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はじめに

2026年に向けて、経済や地政学
的な不安定性に始まり激甚化、
高頻度化する自然災害に至るま
で、保険会社が大きな不確実性
の時代に突入していることはほ
ぼ間違いない。同時に、市場境

界線が曖昧になり、チャネルの統合と再編が進
み、テクノロジーがビジネスモデルを変え続けて
いる。これに加えて、顧客の期待は急速に進化し
ており、保険の文脈における価値、利便性、信頼
の意味を再定義している。

ほとんどの保険会社および関連するプレーヤー
にとって、従来通りのビジネスでは今後立ち行か
ない可能性があることは明らかである。新しい
保険市場が現れつつあり、保険会社はそれに立
ち向かう準備を整えるために、どのように事業を
運営し、関与を高め、成長するかを再考する必
要があるかもしれない。

テクノロジーモダナイゼーションの重点は、実際
のAIユースケースを大規模に実行し、データ基
盤を強化し、アーキテクチャとセキュリティを調
整して、これらの野望をサポートすることに移行
している。しかし、デジタルツールと機能を効果
的に組み込むには、ますますデジタル化された
データが豊富な環境で従業員が活躍できるよう
にする必要がある。

複雑さと不確実性の広がりは、一時的なもので
はないようだ。このことを理解し、現在のビジネ
スモデル、商品、ツール、ステークホルダーとの
関係を見直すために断固とした行動をとる保険
会社は、市場で有利な立場に立つことができる。

ハードマーケット（保険の供給が需要に追い付
かない市場環境）が終焉を迎えても、市場への
圧力が残り続ける場合はどうなるのだろうか。

生命保険市場の成長は勢いを失っているのか、
それとも形が変わっただけなのか。

低迷する保険市場で団体保険は何が差別化要
因となるのか。

保険会社はまずIT基盤を整備することなくAI活
用を拡大できるだろうか。

AIを活用する保険業界の人材育成には何が必
要となるのか。

保険契約者が保険金支払い以上のものを期待
するようになったら何が起こるのか。

保険会社はOne Big Beautiful Bill Actの下
での税制改革を乗り超える準備ができているの
だろうか。
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損害保険料の実質伸び率は全地域で鈍化

注釈：Fは予測を示す。2025年7月9日現在。
データソース：Swiss Re Institute “Sigma 2/2025: World insurance: A riskier, more fragmented world order” 2025年7月9日

損害保険会社は先進的な 
テクノロジー、機動的な資本モデル、
代替的な収入源に目を向ける

損
害保険セグメントは、長期
にわたる需要過多な時期を
超えて、利ざやが圧迫され、
保険料の伸びが鈍化する時
期に移行しつつあるようだ
（図1）。世界的には、競争

の激化、金利モメンタムの低下、潜在的な関税
や責任準備金の調整といった新たなコスト圧力
を主な要因として、保険料の伸びは2026年ま
で低下すると予想される1。新興国市場は、中国
の景気減速により2025年と2026年に下落す
ると予想され、新興国市場全体の収入保険料の
半分を占めている2。

フランス、ドイツ、英国を含む欧州の先進国市場
では、コスト圧力の低下によりROE（株主資本
利益率）が2024年の9.1%から2025年には
11.6%に上昇すると予想されている3。

現在進行中の貿易政策の不確実性、持続的なサ
プライチェーンの混乱、労働力不足など、商品価
格と賃金インフレを押し上げ、個人部門と商業
部門の両方でマージンが悪化する可能性が高い。
米国では、2024年の引受パフォーマンスは過去
十数年で最高であった 4。一方で、コンバインド
レシオは2024年の97.2%から、2025年と
2026年にはそれぞれ98.5%と99%に悪化す
ると予想される5。
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米国の投資利回りは、2024年の3.9%から2025年には4%、
2026年には4.2%とわずかに上昇すると予想されている9。し
かし、連邦準備制度理事会が2025年9月 10の最初の0.25%
の利下げに続いて金利を引き下げ続ければ、既存ポートフォリ
オの金利と新通貨の金利の差は縮小し、投資収益のさらなる
伸びは鈍化する。

保険会社は、経済や市場の動きを超えた複数の要因からの逆
風に直面すると予想される。

自然災害リスクに関連した損失は、世界的に蔓延している課題
であり、パーソナルラインとコマーシャルラインの両方に影響を
与え続けている。ドイツの洪水 11から、米国 12、カナダ13、オー
ストラリア14の山火事まで、自然災害の頻度と深刻さは拡大し
続けている。その結果、これらの事象は、プライマリー企業がリ
スクを移転するコストを高めている。再保険条件の厳格化とリ
スク保有率の上昇が損失率を押し上げ、世界全体で1830億米
ドルの保障ギャップが生じている15。

さらに、法的リスクは世界的に高まっており、第三者による訴訟
資金は米国だけでなく、英国、オーストラリア、カナダ、アジア
の一部にまで拡大している16。賠償責任の定義の拡大、陪審員
の裁定額の上昇、訴訟活動による社会的インフレーションが、
損害賠償リスクを押し上げている。一部の法域では、保険会社
への圧力を軽減するために、不法行為改革と透明性の義務化
によって対応している17。

