
お客様プロフィール
セゾン自動車火災保険株式会社 様
分散する顧客情報を一元的に集約・活用し、人的リソースを
高付加価値活動へシフト。顧客サービスのさらなる品質向上へ

2022年度に設立40周年を迎えたSOMPOグ
ループのダイレクト損害保険事業を担う保険会
社。主力商品の「おとなの自動車保険」は130
万件を超える契約件数となった。デジタル技術
とリアル接点を通して、一人ひとりの「お客さま
の豊かな人生の実現をサポートする存在」を目
指し、今後も高品質な商品・サービスの提供に
努めていく。
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セゾン自動車火災保険株式会社

セゾン自動車火災保険 DX推進部 DX推進 課長代理　細井 茜美  氏

「お客さまのあらゆる情報を集約し、今まで以上に一人ひとりに寄り添った応対
を実現する仕組みづくりをSCSKとともに目指しました」

■ お客様（セゾン自動車火災保険様）の課題
システムが保険商品や業務ごとに複数存在し、お客さま情報が分散
お客さま情報の全体をとらえたコミュニケーションをとりたい
業務連携で使用するシステムが複数あり非効率な状態

事例のポイント

■ 課題解決の成果
お客さま情報を集約することで、スムーズなコミュニケーションが可能に
CTI連携により本人確認の負担を軽減したスムーズな応対を実現
顧客接点ポータルに集約することで生産性向上と教育期間の短縮を実現
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■ 導入ソリューション
金融サービス向け顧客管理システムSalesforce「Financial Services Cloud」

『おとなの自動車保険』を主力商品に自動車保険や火
災保険など、SOMPOグループのダイレクト損害保険事
業を担うセゾン自動車火災保険様。お客さまの抱える不
安やリスクを解消する商品やサービスを、お客さまに合
わせて提供できるよう、お客さまと会社の接点である、
コールセンターやサービスセンター、Webサイトなど、
デジタル技術とリアル接点を通して、きめ細やかにニー
ズを掴み、より良い商品やサービスへとつなげるべく取
り組んでいる。
　この取り組みを進めていく上でのネックとなっていた
のが、多岐にわたる保険種目や業務ごとに縦割りで構
築・運用されていたシステムである。
　「お客さまからお問い合わせを受けた際に、各システ
ムにアクセスして情報を確認する必要がありました。そ
のお客さまが他にどんな保険商品やサービスをご契約

いただいているのか、瞬時に把握するのが難しい状態で
した」と語るのは、同社 DX推進部 DX推進 課長代理の
細井 茜美氏だ。
　続けてコールセンターを統括している同社 お客さま
サービス部 お客さまサービス企画の池谷 千亜紀氏も、
「システムが複数に分散していることで操作の習得にも
時間を要してしまい、新人コミュニケーターの育成や定
着化の妨げにもなっていました」と語る。
　そもそもシステムが乱立・分散してしまった背景には
何があったのだろうか。
　同社 システムサービス部 開発課長の岸 和浩氏は、
「ダイレクト保険会社としての競争力を強化するため、ス
ピード優先で新商品やサービスを拡充していく必要があ
りました。その結果として、保険商品や業務ごとにシステ
ムが存在し、お客さま情報が分散する状態を招いてしま
いました」と振り返る。
　とはいえ、これ以上にシステムが乱立することは経営
面でも大きな阻害要因となってしまうおそれがあり、「今
のうちに手を打つ必要がありました」と岸氏は強調する。

複数システムにお客さま情報が分散
お問い合わせ受付時のコミュニケーションに課題

背景・課題

一人ひとりに寄り添うダイレクト保険会社を目指し
“Fit to Standard”でCRM基盤「顧客接点ポータル」を構築

お客様事例 顧客接点の高度化



● ソリューションの詳細情報や問い合わせ先はこちら
PickUPソリューション「顧客接点の高度化」 

▲

 https://www.scsk.jp/pickup/contactpoint/index.html
Salesforceソリューション 

▲

 https://www.scsk.jp/product/common/salesforce/
本件に関するお問い合わせ先 

▲

 Mail： salesforce-info@scsk.jp

● 本リーフレット記載の会社名、製品名は各社の商標、または登録商標です。なお、本文中や図版にはⓇマーク、TMマークを表記しておりません。
● Salesforce、Financial Services Cloud、及びその他はSalesforce.com, Inc.の商標であり、許可のもとで使用しています
● 記載されているロゴ、文章、図版その他を無断で転載、複製、再利用することを禁止します。
● 本リーフレット記載されている情報は制作時点の内容であり、予告なしに変更することがございます。予めご了承ください。

