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ServiceNowのITSMとは？
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ServiceNowのITSMとは？
ITサービス管理のデジタル変革を実現するクラウドプラットフォーム

ITILに準拠した
標準プロセス

単一プラットフォーム 自動化とAI活用 生産性と満足度向上
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ITSMの概要と主要機能
ServiceNowが提供するITIL準拠のサービス管理プラットフォーム

コアプロセス

インシデント管理

サービスレベル管理

迅速復旧、学習に基づく自動分類・自動割当

問題管理

リクエスト管理

根本原因分析と恒久対策で再発防止

変更管理

リスク評価と承認ワークフローで安全な変更 サービスカタログ申請と自動タスク生成

SLA目標設定・遵守状況の可視化

基盤/データ

構成管理（CMDB）

CIと関係性を一元管理

資産/コスト管理

HW/SW/契約/ライセンスを可視化

ナレッジ管理

FAQ/手順の蓄積と再利用

インテリジェンス

仮想エージェント

24/365のセルフサービス

パフォーマンス分析

KPI/トレンドで運用を継続改善

予測インテリジェンス

機械学習で分類・類似インシデント提案
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導入のメリットと特徴
ITサービス管理のデジタル化でビジネスに新たな価値を創出

統合と標準化

スケーラビリティ 継続的改善

複数ツールを一元化し、ITILベストプラクティスに
準拠したプロセスの統一によりサイロ化を解消。業
務の一貫性と効率を実現します。

体験の向上

可視化とガバナンス

直感的な従業員ポータルと24時間対応の自動応答シ
ステムにより、一次解決率を高め、ユーザー満足度
と生産性を向上させます。

効率化

インシデントの自動割当やワークフローの自動化に
より、平均解決時間（MTTR）を短縮し、運用コス
トを大幅に削減します。

SLA遵守状況やパフォーマンス指標をリアルタイム
で可視化。ボトルネックの把握や監査対応の効率化
を実現します。

ITだけでなく、人事・財務・法務など他部門へのサ
ービス管理プロセスの展開が容易。組織全体のサー
ビス品質を統一的に向上できます。

データドリブンな意思決定で予測・最適化のサイク
ルを確立。AIと機械学習を活用して絶え間ない業務
改善を促進します。
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IT業務Platformとしての拡張性
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ServiceNowのプラットフォームとしての進化
IT部門向けクラウドとしてデファクトスタンダード化

ITサービス
管理

運用
自動化

IT
Operations

Mgmt.

戦略・
投資・
PJ管理

Strategic
Portfolio
Mgmt.

セキュリティ
運用

Security
Operations

SW/HW
資産管理

IT Asset
Mgmt.

アプリケー
ション管理

Enterprise
Architecture

クラウド
管理

Cloud
Obser
vability

IT
Service
Mgmt.

IT部門を支える、業界トップのプラットフォームとして確立

ITの企画・開発・運用・サービスといったITバリューチェーン全体のプロセスのデジタル化とデータ可視化を実現

Technology 

Workflows
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ServiceNow Technology Workflows全体像
構成管理DB（CMDB）を中心に連携し、IT業務自体のDXを推進

Strategic Portfolio Management(SPM)

Dev Ops

IT Operations Management(ITOM)

IT Service Management(ITSM)

Security Operations(SecOps)

Integrated Risk Management(IRM) Enterprise Architecture(EA)

全社のITアプリケーション状況を可視化、ビジネス視点で分析
テクノロジー
ポートフォリオ

ケーパビリティ
プランニング

アプリケーション
ポートフォリオ

プロジェクト
管理

要員
管理

投資
計画

Agile
SAFe

予算
執行管理

リリース手順を自動化し、DevOpsサイクル促進

CI/CDツール
統合

自動
変更管理

リリース判定
自動化

構成情報自動収集とAIを使った、IT運用の自動化

クラウド
設定管理

構成情報
収集 AIOps

イベント
管理

サービス
マッピング

ソフトウェア資産、ハードウェア資産、クラウド費用を一元管理

ソフトウェア
資産管理(SAM)

クラウド費用管理
(SAM)

ITサービスのベストプラクティス

インシデント
管理

問題管理 変更管理

契約管理 ベンダー管理

リクエスト
管理

サイバー攻撃への迅速な対応

セキュリティ
インシデント 脆弱性対応

脅威
インテリジェンス

ガバナンス・リスク・コンプライアンスの可視化・プロセス高度化

リスク管理 ポリシー
コンプラ

Audit
管理

ベンダーリスク
管理

BCM

IT戦略

開発

構成管理

GRC

セキュリティ
運用

プロジェクト
管理

リリース

インフラ運用
クラウド運用

資産管理

サービス
マネジメント

現IT

可視化

CMDB
（構成管理DB）

IT Asset Management(ITAM)

