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「イーデザイン損保×AWS」

お客さま第一主義を貫く戦略と
アマゾン ウェブ サービス（AWS）とのコラボレーション

桑原茂雄

イーデザイン損害保険株式会社
取締役社長

C U S - 4 1



自己紹介

桑原茂雄（くわばらしげお）

1989年、（現）東京海上日動火災保険入社

2000年、生損保一体型保険「超保険」の開発に参画

2004年、商品・事務・システム三位一体変革（抜本改革）

プロジェクトに参画

2010年より、米国支店のCIOとして、基幹システム

再構築プロジェクトを主導

2015年より、ビジネスプロセス改革部長として業務改革

を主導

2018年、イーデザイン損保取締役社長に就任



イーデザイン
損保について

2009年6月開業

東京海上グループのネット型保険会社

取り扱い商品は自動車保険

クルーの数は560名
事故対応220名（東京・大阪）
カスタマーセンター 240名
（東京・仙台）
内部部門100名

お客さまの数は、約65万



1. イーデザイン損保の戦略

2. イノベーションを生む仕組み
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1. イーデザイン損保の戦略



自動車保険マーケットの将来展望

クルマの進化や所有から使用へのシフト

→全体のパイは縮小傾向

全体のパイ

ネット型のパイ

一方で、

デジタルネイティブの台頭

（購買行動の変化）

→代理店型からネット型へのシフト

→ネット型保険会社のパイは拡大



今後拡大傾向が見込まれる

ネット型自動車保険マーケットで

しっかりと存在感を示す



どこで、どうやって

存在感を示すか？



TVCM

商品・サービス

画面のデザイン・操作性

IT

社内のオペレーション

従業員エンゲージメント

MVV・カルチャー

お客さまの

目に触れる

部分

真似されやすい

真似されにくい

これらを強化する
必要あり



TVCM

商品・サービス

画面のデザイン・操作性

IT

社内のオペレーション

従業員エンゲージメント

MVV・カルチャー

お客さまの

目に触れる

部分

絶えず進化すると
真似されにくく
なり、それが

カルチャーにもなる



真のCX戦略・DX戦略は
会社全体を変革すること

マネジメントトランスフォーメーション



取り組み①

CX(Customer Experience)を
全ての起点にする



１クリック概算見積もり

これまでは

ちょっと価格水準が知りたいだけのお客さま

契約が前提の
ちゃんとした
お見積もり

（10分程度）

CX的視点

１クリック見積もり

価格水準がすぐに確認
できる・

正式価格とのブレも小さい



１クリック概算見積もり



そもそも10分かかっていてよいのか？

１クリック見積もり

正式な価格が知りたくなったお客さま

これまでは

10分間の
入力の手間

CX視点

AI OCRで

入力削減

加入中の保険証券をAI 
OCRが自動的にデータ化

（入力項目削減）



取り組み②

全員参加型のCX・DX



パーソナライズド動画

お支払見込額に応じて、保険を使うべきか否かの判断材料を動画でご提供



パーソナライズド動画



パーソナライズド動画

実際にお客さま対応している

クルーでワークショップを実施して、

動画のストーリーやトークを決定

全員参加型のCX・DX



取り組み③

ミッションを再定義する



ドリルが買いたいわけではなく 穴をあけたいだけ

Product Driven Purpose Driven

お客さまは..



保険を
買いたい

わけではなく

事故の際の
不安を

取り除きたい

そもそも事故
に遭わない・
起こさない

ようにしたい

事故のない
安心・安全な

世の中に
なって欲しい

Product Driven Purpose Driven

保険にあてはめると..



