがうまくいかないとビジネスを失うリスクがあるから
です。

MarkLogicが保険業界の
デジタルトランスフォーメー
ションを実現
MarkLogicは、データサイロを破壊し、あらゆるソース
からのデータ（構造化データならびに非構造化データ）
を迅速に統合することで、デジタルトランスフォーメー
ションを実現します。コストと時間がかかりエラーが発
生しやすい ETLプロセスは必要ありません。

MarkLogicがあれば、ビジネス分析の推進とAIの活用、
標準装備のデータセキュリティ、規制順守によってビジ
ネス上の価値を実現できます。この際、現在の業務運
用に影響を及ぼすことなく、量と種類が増え続ける社内
外の顧客データを簡単に管理できます。

6



ケーススタディ  

顧客の全体像を獲得
背景
エリー・インシュランスは、ペンシルバニア州エリーに
あるフォーチュン 500企業で、5000人の社員と 1万
2000人の独立エージェントを抱えています。住宅所有
者保険では全米 10位、自動車保険では全米 12位、損
害保険としては全米 15位の規模を誇り、AMベスト社
の格付は現在 A+（スーペリア）となっています。

課題
エリー・インシュランスは、保険契約者に「ほぼ完璧な
保護、ほぼ完璧なサービスを、人事を尽くし、可能な限
り最低のコストで」提供するというミッションを達成する
ために、顧客の全体像すなわちゴールドレコードが必要
でした。同社は他の保険会社と同様、アプリケーション
データの分断、シャドー ITシステム、複雑なワークフロー
と統合プロセス、データマスタリングの課題、メインフ
レームアプリケーションとハードウェアの老朽化といった
技術的課題に直面していました。

こういった制約において、所有データの包括的なビュー
を提供する社内 /社外アプリケーションの作成は非常に
困難でした。エリー・インシュランスの担当チームはプ
ロセスをシンプルにしたいと考えていました。つまりアプ
リケーション開発時間の短縮、アジャイルなプロセスの
使用、データの情報への素早い変換を実現したかった

のです。また、データの一貫性（ACIDトランザクション）
とセキュリティを保ち、BI（ビジネスインテリジェンス）
を提供し、企業内の業務運用に適合させる必要がありま
した。

成果
MarkLogicの ODH（オペレーショナルデータハブ）パ
ターンを活用することで、エリー・インシュランスは多
様なデータの読み込み、ハーモナイズ、管理が可能に
なりました。MarkLogicのデータモデルは柔軟なので、
大掛かりなデータモデリングや事前の変換処理が必要な
く、あらゆる種類のデータを格納できます。

新たな CSR（カスタマー・システム・オブ・レコー
ド）を構築することで、エリー・インシュランスは
MarkLogicで以下を実現しました。

•	 新しいアプリケーションや機能の開発時間が 1/4に
なった。プロジェクトが数週間から数か月ではなく、
数日から数週間で完了した

•	 最新の顧客データに対してリアルタイムの検索とクエ
リを実行する。また BIレポーティングと分析も行う

•	 コストと時間のかかる ETLを排除する。スキルの低
いスタッフでもプロジェクトを完了できる

•	 セキュリティ、可用性、拡張性に関するビジネスニー
ズに対応
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まとめ
保険会社がデジタルトランスフォーメーションに成功す
るためには、強固なデータ基盤上の 3つの柱を考慮す
る必要があります。今日、レガシーシステム、データサ
イロ、大量の非構造化データのせいで、社内の全デー
タを統合してデジタルトランスフォーメーションを成功さ
せることは困難です。

デジタルトランスフォーメーションは困難ですが、従来
の競合他社や動きの速いインシュアテックが独自のデジ
タルトランスフォーメーションを進めている今、方法を
誤ったり、まったく手を付けないのでは、リスクはさらに
大きくなります。変革戦略に取り掛かり、正しく実施した
企業、つまり全社的なデータ統合、顧客の全体像の把握、
顧客満足度の向上とリスクの軽減を実現する革新的で
セキュアなアプリケーションを提供する企業は、デジタ
ルイノベーションの第 3の波を牽引するリーダーとなれ
る可能性があります。

MarkLogicは、分断されたデータの統合や非構造化デー
タに世界で最も適したデータベースであり、保険会社に
おけるデジタルトランスフォーメーションの成功をお手
伝いします。世界中の企業が、オペレーショナルかつト
ランザクショナルなマルチモデルデータベースプラット
フォームであるMarkLogicを利用して、最も重要なデー
タを統合し、全体像に基づいて革新的なアプリケーショ
ンを構築しています。

MarkLogicがデジタルトランスフォーメーション戦略を
実現する方法の詳細については、以下をご確認ください。
https://jp.marklogic.com/solutions/enterprise/
digital-transformation/  

｢｢ 柔軟なデータモデルにより、莫大な配当がもたらされています。作業は数日
から数週間単位になり、以前のように数週間から数か月かかることはありま
せん」
— Brian Novacek氏、エリー・インシュランス、シニアソリューションエンジニア
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