SaaS管理
(SAM)

ハードウェア
資産管理(HAM)

戦略的な投資管理とプロジェクト管理
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ITという“LoB”を支えるプラットフォーム
Platform for ITによるITバリューチェーン全体の一元管理
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会計

購買

生産在庫

販売管理

人事

✓ ヒト・モノ・カネ・情報の一
元管理

✓ リアルタイムな状況把握
✓ 一事実一箇所

Plan Build Operate Service

戦略から
投資計画へ

要件の実現 運用
サービスに
よる価値提

供

バリューチェーン

予算・資産の管理

ソーシング・ベンダーの管理

見える化・レポーティング

リソース・プロジェクト管理

ガバナンス・リスク管理

ERPのコンセプト ITビジネスのライフサイクル

IT部門への適用

✓ 資産管理（ソフトウェア、ハードウェア、クラウド環境）
✓ オペレーション管理（ビジネスサービス、構成要素の管理）
✓ 戦略とIT投資の紐付け
✓ 情報の一元化、リアルタイム把握*The Open Group IT4ITコンセプトより引用、改変



© 2024 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved. Confidential. 1111

AI × ServiceNow
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ビジネス変革のためのAIプラットフォーム

ソリューション

AI

システム

ワークフロー オートメーション アナリティクス

CRMIT

AIとデータ 
セキュリティ

ガバナンス 

アプリ開発 ファイナンス 
サプライチェーン 

セキュリティ 
リスク 人事

インフラ

Platform

SNのモデル、独自のモデル
あらゆるモデル

AIエージェント ＆ スタジオ AIエージェント 管制塔

データ ワークフローデータファブリック：  RaptorDB、Integration Hub、Knowledge Graph 



14

ITSM Standard ITSM Professional ＆ Enterprise 成果の例

武装したITリーダー 
すべてのサービスをリアルタイムで可視化

プロセスとサービスのパフォーマンスを最適化 

パフォーマンス分析

70%
削減 

プロセス・バックログの削減

よりパワーアップしたITエージェント
インテリジェントなインシデント・ルーティング

AI能力

変更要求の自動化

予測インテリジェンス

80%
チケットの自動割り当て精度

生産性の高いITエージェント

協力的な従業員

情報通のITリーダー

自立した従業員 
AIを搭載したコンテクスチュアルなチャットボット

統一された従業員ポータル

仮想エージェント

50%+
インシデントの削減

ServiceNow ITSMの次のジャーニーは？
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ITサービス管理
のための
AI Platformで
デジタル基盤を構築

コストを削減しながらITの生産性と人材
を解放

従業員の体験と満足
度を向上させる

サービスの回復力を
確保し、ビジネスの
俊敏性を高める

レジリエンスエクスペリエンス

生産性

IT Service 

Management
with 

AGENTS

AI Platform
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コストを削減しながらIT生産性を向上

IT Service 
Management 

with 

サービスと運用を統合する
ことで、インシデントのト
リアージと解決を迅速化

自動化と推奨アクションに
より、生産性と作業精度を
向上

AIエージェントで時間を節
約し、サービス向上

チームのスケジュールとス
キルを最適化

20-50%
さまざまな事業部
門における生産性
の向上(Deloitte)

31%
インシデント解決の
生産性向上
(Forrester Research TEI)

生産性

16

AGENTS

AIPlatform
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デジタル従業員エクスペリエンスと満足度の向上

従業員

エクスペリエンス

IT Service 
Management 

with 

統合されたオムニチャネルエ
クスペリエンスで全従業員の
エンゲージメントを高める

インテリジェントなセルフ
サービスで従業員のエンパ
ワーメントを図る

エンドユーザーコンピュー
ティングの問題をプロアク

ティブに解決する

ナレッジとサービスカタログ
の管理を簡素化し、誰もが利
用できるようにする

+3
ESATスコアが上昇
し、従業員満足度
98%に到達

(Coursera)

3x
セルフサービスが
3倍増加

(Griffith University)

17

AGENTS

AIPlatform
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サービスレジリエンスを確保し、ビジネスの俊敏性を高める

レジリエンス

IT Service 
Management

with 

ガバナンスを維持しながら
イノベーションを迅速に展

開

リスクを軽減し、製品リ
リースを効率化

製品とサービスのライフサ
イクル全体を追跡

データ分析により改善の機
会を特定し、追跡

$ 282M*
DevOpsによる5年
間の予測節約額
(Sasol)