保険会社は構造的な圧力にも取り組んでいる。ブローカーの統
合は保険会社の 18交渉力を圧迫しており、大企業はキャプティ
ブ19を通じて自己保険を強化する中、オルタナティブなリスクプ
レーヤーが市場に参入している20。競争力を維持するために、
保険会社はより機動的な資本モデルを必要とする可能性が高
い。こうした資本モデルでは、ボラティリティを管理するために
保有リスクと再保険を統合するとともに、キャット・ボンド、サ
イドカー、その他の保険関連証券などの協調的な資金調達手
段も活用している21。これらの仕組みにより、保険会社はリスク
の一部を資本市場に移転することが可能となり、資本の柔軟性
を高め、資本基盤を拡大し、大規模な損失に対する耐性を強化
することができる。

損害保険会社が利用できる新たな追い風もある。

生成AIから、屋根点検用のドローン、大災害のトリアージ用の
衛星画像、リアルタイムモニタリング用の IoTセンサーなどの
地理空間分析の進歩により、保険会社はリスク予測を高度化し、
ビジネスライン全体の損失を最小限に抑えることができる22。
保険会社がリスク認識を向上させるためにデータ駆動型で科
学的なアプローチを重視しているため、規制当局もこれを支持
している23。世界的には、保険会社や政府機関もリスク管理に
対してより積極的なアプローチをとっている24。

さらに、リスクマネジメントサービスの提供力が成熟・拡大す
るにつれて、これらの手数料ベースのサービスが保険会社の収
益に占める割合を増加させる可能性がある。デロイトの調査で
は、手数料ベースの収益が2030年までに495億米ドルに増
加すると予測されている25。

自動車保険や住宅火災保険は、輸入修理
部品や木材などの建設資材の価格上昇に
よる保険金請求コストの上昇に直面して
おり、最終的に保険料を押し上げ、引受
マージンを圧迫している6。

企業は輸入コストを吸収するか、顧客に
転嫁するかを迫られることでマージンを
圧迫し、特に輸出指向のセクターでは取

引先への支払い遅延や未払いの可能性
が高まる。

企業がキャッシュフローを守ろうとする中、
貿易信用保険の需要は急増しているが、
保険会社は買い手の信用力の低下や保
険金支払いの増加により、引受の制約に
直面している7。

また、関税は間接的にリスク評価の複雑
化と、保険金支払いの悪化をもたらすと
予想される。海上・航空保険会社、特に
貨物や物流のエクスポージャーを引き受
けている保険会社は、航路の変更、港湾
の混雑、地政学的な不安定性に関連した
リスクの増大に対処しなければならない8。

関税は保険商品に波及効果をもたらす

https://www.deloitte.com/us/en/insights/industry/financial-services/financial-services-industry-predictions/2025/predict-and-prevent-risk-management.html
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米
国の政策の不確実性が消
費者の警戒感を煽り、生命
保険の加入を遅らせたり、
保障内容を減額させる可能
性があるため、世界の生命
保険の成長率は鈍化すると

予測されている26。先進国市場の成長は新興国
市場よりも緩やかになると予想されており、新興
国市場では、保険会社は保険の普及率の低い中
間層の拡大の恩恵を引き続き受けると見られる
（図2）27。

生命保険の保険料収入の伸びが鈍化する一方、
年金保険料収入は引き続き勢いを増している。
2024年の米国での売上高は12%増の4,324
億米ドルに達し、2025年第2四半期まで7四半
期連続で1,000億米ドル以上を維持している28。
金融政策の緩和に伴い、固定金利型年金の売上
は鈍化し、インデックス型年金に移行すると予想
される29。欧州では、イタリアとフランスを中心
にユニットリンク型の売上が急増しており、米国
などの先進市場へ拡大すると予想される30。

多くの生命保険会社が成長鈍化に
対抗すべく戦略的提携を締結
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図 2

生命保険料の実質成長率は全地域で鈍化

注釈：Fは予測を示す。2025年7月9日現在。
データソース：Swiss Re Institute “Sigma 2/2025: World insurance: A riskier, more fragmented world order” 2025年7月9日
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保険会社とプライベート・エクイティの融合が 
業界構造を引き続き変えている

流動性不足や規制当局の監視が不十分であることへの懸念が
高まっているにもかかわらず、保険会社によるプライベートクレ
ジットへの投資は世界的に拡大している31。保険会社の運用資
産は2024年に25%拡大して4兆5,000億米ドルとなり、運
用資産全体に占める私募債の割合は、2023年末の20%から
21.1%に増加した 32。

Goldman Sachsが2025年3月に実施した調査によると、調
査対象となった世界の最高財務責任者と最高投資責任者の
61%が、翌年にかけての総収益はプライベートクレジットが最
も高いと予想している33。アメリカ地域の回答者の64%、アジ
ア太平洋地域の回答者の69%が、今後12ヶ月でプライベート
クレジットへの配分を増やすことを計画している34。

