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将来の見通しに関する記述に関するセーフハーバー通知

本プレゼンテーションには、本プレゼンテーションの日付現在においてのみ入手可能な情報に基づく、当社の確信および仮

定に基づく「将来の見通し」に関する記述が含まれている場合があります。将来見通しに関する記述には、既知および未知

のリスク、不確実性、およびその他の要因が含まれており、実際の結果は、将来見通しに関する記述によって予想または暗

示されるものとは大きく異なる可能性があります。このような差異を生じさせる、またはその要因となり得るこれらおよび

その他の要因に関する詳細情報には、当社の最新の年次報告書（Form 10-K）および四半期報告書（Form 10-Q）、ならびに

その他の証券取引委員会提出書類に記載されている「リスク要因」のセクションで説明されているものが含まれますが、こ

れらに限定されるものではありません。当社は、将来予想に関する記述で開示された計画、意図、期待を達成できることを

保証するものではなく、当社の将来予想に関する記述に過度の信頼を置くべきではありません。新製品、特徴、または機能

に関する情報は、当社の一般的な製品の方向性を概説することを意図したものであり、購入を決定する際に依拠すべきでは

ありません。また、情報提供のみを目的としたものであり、いかなる契約にも組み込まれるものではなく、いかなる素材、

コード、または機能を提供することを約束、約束、または法的義務付けるものでもありません。また、いかなる資料、コー

ド、または機能を提供することを約束、約束、または法的義務を負うものではありません。当社製品について説明されてい

る機能または特徴の開発、リリース、およびその時期は、当社の単独の裁量に委ねられます。当社は、将来の見通しに関す

る記述を更新する義務を負わず、また更新する意向もありません。
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概要

Company

22,500+$8.971B
売上

FY 2023

従業員数

(end of Q4, 2023)

24%
YoY成長率

FY 2023

Purpose

私たちはプラットフォーム企業であり、
その中核にある目的は「すべての人に
とって世界をより良くする」ことです

Enterprise Low-Code Application Platforms, 2023

IT Service Management Platforms, 2022

Enterprise Agile Planning Tools, 2022

Leadership

Customer Service Solutions, Q1 2024

Value Stream Management Solutions, Q1 2024

Third-Party Risk Management Platforms, Q1 2024

Digital Process Automation, Q4 2023

Enterprise Service Management, Q4 2023

Governance, Risk, And Compliance Platforms, Q4 2023

Low-Code Development Platforms For Professional Developers, Q2 2023

Process-Centric AI For IT Operations (AIOps), Q2 2023

25%
R&D Spending

Continuing Innovation & Strategy

年2回のメジャーリリース

毎月 Storeアップデート

GenAI innovation. （毎四半期）

Customers

99%
契約更新率

Q4 2023

8,100+
顧客数 Fortune 500

Commitments

…and more

~85%

The Forrester Wave™

Magic Quadrant™
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ServiceNowは、 人、プロセス、データ、システムをデジタル接続します。

T

M

プロセス
オーケストレーション

アナリティクス
プロセスマイニング

シングル
データモデル

セキュリティ
コンプライアンス

予測AIと生成AI

コア
プラットフォーム

T

Mワークフロー
アプリケーション

テクノロジー・エクセレンス カスタマー・エクスペリエンス 従業員エクスペリエンス

オートメーション&ローコード財務&サプライチェーンオペレーショナル・エクセレンス

エクスペリエンス
レイヤー

ワークスペースポータル 対話型l UI
WEB   •   モバイル   •   メッセージ   •   音声

ガバナンス調達人事バックオフィスITカスタマーサービス
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ビジネス変革

エクスペリエンスレイヤー
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P L A T F O R M  C O R E

イ
ン
パ
ク
ト

プロセス
オーケストレーション

アナリティクス
プロセスマイニング

シングル
データモデル

セキュリティ
コンプライアンス

予測AI
生成AI

Integration Hub, Robotic Process Automation and Actions

IT
システム

製品
システム

人事
システム

営業
システム

会計
システム

企業データ
システム

ワークスペースポータル 対話型 UI
WEB   •   モバイル   •   メッセージ   •   音声

ビジネス変革のためのインテリジェント・プラットフォーム

金融サービス 通信, メディア & テクノロジー ヘルスケア & ライフサイエンス公共 製造 リテールIndustry 

テクノロジー・エクセレンス オペレーショナル・エクセレンス従業員・エクスペリエンス

IT資産管理 (SW, HW)