事故時の安心だけでなく、

事故のない世界そのものを

お客さまとともに共創する

イーデザイン損保のミッション



取り組み④

事故のない世界そのものを

お客さまとともに共創する



保険を
買いたい

わけではなく

事故の際の
不安を

取り除きたい

そもそも事故
に遭わない・
起こさない

ようにしたい

事故のない
安心・安全な

世の中に
なって欲しい

Product Driven Purpose Driven

安心・安全な世の中を実現する

ここに着目



安心・安全な世の中を実現する
地方自治体との新たな価値創造の仕組みの構築

（2020年11月ニュースリリース）

地方自治体から
安心・安全の

アイデアを公募

【イーデザイン 】

寄付を通じて

より安全な世界

を応援

【pdc】
プラットフォーム提供



2. イノベーションを生む仕組み



イノベーションを生む仕組み①



イノベーションを生む仕組み②



イノベーションを生む仕組み③



イノベーションを生む仕組み④



3. イーデザイン損保の戦略を支えるIT



設計コンセプト
マイクロ

サービス

API/

デジタル

エコシステム

SOE/

アナリティクス

AI

ネイティブ

DevOps

オール
クラウド



可用性

耐障害性

デジタルエコシステム構築の柔軟性

スケーラビリティ

すべてをクラウド上で

アマゾン ウェブ サービス（AWS）の全面採用を決定



全体概要図

CRM 顧客管理

API Management Platform     

データ活用基盤

DB同期 / ファイル同期基盤

新基幹

外部サービス

外部データ提供DB (ODS)

社内文書

レポート
社員

商品/マーケ

レポート分析 アウトプット

社員

事故サ/CC

お客さま

関係社

協会等

BI(DWH)

データ見える化
ツール

ユーザインタフェース

OCR・ASV・決済等

Web解析・EFO等

検証用
外部データ

社内後続

経理

データ分析
ツール

AD

メール
SMS

あんしん110

TMAS

Web スマホアプリ

UI
サービス

通知
チャット
FAQ

電話・

CTI基盤

中核業務全てをAWSに実装

・CRM顧客管理 : SalesForce

・基幹系業務 on AWS

・電話＆CTI基盤：Amazon Connect

新DX顧客基盤をAWSにALL-IN



4. お客さま第一主義のシナジー

イーデザイン損保
✖

アマゾン ウェブ サービス（AWS）



“Working Backwards” お客様から考える

Amazon のイノーべションメカニズム



プレスリリースを

書く
（社内検討用）

ビジュアルで

お客様体験

を詰める

FAQを練る

PR

お客様を起点に考える
（5つの質問）

Delight customers
お客様のWow!

お客様から考える – Working Backwards



Bias for Action!：高速で実現までを走り抜ける

お客様と一緒に Working Backwards
ヒト中心の課題解決：お客様は誰か, 課題は何か, どんなベネフィット/顧客体験をお届けできるか

G
o
/
N

o
-G

o
判
断

③プロトタイプ①ワークショップ

5つの質問の掘り下げ アイディアを文書化 AWS上でカタチにする
（MVP: Minimum Viable Product）

②プレスリリース/FAQ

Digital Innovation Program (DIP) とは？



実施期間：約2か月

ワークショップの流れ（オンライン開催）

最終報告会
DIワークショップ振り返り
今後の進め方協議など

1.5時間～

Day1 (week1)

エンパシーマップ
ペルソナ
カスタマージャーニー
問題再定義

3時間

プレスリリース/FAQ作成Day1事前課題開始
（ユーザインタビュー）

Day3 (week4)

プレスリリース/FAQ
ディスカッション

2.5時間

1週間 1週間

準備開始
実施要領確認
課題・テーマ検討開始

1時間～

1か月

Day2 (week2)

アイデア創造
ソリューション構築
ストーリーボード作成

2.5時間

Kick Off (week0)

趣旨、課題説明
イノベーション文化
事前課題説明
1.5時間

2週間

課題・テーマ決定
参加者・場所・日程決定



DIPでの取り組みテーマとリリース予定サービス

ターゲット：都心に住む30代の夫婦は、

チャレンジ：どうすれば、音声デバイスを取り入れたモビリティ

体験で、事故のリスクを減らし、快適な家族時間を過ごすことが

できるだろうか。

①

ターゲット：事故対応サービスのクルーは、

チャレンジ：どうすれば、業務へのやりがいを感じながら、
それぞれのお客様に即した、温かみのあるコミュニケーションを
通じて、ファンを増やしていけるだろうか。

②

Amazon Echo Auto

Coming soon!



5. 最後に



TVCM

商品・サービス

画面のデザイン・操作性

IT

社内のオペレーション

従業員エンゲージメント

MVV・カルチャー

お客さまの

目に触れる

部分

真似されやすい

真似されにくい

これらを強化する
必要あり



「飛べねぇ豚はただの豚だ」

「飛ばねぇ豚はただの豚だ」



Thank you!
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