保険会社がポートフォリオにおいてオルタナティブ資産への配
分比率を高めるにつれて、プライベート・エクイティ（PE）投資
の専門知識を活用するためにオルタナティブ資産運用会社との
連携が進む可能性がある。この業界間の融合は、生命保険や
年金保険事業体のPEによる完全な買収から、業務提携やマイ
ノリティ出資に至るまで、様々な形態で現れている。

Apollo35やBrookfield36といった複数の大手投資会社は、新
たな投資の資金源として生命保険会社に引き寄せられている。

2025年6月、Lincoln FinancialとBain Capitalは、資産
運用会社のプラットフォームを資産クラスを超えて活用しながら、
保険会社のポートフォリオ転換と資本配分の優先事項を加速さ
せることを支援するために提携を行った 37。また、Guardian 
LifeとJanus Hendersonはより高度な投資専門知識を求め、
2025年4月8日に戦略的提携を発表し、Janus Henderson
がGuardian Lifeの投資適格公的債券における資産運用会
社に就任した 38。

資本効率をさらに高めるために、いくつかの生命保険会社は再
保険サイドカーを利用して、保険契約債務を軽減させるために、
責任準備金の積立要件が低いオフショア地域に事業ブロックを
移転している39。これにより、外部の投資家が利益とリスクを分
担できるようになり、保険会社が新たな契約を引き受けるため
の資本を解放することが可能となる。

サイドカーに譲渡された責任準備金は、2021年から2023年
（入手可能な最新データ）の間にほぼ三倍になり、550億米ド
ル近くに達した 40。2024年には新たに三種のサイドカーが発
表・ローンチされた。最も注目すべきは、Voya Financialと
Antares Capitalが支援するAllianz SEだ 41。

こうしたオルタナティブ投資は、一般的に公社債や融資に比べ
て流動性や透明性が低く、保険当局がこの不透明性に積極的
に対応しようとする動きが出てくる可能性がある。

例えば、全米保険監督官協会（NAIC）は、資産リスクに関連
するリスクベースの資本計算の精度と透明性を高めるために、
リスクに基づいた資本計算手法をアップデートするための指針
を策定している42。

他の管轄区域でも監視が強化されている43。例えば、バミュー
ダ金融管理局は、2023年12月にPE系保険会社の監督と規
制に関する文書を発行し、国際通貨基金は、生命保険業界に
おけるPE投資に関するホワイトペーパーを発表した 44。保険
会社へのPE投資に対する規制当局の監視が強まる中、投資家
は現在の規制状況に注目するだけでなく、今後どのように発展
するかを予測する必要がある。

プライベート・エクイティと保険業界の融合のもう1つの成果
は、プライベート・エクイティファンドが生命保険を税効率の高
い資産管理ツールとしてモデル化し始めていることである45。

提携やパートナーシップにより、収益拡大の機会が
拡がる可能性もある

保険会社は、従来の製品やサービスのポートフォリオを補完ま
たは拡大できる有料サービスを提供するために、ネットワーク
型のパートナーシップ群を形成することもあった。例えば、在宅
ケアや他のウェルネスプロバイダーとのパートナーシップを構
築することが可能である。2024年、Genworthは在宅介護の
スタートアップと提携し、高齢者が住宅、サービス、介護を利用
する方法を再定義・簡素化するサービスネットワークを構築す
ることで収益源を多様化した 46。

さらに、生命保険会社がコスト削減のために従来利用してきた
外部委託会社は、より広範なビジネスアジリティと成長戦略を
サポートできる戦略的パートナーへと進化している。外部委託
会社は、保険会社が新しい商品やチャネルを取り入れ、先進的
な技術を活用してより広範な市場に参入するのを支援すること
ができる。この新しいモデルでは、外部委託会社を保険会社に
とって不可欠な存在であると位置づけ、戦略的な商品の発売と
継続的な管理をサポートすることが可能である。

保障ギャップが最も大きい発展途上国では、提携を構築するこ
とで、生命保険販売を促進し、より利用しやすく、手頃で、適切
なものにすることが可能である。例えばサハラ以南のアフリカ
や南アジアなどの、保険は普及していないが携帯電話の普及
率が高い地域では、生命保険会社が通信事業会社と提携し、
モバイル技術を活用して小口の生命保険を提供できる可能性
がある47。
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販路の統合が戦略変更を促す

過去数年間にわたり、個人向け生命保険販売の
半数以上および年金保険事業の大部分を占める
独立系販売会社の成長の多くはM&Aによるも
のだった 48。この統合は、保険会社の従来の販
売戦略を複雑化させている49。

一例として、契約交渉における仲介者の交渉力
が高まり、保険料や手数料に影響を及ぼす可能
性がある。また、かつては明確に区分されてい
た市場セクター（ブローカー総代理店、マーケ

