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「 主 張 」 第 1 4 回  

「 生 命 保 険 会 社 の 顧 客 管 理 に ま つ わ る 憂 鬱 」  

 

生 命 保 険 会 社 に お け る 顧 客 管 理 の あ り 方 が 難 し い 。  

W e b セ ミ ナ ー 開 催 に 際 し て 、改 め て 生 命 保 険 会 社 に お け る 顧

客 管 理 に つ い て 考 え た 。  

（ 2 0 2 5 年 9 月 「 生 命 保 険 に お け る 顧 客 管 理 と 販 売 支 援 の 概 要  

～ 基 幹 系 の 次 に 重 要 な 業 務 と シ ス テ ム ～ 」〔 現 在 、 個 別 申 込 み

の オ ン デ マ ン ド で 視 聴 可 能 〕）  

 

基 幹 業 務 ( =契 約 管 理 )に お け る 顧 客 管 理 は 、現 在 で も 充 分 に

実 施 さ れ て い る 。 今 後 は マ イ ナ ン バ ー ポ ー タ ル で の 顧 客 情 報

の 自 動 連 携 を 活 用 し た サ ー ビ ス 拡 充 が 図 ら れ て い く だ ろ う 。

マ イ ナ ン バ ー ポ ー タ ル に は 、租 税 関 係 の 情 報 に 引 き 続 き 、健 康

保 険 な ど 医 療 関 連 の 情 報 が 連 携 さ れ る よ う に な り 、 本 人 の 許

諾 が あ れ ば 生 命 保 険 会 社 も そ の 情 報 を 受 け 取 る こ と が 可 能 に

な り つ つ あ る 。ま ず 租 税 関 係 と し て は 、年 に 一 度 の 大 作 業 と な

っ て い る 保 険 料 控 除 証 明 の 発 行 ・ 配 布 が マ イ ナ ン バ ー ポ ー タ

ル へ の 連 携 に 置 き 換 わ っ て い く だ ろ う 。  

そ れ に 加 え て 、例 え ば 、医 療 に 関 連 し た 給 付 金 を 、契 約 者 か

ら の 請 求 を ま た ず 自 動 的 に 支 払 う よ う な 、 よ り 利 便 性 の 高 い

サ ー ビ ス に 進 化 し て い く で あ ろ う 。  

こ こ に 問 題 は な い 。  

他 方 、 悩 ま し い の は 募 集 (営 業 ) 活 動 に お け る 顧 客 管 理 で あ

る 。 大 昔 は 営 業 職 員 が 自 分 の 手 帳 に 記 録 し て い た よ う な 細 か

な 顧 客 の 属 性 情 報 を 、 シ ス テ ム 化 を 通 じ て 重 要 な 経 営 資 源 と

し て 収 集 蓄 積 し 、活 用 し て き た 。し か し 従 来 主 力 で あ っ た 一 社

専 属 の 営 業 職 員 に よ る コ ン サ ル テ ィ ン グ セ ー ル ス の 販 売 モ デ

ル は 新 た な 時 代 の ラ イ フ ス タ イ ル に 適 合 し な く な っ て き た 。     

従 来 の G N P (義 理 ・ 人 情 ・ プ レ ゼ ン ト )セ ー ル ス は 縮 小 し 、顧 客

か ら 情 報 収 集 す る 機 能 が 失 わ れ て ゆ く こ と に な る 。  



ま た 、最 近 で は 、コ ン サ ル テ ィ ン グ セ ー ル ス を 行 わ ず 、低 い

販 売 手 数 料 に よ る 低 廉 な 保 険 料 を 武 器 に し た 、 い わ ゆ る ネ ッ

ト 生 保 が 勢 力 を 増 し つ つ あ る 。 こ の モ デ ル の タ ー ゲ ッ ト は 自

分 で 必 要 な 保 険 を 判 断 す る 賢 明 な 契 約 者 で あ る 。  

加 え て 、大 手 銀 行 や 携 帯 電 話 会 社 、ポ イ ン ト サ ー ビ ス 、プ ラ

ッ ト フ ォ ー マ ー な ど 、い わ ゆ る x x 経 済 圏 の 構 成 要 素 の ひ と つ

と し て 、 生 命 保 険 を 提 供 す る エ ン ベ デ ッ ド 保 険 の 取 組 み も 始

ま っ て い る 。  

更 に 、 従 来 型 の コ ン サ ル テ ィ ン グ セ ー ル ス を 求 め る 顧 客 に

向 け て も 、 従 来 の 一 社 専 属 の 営 業 職 員 の 代 わ り に 街 の 保 険 シ

ョ ッ プ の よ う な 乗 合 代 理 店 に よ る 保 険 販 売 も 進 展 し て き た 。  

こ れ ら の 新 た な 募 集 ル ー ト の 顧 客 に 対 し て 、 元 受 生 保 が 取

得 で き る 顧 客 情 報 は 限 ら れ る 。  

こ の よ う な 時 代 の 変 化 に 応 じ て 、 生 保 会 社 は 今 後 も 販 売 の

た め の 顧 客 管 理 を 拡 張 し 続 け 自 前 販 売 を 続 け て い く の か 、 そ

れ と も 保 険 元 請 け 機 能 と 、販 売 募 集 機 能 を 分 離 分 割 し 、そ れ ぞ

れ よ り 筋 肉 質 な 会 社 を 目 指 す の か 。 二 つ の 方 向 性 が あ る の で

は な い か 。  

デ ジ タ ル で リ ア ル タ イ ム に 情 報 が 行 き 交 う 時 代 に は 、 細 か

な 顧 客 情 報 を も と に 最 適 な 保 険 を 特 定 し 、 提 案 す る コ ン サ ル

テ ィ ン グ セ ー ル ス に 代 わ る 機 能 が 求 め ら れ る だ ろ う 。 そ の 機

能 は A I の 活 用 な ど に よ り 、個 別 の 営 業 員 の ス キ ル や 属 性 に 依

存 し な い エ ー ジ ェ ン ト 機 能 と し て 提 供 さ れ る よ う に な っ て ゆ

く と 考 え ら れ る 。  

そ の よ う な エ ー ジ ェ ン ト 機 能 が 顧 客 を 一 番 理 解 し 寄 り 添 う

時 代 が 来 た と き に 、果 た し て そ の 機 能 は 外 部 の 企 業 と 、保 険 会

社 の 内 部 の い ず れ に 実 装 さ れ る べ き な の で あ ろ う か 。  

新 た な 時 代 の 募 集 (営 業 ) 活 動 と 、 そ の 顧 客 管 理 の あ り 方 に

つ い て 、 悩 み は つ き な い 。  

 

（ 東 野  正 嗣 ： ト ム ソ ン ネ ッ ト Ｓ Ｂ Ｐ ）  