（2024年5月 初版）

図：Financial Services Cloudによる顧客接点ポータル
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　そこでセゾン自動車火災保険が向かったのが、社内
に分散する複数のシステムの横断的かつシームレスな
利用を実現する「顧客接点ポータル」の構築である。
　「過去の応対履歴やご契約情報、事故の情報など、
社内にあるお客さまの情報を名寄せして集約し、今ま
で以上に一人ひとりのお客さまに寄り添った応対を実
現するシステムを目指しました」（細井氏）
　そして約４カ月にわたるPoCを実施した結果、顧客
接点ポータルの基盤となる新たなCRMシステムとし
て、Salesforceの「Financial Services Cloud」の 導
入を決定した。金融・保険業界に特化したCRMシステ
ムならではの業務カバー率の高さが決め手となった。
　ただしFinancial Services Cloudを実業務に適用
していくためには、多くの壁を乗り越えなければなら
ない。そこで同社がプロジェクトを共に推進していく
パートナーに選定したのがSCSKである。
　「これまでもSCSKにはさまざまなシステム構築を依
頼してきた経緯があり、弊社の業務内容や顧客接点
ポータルが必要となった背景も熟知しています。また
Salesforceに関して、独自の開発基準に基づき効率
的・高品質なシステム構築を手がけてきた豊富な実績
にも大きな安心感がありました。数社の提案を比較検
討しましたが、私たちの要求に対して最も腹落ちでき
る解決策を示してくれたのがSCSKでした」（岸氏）
　こうして2022年4月から本格化した顧客接点ポー
タルの構築における最大のチャレンジとなったのが、
Financial Services Cloudの標準機能に合わせた形
で業務プロセスを置き換える、いわゆる“Fit to 
Standard”のアプローチである。
　「今後のアップデート対応を含めたSaaSのメリットを
最大限に享受するためにも、基本的にカスタマイズや
アドオン開発は行わない方針でしたが、実際に業務をシ
ステムにフィットさせていくという考え方で進めるのは
なかなか調整が難しい部分でもありました」（細井氏）
　そうした中で大きな役割を果たしたのが、SCSKから
提示されたポータル画面のプロトタイプである。
　「お客さまと応対するコミュニケーターをはじめと
する担当者に、自分たちの業務がどう変わるのかイメ
ージを掴んでもらうことが大事です。そこでエンドユ
ーザーを集めたワークショップを 7、8 回にわたって
開催してきたのですが、ポータル画面のプロトタイ
プを実際に目で見て操作しながら、皆で意見を出し
合うなど前向きな議論ができた効果はとても大きか

“Fit to Standard”のアプローチで
Financial Services Cloudを導入

解決策と効果

金融システム
第三事業本部
保険システム第六部

堀 智之

■  SCSK担当者からの声
セゾン自動車火災保険様には、本プロジェクトのパートナーとしてSCSKを選定いただき、感謝いたします。貴社が業務課題
解決に向け、情熱をもって本プロジェクトの推進をされ、そこに長年の協業で弊社が培った業務ノウハウや、国内有数の
Salesforce導入パートナーとしての知見が組み合わさり、プロジェクトを成功に導くことができました。なお、本基盤はシステ
ムリリースがゴールでなはく、貴社と共に今後も育て、改善を重ね、さらなる発展を遂げるための礎となります。我々は今後
とも、貴社の目指す未来を実現するために、新たな価値を共創するパートナーとしてあり続けたいと考えております。

ったです」（池谷氏）
　これを経て完成したのが、2分割された画面上でタ
ブを切り替えながら、顧客に関するあらゆる情報に一
元的にアクセスできるポータル画面である。
　「従来は各システムにアクセスした後、画面を長々と
スクロールしなければ必要な情報にたどり着けないこ
とがありました。新たなポータル画面ではそうした不
便を解消するとともに、お客さまにご案内しなければ
ならない情報を見落としてしまうといったケアレスミ
スも激減させています」（池谷氏）
　もっとも新たなUI/UXを整備するだけで顧客接点
ポータルが実現するわけではない。電話やメール、
チャット、LINEなど多様なチャネルを通じて問い合わ
せてくる顧客の応対、社内に分散する様々なシステム
とETLツールを使ったリアルタイムのデータ連携など、
システム構築の水面下ではインテグレーションの技術
面でも多くの困難が伴う。そこでもSCSKは大きな貢
献を果たしたという。
　同社 システムサービス部　開発CRMチームの古川 
美紀氏は、「私個人として最も苦労したのはシステム間
連携のテストですが、SCSKはテストパターンの作成か
ら上手くいかなかった際の回避策や代替案の提示まで、
全面的に相談に乗ってくれました。またテストは深夜に
及ぶこともありましたが付き合っていただき、おかげ
でスケジュールを遅滞させることなく顧客接点ポータ
ルを無事に完成させることができました」と、今回のプ
ロジェクトの成功要因を示す。
　こうして2022年11月に運用を開始した顧客接点
ポータルは、同社の業務に大きな変革をもたらしている。
　「例えばCTI連携によって電話がかかってきた時点
でお客さまを特定し、準備を整えた上で応対できるよ

うになるなど、コミュニケーターの業務効率を向上す
るとともに、お客さま満足度の向上にも寄与できたと
考えています」（池谷氏）

　すでに1年以上にわたって顧客接点ポータルを運用
してきたセゾン自動車火災保険は、この基盤を活用し
た業務改革をさらに前進させていく過程にある。
　「今後は顧客接点ポータルにおけるナレッジシステ
ムや生成AIを活用していきたいと考えています。お客
さまが自己解決できるよう、簡単に便利にというダイレ
クト保険会社としてのCX（顧客体験価値）を高めてい
きたいと思います。また、業務効率化や働きやすさ、全
社員が活用でき、業務へ貢献できるプラットフォームと
しても活用していきたいと考えています」（細井氏）
　もう１つのテーマは、自分たちから顧客に働きかけ
るアウトバンド戦略の強化だ。同社は同じく
SalesforceのMA（マーケティング・オートメーション）
ツールである「Marketing Cloud」を導入しており、す
でに顧客接点ポータルとの連携も実現している。
　「例えば自動車保険のお客さまに対して車両入替や
継続時のフォローを行うほか、各種保険商品を提案す
るマーケティング活動も積極的に展開していきます。
今後はさらにパーソラナイゼーションなどの施策と組
み合わせてPDCAサイクルを回すことで、着実にビジ
ネス成果に寄与していくことを目指しています」（岸氏）
　実現に向けて、引き続きSCSKのサポートにも大き
な期待が寄せられている。

生成AIを活用してセルフサービスを充実させ
アウトバウンドのマーケティング施策も強化

今後の展望
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