ティング組織、募集人グループ、ファイナンシャ
ル・プランニング会社）の境界線を曖昧にし、保
険会社と各セクターとの連携の仕方を変えつつ
ある50。

販路の変革が進む中で、各保険会社は、各グルー
プ内の企業に限定した独自商品の提供、販売お
よびサービスのボトルネックへの対処、顧客デー
タをより効率的に活用して顧客のニーズに合わ
せて商品をパーソナライズするなど、差別化戦略
によって存在感を高めようとするだろう51。

団
体保険セグメントの成長は、
2024年にピークを迎えた後、
今後数年間鈍化すると予想
されている（図3）52。

このセグメントの成長に影響
を与える要因には、雇用と賃

金の動向（今後厳しくなると予想される）53や、医
療費の上昇による従業員の福利厚生への加入
意欲向上など54がある。

これらの外部的な要因にも関わらず、従業員の
福利厚生への需要の高まりなどにより、成長機
会が存在している。多くの保険会社は、特定業界、
中小企業やギグワーカーといった従来の市場と
は異なるセグメントに対し革新的な商品を提供
することで、この機会を逃さないようにしている。

実際、従業員は複数の世代属性で構成されてお
り、保険会社は多様な従業員のニーズに応える
商品の提供が重要になっている。健康に関する

商品やサービス、高齢者ケア、社内におけるデイ
ケア、養子縁組のサポートなど、よりパーソナラ
イズされたソリューションを商品ポートフォリオ
の構成に含めることで、保険会社はより幅広い
顧客基盤を獲得し、企業とブローカーの双方に
対する高い価値提案を実現できる。さらに、従来
型の年金制度の衰退に伴い生涯所得を高める
需要が高まり、確定拠出年金保険による年金受
取が可能なプランが増加している55。

保険会社は、革新的な商品展開を通じ他社との
差別化を図り、ブローカーに対する価値を高め、
市場浸透を図る。独立系ブローカーは現在、職
場の福利厚生領域で83%を占めているが、福
利厚生の状況がますます複雑になるにつれ、そ
の役割は保険の販売員からコンサルタントへと
進化している56。企業における福利厚生サービ
スや保険会社の選択を支援するという従来の役
割に加えて、ステークホルダーの価値と利便性
を高めるデジタル技術が重要となる。

ユニークなサービスと 
デジタルエンゲージメントが 
団体保険を後押し
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死亡保険 長期障害保険

Projected

短期障害保険

過去の平均成長率 2024 2025 2026 2027

3.1%
3.3%

3.0%

2.5% 2.6%

3.8%

2.7%

4.8%

3.8%

3.4%
3.2%

5.4%

4.0%
3.8% 3.7%

図 3

団体保険商品の成長率は2024年のピークから低下すると予想されている

注釈：いずれもLife Insurance Marketing and Research Associationが2025年1月に公表した予想
データソース：LIMRA, "Workplace life and disability benefits forecasts for 2024-2027: 
Success depends on navigating new headwinds"

団体保険を取り扱う保険会社は、ブローカーに対してさらに存
在感を示すために、包括的でターゲットを絞ったサービスを超
え、従業員のプラットフォームに容易に統合できるシームレスな
デジタル接続とテクノロジーソリューションを優先する必要があ
る。実際、生命保険マーケティング・リサーチ協会の最近の調
査によると、企業の40%は、保険会社が自社の福利厚生に関
するシステムと連携することができない場合、保険会社の変更
を検討すると回答している57。

一部の保険会社は、新たなデジタル技術やAPIなどの実装に
より、最新の顧客体験の実現を阻害する可能性のある自社内の
レガシーシステムの廃止や更新を進めている58。先進的なAPI
戦略は、グループ保険会社のパーソナライズされた顧客体験の
提供を実現し、業務効率を向上させるため、より幅広いブロー
カーや企業にとって魅力的と捉えられる要素となり得る。

従業員のエンゲージメント戦略策定は、特に複数の州で事業
展開する企業やリモートワークの従業員が多い企業にとって、
差別化ポイントとなる。地域により異なる文化、規制が存在す
るため、ブローカーがグループ保険会社を評価する際には、こ
れらの専門知識が非常に貴重になる。特に、家族・医療休暇法
（Family and Medical Leave Act）と障害を持つアメリカ人
法（Americans with Disabilities Act）の法改正に関しては、
管理が適切でない場合、コスト増加につながる可能性がある59。

損害保険および個人向け生命保険と同様に、チャネルの発展と
統合により、代理店手数料や保険会社との利益分配に対する
圧力が高まっている。団体保険市場の新規参入が増え競争が
激化することから、保険会社の60%はコストが増加することを
懸念している60。
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昨
年にはAIパイロットプログ
ラムが大々的に報じられた
が、多くの保険会社がAIに
関する取り組みを加速させ
ている。導入と実装のペー
スはさまざまだが、ほとんど

の保険会社は現在、明確な投資対効果と管理可
能なリスクを備えた、実用的なAIのユースケー
スに焦点を当てている。

不正検出はそのような分野の1つである。例え
ばZurichでは、不正請求を発見するために、機
械学習を利用して、提出された請求の異常を検
出するなどのAI技術を導入している61。デロイト
は、AI主導のリアルタイム不正分析を導入する
ことで、損害保険会社は2032年までに1600
億米ドルを節約できると推定している62。