99.9%
デジタル変更が222%
増加したにもかかわ
らず、サービスの稼
働率は向上
(Khan Bank)

AGENTS

*ZAR 5bn

AIPlatform
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IT Service Management
of today

A I  A G E N T A I  A G E N T A I  A G E N T

System of AI AgentsIT

CIO



2020

ITSM AI Demonstration
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「リクエスター」と「フルフィラー」におけるAIエージェントの価値

リクエスター フルフィラー

AI Agents のユースケースはリクエスター側、フルフィラー側の双方に提供されるが、
特にリクエスターでは“24X7での問題解決”、“適切なエスカレーション”、“標準化された対応”、
“リアルタイムの意思決定”など様々なベネフィットを享受可能

なんらかの目的があり、
要求、申請、手配、報告、指図、
クレーム、…etc. を行う人

リクエスターからの要求（など）

を受け付け、専門家としてその
顛末まで確実に実行する
（業務によっては複数部門・複数担当者か
ら成り立つ）

リクエスターを支援する

AI Agents

フルフィラーを支援する

AI Agents

• 有休残、経費支出実績
などの照会への対応

• 出張計画の立案

etc…

• インシデントの原因究明
• アラートのトリアージ
• リクエストのカテゴリ判定
• リクエスターへの適切な

返答の生成

etc…
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デモ: MS Teamsから呼び出す仮想エージェント
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ITSM AI Agents

詳細な変更依頼を作成する

時間も専門知識もない

IT エージェント

A G E N T  T E A M

AI Agent 

Orchestrator

変更要求計画の作成

A G E N T  T E A M

AI Agent 

Orchestrator

Twillioでユーザーに通知 

A G E N T  T E A M

AI Agent 

Orchestrator

インシデントの
トリアージと分類

A G E N T  T E A M

AI Agent 

Orchestrator

インシデント
事後レビューの作成

A G E N T  T E A M

AI Agent 

Orchestrator

インシデントの調査と解決

A G E N T  T E A M

AI Agent 

Orchestrator

O365グループ管理

変更実行の計画

変更テストの計画

変更バックアウトの計画

変更の妥当性の提案

変更リスクと影響の分析

インシデント事後レ
ビューアー

O365グループマネー
ジャー

Twilio SMS テキスト送信

カタログアイテムの検索

インシデント解決調査

インシデントのトリアー
ジ

インシデントと問題の関
連付け

重大インシデントの紐づ
け

重大インシデント発生後の
レビュー報告書を作成する

時間がない

問題に対して、適切な
SMEに素早く通知し、
問題対応を開始する必

要がある

私に割り当てられたインシデ

ントの解決に協力してほしい

O365のグループ管理に
ついて、簡単だが時間の

かかる依頼が殺到
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変更要求計画の作成の課題とAIエージェントの役割
手作業での変更計画作成の流れ

過去の類似の変更要求を検索、調査

変更実施計画をドラフト、詳細化

バックアウト方針の確認、変更実施
計画を鑑みた計画の立案、詳細化

実装計画、テスト計画、バックアウ
ト手順、実施日の整合性の確認

変更要求を起票、概要を記載

AI Agentsが計画の作成を主導

AI Agentとの
共同作業テスト計画の立案、類似テストの参

照、詳細化、チームレビュー

保守ウィンドウの確認、CIによる変
更日時の確認、スケジュールの確定

変更要求を起票、概要を記載

類似の変更やベストプラ
クティスから実施計画を
作成

類似の変更やベストプラ
クティスからテスト計画
を作成

同様の変更やベストプラ
クティスからバックアウ
トプランを作成

メンテナンスウィンドウ
とCIに基づき変更開始日
と終了日を推奨

変更実施プランナー

変更テスト
プランナー

変更バックアウト
プランナー

変更スケジューラー

AI エージェント
オーケストレーター

計画完了をユーザーに通
知

変更計画の仕上げ
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従業員エクスペリ
エンスの向上

社内サポートに対する
従業員満足度2

99%

I T生産性の改善

インシデント解決の
生産性の改善1

31%

レジリエンスの確保

サービスメンテナン
スの削減1

68%

AIエージェントを使用して単一のITサービス管理
プラットフォームに統合

27
1 Source: Business Value of Service Operations, p. 6
2 Source: Hartlauer customer story

https://www.servicenow.com/lpayr/total-business-value-it-apps.html
https://www.servicenow.com/customers/hartlauer.html
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