セキュリティ運用

人事サービスの提供

職場へのサービス提供

健康と安全

法務サービス提供エンタープライズ資産管理

OTマネジメント

従業員育成と能力開発

カスタマー・エクスペリエンス

フィールドサービス管理

販売&受注管理

ITサービス管理カスタマーサービス管理

ITオペレーション管理

App Engine Now Assist for Creator  

クラウドオブザーバビリティ

ファイナンス＆サプライチェーン

戦略的ポートフォリオ管理

統合リスク管理

ESG管理＆レポーティング

アプリ・ポートフォリオ管理

事業継続管理

第三者リスク管理

調達・購買部門

サプライヤー・ライフサイクル・
オペレーション

買掛金業務

サプライチェーン例外管理

オートメーション・エンジン ERP用アプリエンジンKafka用ストリームコネクト

ハイパーオートメーションとローコード

エクスペリエンスレイヤー
ワ
ー
ク
フ
ロ
ー
ア
プ
リ
ケ
ー
シ
ョ
ン
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ビジネス変革 のための AI プラットフォーム
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アナリティクス＆プロセスマイニング

予測インテリジェンス ドキュメントインテリジェンス検索インテリジェンス

対話型・インテリジェンスオペレーショナル・インテリジェンス

ビジネス変革のための AI プラットフォーム

体験 スピード 決断

AI テクノロジー

数年来 ServiceNow、はワールドクラスの AI 人材 を獲得することを意図的に取り組んできました。

2017 2018 2019 2020 2021 2022

バーチャル・エージェント

MLプラットフォーム

自然言語クエリ

NLU英語 AIによる検索

多言語NLU

AI Ops

エンタープライズAI

RPA

プロセスマイニング スキルマッピング

2023

生成 AI
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AI、生成AIへの対応

• AI検索
• 仮想エージェント
• NLU（自然言語理解）
• ナレッジ・デマンド・インサイト
• オートレスポンダー
• カスタマーサービス・トレンド・
トピックス

• 解決までの推定時間
• 類似性
• クラスタリング
• 回帰
• ケースの分類

• センチメント分析
• ドキュメント・インテリジェンス
• 言語検出
• プロセスの最適化を伴うRCA

• チャット冒涜フィルター
• タスクインテリジェンス管理コン
ソール

• 推奨される行動 アドバンス
• ケースのまとめと要約
• チャットのまとめと要約

• Now Assist
• メール作成

ServiceNowは、AI および 生成AI に注力しています
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生成AIを活用した新しい顧客体験
コーヒーチェーン店のサポートのデモ



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



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

ServiceNowによるエフォートレスな顧客体験の例
• 生成AI（ Generative AI ）を活用した新しい顧客体験

⚫ 仮想エージェントに『間違えた注文を返金したい』ことを伝える

⚫ AIが要求を理解し、返金手続きのためにエージェントに転送
お客様

⚫ 最適なエージェントに割り当てられ、至急対応の理由が伝えられる

✓ 重要顧客からの返金要求 ＆ ネガティブな感情

⚫ AIが問い合わせ内容や顧客情報を要約してエージェントに伝える

✓ 過去に返金処理の履歴がなく、長年の愛用者であることを確認

⚫ エージェントは自動表示された手順に従い返金処理を実施

⚫ AIが顧客のVIPステータスによりポイント付与が推奨される

⚫ AIが推奨した返金とポイント付与についての顧客への返信メールの文面
の候補から、謝罪用ではなくフレンドリーな文面を選択し完了

⚫ 後処理として、解決コード、原因、メモをAIが自動生成してくれるので
短時間で完了

エージェント

従来の方法

要求
理解

対応 後処理

ServiceNow

対応時間の削減イメージ
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検索

回答

要約

自動生成

ワークフロー

生成AI NowAssit が新しい顧客体験を生み出す

Now Assist 

問合せ解決効率

の向上

担当者の離職率
の低減

顧客維持率/販売機会

の向上
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GENERATIVE AI

15

Now Assist 
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最高の生成AI

業務用モデル

外部持込み O R  S E R V I C E N O Wで提供

BRING YOUR OWN MODEL MODELS INCLUDING

モデル精度 データの機密性 応答性 広範なユースケースのサポート分野の専門性

重要な理由
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AI Strategy - Copilot & Now Assist
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AI Strategy - Copilot & Now Assist
2つのジェネレーティブAIアシスタントのパワーを1つのシームレスな企業エクスペリエンスにもたらし、
従業員の更なる生産性の向上に繋げる

• マイクロソフトとの協業により、Now AssistとMicrosoft Copilotを統合し、Microsoft 365アプリケー
ション全体で従業員の生産性を向上させます。Now Assistのエンタープライズに関するドメインナレッジ
と、Microsoft 365のチャット、電子メール、カレンダー、ファイルからユーザーのコンテキストと組織
データを認識して動作

• 両方のサービスの背後にあるインテリジェンスを同時に使用することで、従業員は、使用している
プラットフォームに関係なく、必要なときに必要な支援を受けることが可能

• 業界初の生成AIエージェント間の連携を実現
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生成 AI を「仕事」にどう役立てられるか？

内容の要約

• エージェント間の引き継ぎ

• インシデントの要約

• ケースの要約

• チャットの要約

コンテンツの作成

• テキストからアプリ作成

• テキストからフロー作成

• テキストから
ダッシュボード作成

• ナレッジの作成

文章の作成

• 解決ノートの生成

FAQ

• チャットボットで
適切な回答を迅速に提供

コードの作成

• テキストからコード生成

• コードの補完

分析

• 根本原因分析 (RCA)