Agentic AIはもう一つの重点分野である。AIG
は、AnthropicおよびPalantirと共同で生成
AIを活用した引受アシスタントを立ち上げた。こ
れにより、新規の超過（excess）および余剰
（surplus）の申請をすべて取り込み、優先順位
を付けて、新しいスタッフを追加することなく追
加の保険契約をレビューできる63。欧州では、
AllianzやAXAなどの一部の保険会社が、保険
金請求などの分野での代理（agentic）機能の
実現に取り組んでいるが 64、多くの企業は実験
的なAIプロジェクトには慎重な姿勢を崩してお
らず、データのモダナイゼーションやクラウドへ
の移行に力を入れている65。

コールセンターやバーチャルアシスタントなど、
多くの保険会社も顧客エンゲージメントのため
にAIに投資している。アジアでは、多くの大手保
険会社が、厳格な規制の審査を受けていない「安
全な」ユースケース向けに、生成AIベースの顧
客サービスボットとクレームトリアージシステム
を既に稼働させている66。

シンガポールや香港などの一部のアジア市場で
は、規制当局が助成金やサンドボックス、加速プ
ログラムを通じてAIの実験を奨励している。シ
ンガポール金融管理局はAI採用を促進するた
めの資金調達イニシアチブを開始し67、香港保
険管理局はAIパイロットを支援するプログラム
を導入した 68。

ブラジルのOpen Insuranceフレームワークは、
顧客が複数の保険会社間でデータを共有できる
ようにすることで、パーソナライズされた保険商
品の提供と競争の促進を可能にする69。この環
境は、新しい流通チャネルの創出や、保険技術
者とのコラボレーションを促進し、保険会社がよ
り広範な潜在的デジタルパートナーとつながる
ためのAPIベースの統合を開発することを促進
する。支援的な規制環境は、保険会社がレガシー
の制約を克服し、最新のテクノロジーソリュー
ションを試すのに役立つ。

ピカピカの新技術が機能するように 
配管を修理する

保険業界はAI関連の活動で盛り上がっているが、
その価値を認識するまでにはまだ時間がかかっ
ている。多くの保険会社が、断片化され、混乱し
たデータの無秩序な増加や、時代遅れのシステ
ムと格闘しているためである。保険業界でAIを
真に「産業化」し、ビジネスプロセスのDNAそ
のものに組み込むには、保険会社は基本的な
データの準備と堅牢なテクノロジアーキテクチャ
を組み込む必要がある。

すべてのAIプロジェクトに完璧なデータハイ
ジーン（データが正確、最新、一貫性がある状態）
が必須とは限らない。しかし、結果の矛盾を回避
し、信頼を維持するためには、適切な標準化と
管理が不可欠である。保険会社は、統合された
顧客ビューとリアルタイムのデータ処理のために、

AIの成功は、データの品質、 
システムのモダナイゼーション、 
堅牢なセキュリティに大きく依存 
している
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データ品質、統合、マスターデータ管理を優先す
る必要がある。

データ戦略と並んで、レガシーシステムのモダナ
イゼーションは保険会社にとって引き続き最重
点分野であり、多くの保険会社が複数年にわた
るクラウドベースの変革を追求している。複数年
にわたる大規模なシステム入替にますます消極
的になっている一部の幹部は、AI主導のモデル
によって、これらのシステムそのものがすぐに時
代遅れになるのではないかと考えている70。この
考え方は、保険会社の技術戦略の変化を反映し
ており、経営陣は現在のニーズと将来のAI主導
モデルの間でバランスを取ろうとしている。

エンタープライズアーキテクチャの決定がより複
雑になるにつれて、保険会社は、統合されたAI
サービスを提供するパートナーを含め、テクノロ
ジーパートナーとソリューションを慎重に選択す
る必要がある。成功は、ビジネス目標に沿った
適応性の高いアーキテクチャを作成し、業界の
進化に歩調を合わせることに大きく依存する。

アーキテクチャの選択は、ソフトウェアシステム
に限定されず、ハードウェアにも適用される。特
に、一部の生命保険会社は、複雑な保険数理モ
デリングのためにグラフィックス処理装置の高性
能コンピューティングを利用している。保険会社
は、AIに使われているのと同じNVIDIAのGPU
チップが、保険数理計算を大幅に同時処理でき

ることを発見している71。興味深いことに、こう
した動きは保険計理人自身から出てくることが多
く、IT企業の幹部は不意を突かれることとなる72。

イノベーションとサイバーリスクおよび
信頼のバランス

皮肉なことに、クラウドインフラ、API接続性、
IoTデバイス、AIなど、業界を活性化させている
のと同じ要因が、攻撃対象領域を広げている。

注目を集める情報漏えいやランサムウェア攻撃
がニュースになり続けており、保険業界ではテク
ノロジーと同様に信頼が重要であることが浮き
彫りになっている。侵害された顧客情報とそれに
伴う法的措置に関する最近の事件は、過失が現
実世界に及ぼす影響を浮き彫りにしている73。ほ
とんどの保険会社は、データ管理者としての役
割の重要性を強く認識している。これは、規制遵
守のためだけでなく、信頼を維持するためにも
重要である。

保険会社はますますグローバル化し、相互に結
びついた世界で事業を展開しているため、デー
タの保護と第三者機関の審査によって信頼を強
化することに注力すべきである。回復力のあるサ
イバー防御を構築し、セキュリティの文化を育成
することは、顧客情報と業界の評判を保護する
ために不可欠である。

日
々変化する環境下における
DXの成功はAI導入スピード
だけにかかっているのではなく、
保険会社がいかに効果的にデ
ジタルツールをワークフロー
に組み込み、人材の能力を向

上させ、いかに持続的に人的リソースを有効活
用するかにかかっている。

これには、単に業務を自動化すること以上の変
革が必要で、既存業務の目的から逆算して必要
な人材のケイパビリティ・人材配置案等を戦略

DXの成功にはAI導入だけでは 
不十分。人とAIのコラボレーション
が鍵になる
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的に再定義する必要がある74。スキルアップだけでは不十分な
ため、保険会社は「人とAIがより本質的な意味での連携・役
割分担できる働き方や業務体験を設計するにはどうすればよい
のか。そして、この連携によって生み出された新たな価値をどの
ように共有・浸透していくのか。」を問うべきだ。

これらの質問に答えるためには、保険会社は人が持たざるを得
ない暗黙知やドメイン知識（AIでは持てない知識）を継承して
いくために次世代の人材を採用し、中堅人材をリスキルし、イノ
ベーションを進めることが重要である。そのためには、保険会
社は、仕事の進め方の外観だけを捉えるのではなく、誰がどの
ようにAIと人の協働するのか、それがもたらすリスクにどのよ
うに備えるのかについても考える必要がある75。

テクノロジーと人材の間に生じる摩擦

保険会社の労働力のモダナイズには、一般的に求められるスキ
ルの向上と体系化が必要である。ベテラン従業員の退職者徐々
に増えている一方で、採用数は退職数に追いついていない76。
グローバルの保険会社は人材の確保に苦慮している77。例えば、
日本では、大学から保険会社へのかつて安定していた採用者
数は、今や記録的なまでにエントリー数や採用数が落ち込んで
いる78。

また、採用された多くの新人は保険会社で求められる業務水準
に足る能力・スキルレベルに届かず、求められる業務の変化に
ついていけない状態となっている。保険業界が顧客応対を中心
としたデジタル化に対応し続けていくためにも、高度なテクノロ
ジー人材の確保と保険業界ならではの複雑な規制の枠組みを
しっかりと把握しなければならない79。

そのためにはAIや機械学習、プログラミング言語等 80の高度
な学位を取得した新卒確保が必要になる。しかし、多くの保険
会社はまだパイロットプログラムやPoCに留まっているため、
この人材を従来のワークストリームに振り向けることが多く、採
用者の期待値にそぐわず早期退職につながってしまっている81。

おそらく、最も大きな課題は中堅社員にある。彼らの多くは従
来型のシステム82に深く慣れ親しんでおり、これからはAIリテ
ラシーを身につける必要がある83。

開発者やデータサイエンティストとは異なり、ビジネスユーザー
は生成AIの背後にある技術的な仕組みを理解する必要はない
かもしれないが、保険会社はこれらのツールを効果的に使用し、
AIが生成した洞察・示唆を解釈し、現実世界の意思決定に適
用できるようにする必要がある84。

スキルギャップから新たな人材戦略立案まで

デロイトのHuman Capital部門の調査によると、調査対象と
なった保険会社の幹部の90%が、人とテクノロジーのコラボ
レーションを加味した従業員のバリュープロポジションの再構
築が急務であることを認識しているが、スキル向上に向けて具
体的な行動を起こしている回答者は25%にとどまっている85。
このギャップを埋めるには、人材戦略の新しいモデルが必要に
なる可能性が高い86。

早急な人材育成が求められる環境にも関わらず、人材育成の
予算が限られた環境では、すべてのスキルを社内で開発する余
裕がある組織はない。そのため、保険会社は、広範で機動的な
育成の枠組みといった大胆な打ち手を検討すべきである。例え
ば、体験型のプロジェクトを通じて新しいスキルを構築したり、
行動経済学者のような専門人材を雇用したり、企業間のパート
ナーシップやギグネットワークを通じてリソース・知識を借りた
り、ルーティーンワークを自動化して、リソースを余剰化したり、
ワークフローを再設計して、人の能力とAIをよりうまく統合した
りすることが挙げられる87。

優秀な人材がより意味のある、判断力の高い仕事に就けるよう
にすることで、保険会社は社内の効率性を向上させるだけでな
く、より顧客に寄り添ったサービスを提供できる。
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将
来の保険会社を形作る重
要な要素は、顧客へ焦点を
当てることである。保険の
顧客体験は顧客維持と成
長の両方を促進するため、
副次的な指標と考えるべき

ではない88。

今日の保険契約者、特に損害保険セグメントの
契約者は、デジタルと人のタッチポイントで、シー
ムレスに提供されるスピードと高度にパーソナラ
イズされたソリューションを求めている89。J.D. 
Powerの2024 US Claims Digital Experience 
Studyによると、自動車および住宅保険のデジ
タル支払請求体験に対する全体的な顧客満足度
が向上しており、これは主にモバイルアプリや
Webサイトで提供されるサービスの拡充と、こ
れらのデジタルプラットフォームの視覚的な魅力
によるものだ 90。

一方、生命保険セグメントは、信頼、透明性、長
期的な個別のご案内といった価値を重視してい
る91。J.D. Power社の調査によると、調査対象
となった生命保険顧客の平均51%が、総合的
な信頼度について上位2つの選択肢を組み合わ
せた最高評価を与えているが、個々の保険会社
では33%に低下している92。保険契約者は、家
族の安全保障、資産形成計画、退職所得を含む
複雑な財務上の決定を行う際に、人との交流を
通じて安心感を求めることが多い93。

多くの損害保険および生命保険会社は改善してい
るように見えるが、商品のカスタマイズが限られて
いることやサービスモデルがばらばらであること
から、依然として消費者の期待を下回っている94。

同時に、保険未加入のセグメント、進化する社会
的ニーズ、破壊的技術は、保険会社が全く新し
い市場やモデルに参入する可能性を開いている。

このような背景により、多くの保険会社は、段階
的な改善を超えて、誰にどのように価値を提供
するかを本質的に再考せざるを得なくなっている。
この取り組みには、商品の綿密な設計、顧客セ
グメントの再定義、初めから終わりまで一貫した
エンドツーエンドのジャーニーの再構築が必要
になる可能性が高い。

コラボレーションによる革新

生成AIのような技術は、広範なプロセスと技術
の変革をもたらし、新しい保険商品を発売するた
めの従来の長いサイクルタイムを短縮している95。

また、多くの保険会社がパートナーシップを結び、
継続的なフィードバックループと行動分析を利用
して、高度にパーソナライズされた商品を提供し、
顧客サービスを向上させている。オーストラリア
のZurich Financial Servicesは、University of 
Technology Sydneyと提携して、メンタルヘル
スの開示を必要とする顧客の生命保険引受処理
時間を22日から1日未満に短縮するためのAI
ツールを導入している。引受以外にも、このソ
リューションからのフィードバックは、予防的な健
康とウェルネスの提供を模索する上で鍵となる
可能性がある96。

コマーシャル分野では、一部の保険会社がテック
パートナーとハイブリッド商品を共同開発し、リ
アルタイムの保険引受、継続的なポートフォリオ
評価、IoT対応のセンサーモニタリングを通じて
予防と補償を統合している。ある大手保険会社
はEmber Defenseと提携して、山火事の危険
性が高い地域にある住宅に、残り火に強い通気
孔とスプリンクラーシステムを設置しており、火
災関連の損失が63%減少すると予想されてい
る97。同様に、Alphabet傘下のBellwether（気
象AI）や、山火事予測に衛星データを利用して
いる新興企業との協力により、リスク軽減のため
の高度な分析能力を確保している98。

保険会社は、コラボレーション、 
適切なチャネル、共感によって 
顧客体験を向上させることができる
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適切なチャネルへのオムニチャネル

販売オプションは進化し続けているが、顧客と保
険会社とのやり取りの量と複雑さが増し、複数
のサービスチャネルを管理するコストが高くなっ
ていることから、業界にとってオムニチャネル戦
略が非常に重要になっている99。適切なチャネル
機能とプロセスの欠如、および各チャネルの不
調和は、高度な顧客エクスペリエンスの提供を
妨げる2つの一般的な要因だ。適切なチャネル
設計はルールベースの戦略であり、顧客の意図、
行動、リスクプロファイルに基づいて、最も効果
的なチャネル（デジタル、人間、またはハイブリッ
ド）に顧客を誘導し、タッチポイント全体で一貫
したエクスペリエンスを提供する。

顧客体験を向上させるために、多くの保険会社
はより良いデータとより多くのチャネルのつなが
りを必要としている。このシフトにより、満足度
の向上、サービスコストの削減、適切なタイミン
グでの適切なオファーの提供が可能になる。例
えば、保険会社は、電話をかけてきた人と連絡
先の種類、セルフサービスのボット（音声とチャッ
ト）、メッセージングプラットフォーム、生の音声
サポートなど、最も望ましい解決方法に合わせ
ることができる。これにより、顧客体験が向上し、
優先度の低い連絡先を低コストのチャネルに移
動させることでサービスコストが削減され、問い

合わせを完了するためのより多くの手段を提供
することで待ち時間が短縮される100。

共感と効率性の融合

保険は、不確実性に対処し、家族の死、山火事
による家の破壊、深刻な診断など、最も脆弱な
時期に人々を守るためのものだ。このようなシナ
リオでは、顧客は取引を求めているだけではな
い。彼らは共感、明確さ、保証を求めている。保
険会社がより多くの自動化を採用する中で、特に
感情的に複雑なやり取りやリスクの高いやり取り
では、人間のタッチポイントが信頼の重要な差
別化要因であることに変わりはない。

人間と機械のコラボレーションモデルは、リアル
タイムの見積もりツール、AI主導の商品提案、
動的な保険契約見直し機能を提供することで、
アドバイザー機能を強化している101。この変化
により、顧客との関係を強化し、よりパーソナラ
イズされたアドバイスを提供し、より有意義なク
ロスセルを促進することが可能になる。

例えば、Cignaは役員報酬をネットプロモーター
スコア、デジタルエンゲージメント、サービスの
反応性などの顧客体験指標と関連付け、インセ
ンティブを顧客の期待に合わせ、優れたサービ
スの文化を強化することを目標としている102。

保
険会社も新政権の税制改
正に対応している。2025年
7月の「One Big Beautiful 
Bill Act」の成立に伴い、法
人税率21%の適用が継続
されるとともに、設備投資

や国内研究開発費に対する税制上の即時優遇
措置が導入される103。

同法によってグローバルな軽課税無形資産所得
制度に加えられた変更は実効税率を引き上げた
が、外国税額控除規則の一般的に納税者に有利
な変更によって相殺され、一部の納税者にとって
は影響が軽減された可能性がある。税源浸食と
租税回避防止規定（BEAT）の税率は10.5%と、
上院が当初提案していた14%を下回る見通し
だが、BEATの規則はインバウンド保険会社に
とって引き続き資本面での課題となる。

One Big Beautiful Bill Actは、
保険会社に税制上のメリットと 
不確実性をもたらす
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この法案は米国の保険会社にある程度の明確さ
を与えているが、まだ不確実性が残っている。第
899条（不公正な外国税に対する救済措置の執
行）は、経済協力開発機構の第二の柱における
グローバル・ミニマム・タックス・ルールを米国
企業に適用することについて、米国がG7諸国と
の共同理解に達したことを受けて、法案の最終
草案から削除された。この合意では、米国を親
会社とするグループを、国内利益と国外利益の
両方について、軽課税所得ルールと所得合算
ルールから除外する併存システムが求められて
いる。しかし、外資系多国籍企業の米国子会社
に対する救済の有無など、実施スケジュールや
その他の詳細は依然として不明である。

それまでの間、保険会社は第二の柱に関連する
税務モデリング、コンプライアンス、報告に必要
なデータ収集プロセスの開発を継続すべきであ
り、2026年6月30日までに最初の情報申告を
行う必要がある。さらに、バミューダの法人所得
税と米国の法人代替ミニマム税は、これらの税
の対象となる（または対象となる可能性がある）
保険会社にとって複雑さとコンプライアンスの課
題を増大させる。BEATも引き続きモニタリング
の対象となる。

保
険業界の進化は、一瞬の出
来事ではなく、ゆっくりと着
実に、そして決定的に物事
を変えてきた一連の取り組
みの積み重ねである。しか
し、新たに出現し、ますま

す複雑化するリスク、破壊的なテクノロジー、変
化する顧客の期待、境界の曖昧さが、かつてな
い変化を引き起こしている。状況がより複雑で不
確実になるにつれて、保険会社は適切なパート
ナーシップ、人材、革新的なツールへの投資を
増やすことを検討することが重要だ。2026年に
向けて、保険会社は以下のことが可能になる。

 モダナイゼーションへの投資とデータ品質の
確保：AIを採用し、データ基盤を強化し、コ
アシステムをモダナイズして、効率性を高め、
顧客エクスペリエンスを向上させ、リスクを
軽減する。そのためには、イノベーションと
適応性の文化を育む、労働力の変革が必要
になるかもしれない。

 従業員の変革：デジタルファーストな風土を
構築するため、人材を確保し、維持し、スキ
ルアップを図る。これには、既存のスキルと
新たなスキルのギャップを埋めることも含ま
れる。

 戦略的パートナーシップの構築：テクノロ
ジープロバイダ、再保険会社、その他のス
テークホルダーと協力して、新しい機能への
アクセス、リスクシェア、革新的な製品とサー
ビスの開発と導入をより効果的かつ効率的
に行う。

 顧客中心主義の優先：スピード、利便性、パー
ソナライズされた体験に対する顧客の期待の
変化に応えるため、包括的なアプローチを採
用する。デジタルとヒューマンタッチポイント
を統合し、シームレスで共感的なサービスを
提供する。

 プロアクティブなリスク管理への移行：デー
タに基づくインサイトを活用し、予測モデリン
グに投資し、ステークホルダーと協力して損
失を軽減するための予防措置を実施するス
テークホルダー

保険業界の未来はここにあり、保険会社は収益
性を維持するために、ビジネスモデル、インフラ、
人材を最も効果的に変革する方法を決定する必
要がある。

今こそ話をする時だ
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