ServiceNow では「テキスト生成」の業務応用を追求し、アプリケーションに組み込んでいます。
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より簡単で迅速にデプロ
イとアプリを最適化 - 顧客
に迅速に価値を提供

アプリの設定やカスタ
マイズにかかる時間が
飛躍的に短縮

より良いサポートを提供
し、問題を迅速に解決す
るための生産性向上の仕
組み

より良く、より迅速に回答
と解決 - よりスマートな
サービス提供 

効率的で、一貫性のある
、よりシンプルな顧客体
験

Now Assist は全てのユーザをサポート

従業員 顧客 エージェント 開発者管理者

INTELLIGENCE EVERYWHERE

AI ENGINE

GENERAL PURPOSE MODELS DOMAIN-SPECIFIC DOMAINS

BRING YOUR OWN MODELS

MACHINE LEARNING

AI AND DATA SECURITY GOVERNANCE CONTROL TOWER

WORKFLOW 

AUTOMATION
EXPERIENCE LAYER
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・リクエストを統合ポータルから実施
・自己解決を支援するナレッジ管理
・リアルタイムのステータスを確認

・優先順位付けとアサイン
・関連部門とのコラボレーション
・機械学習によるシステム障害の予兆検知
・バーチャルエージェントによる業務効率化

ServiceNow とは

依頼者(誰が)、依頼内容（何を）、担当者(誰によって) 、対応内容(どうやって）、サービスレベル(いつまでに)、
影響度、重要性などを一元化しリアルタイムで共有・意志決定を行う

あらゆる業務をデジタルワークフロー化し
高度な自動化を実現するプラットフォーム

ワークフローと自動化

シングルシステム
オブレコード

エンタープライズ
ガバナンス

利用者(顧客、従業員） 提供者(企業・担当部門）

です
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ガバナンス調達人事

バックオフィスITカスタマーサービス

お客様

“サポートが

必要です”

よくあるシナリオ(1)
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ガナバンス調達人事

バックオフィスITカスタマーサービス

従業員

“必要なものがある”

Manager

”承認します”

よくあるシナリオ(2)
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Customer Service Management (CSM)

顧客サービスを提供するために、人間は依然として力仕事をしている

お粗末な体験

非効率

人を仲介した業務の割り当て

Supply chain

Fulfillment

Billing

Operations

Strategy

Services
Partners

Field Service

お客様

デジタル化は
ここから始まった

窓口担当

チ ャ ッ ト

メ ー ル

W E B

音声
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Customer Service Management (CSM)

業務を合理的に調整・自動化し、リクエストを迅速に解決

ワークフロー (課題, 注文)

素晴らしい

体験

積極的なサービス

Now Assist

CCaaS
Integration

お客様
音 声

W E B

メ ー ル

チ ャ ッ ト

Omni channel 

solutions

S E R V I C E  

C A T A L O G

C M D B
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顧客用の画面
（PCやモバイルに対応）

お客様

ナレッジ

ポータル

仮想エージェント
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エージェント用の画面
（ワークスペース）

顧客情報を確認してから、プレイブック（手順書）を実行仮想エージェントとの会話内容を確認

担当者
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管理者用の画面
ダッシュボード、レポート、プロセスマイニング

管理者

カスタマーサービスのダッシュボード

顧客満足度

問い合わせの傾向を確認。
対策実施後に顧客満足度
が高い状態で安定

ケースのプロセス分析

プロセスマイニングで繰
り返しが多いことを発見
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お客様と人、システムを業務プロセスを軸にエンドツーエンドでつなげることで、真のカスタマーエクスペ
リエンス向上をもたらす

お客様

CRMの範囲

設計
製造

受注処理 パートナー調達

経理法務

保守

サービス

外部業者

お客様要求への対応
時間の大幅な短縮

お客様リクエストの
途中経過の可視化

カスタマーエクスペ
リエンスの統一

アプリ

メール

ポータル

チャット

顧客
情報

商談
管理

Customer 
Workflows

オーケストレーションによる業務プロセス統合

統一されたユーザーインターフェイス デジタルワークフロー ダッシュボード

顧客接点

表示されるロゴはそれぞれの所有者の商標または登録商標であり、ServiceNowのものではありません。

”Beyond CRM” 進化した顧客体験の実現

担当窓口
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ServiceNow Voice for CSM

Customer Service Management (CSM)

ミドルオフィスとバックオフィスの連携

タスクワークフロー

インダストリー機能

Consumer, 
Customer, 

Citizen, 
Organization

カスタマーチャネル

非同期
チャット

ポータルl

電子メール

ショートメール WhatsApp LINE

メッセンジャー GBM メッセージ

組込み

サービス
ソーシャル

3rd パーティ
音声

ワークフォース管理

品質管理
レコーディング

セルフサービス機能

ServiceNow 機能

3rd party CCaaS
機能

エージェントデスクトップ

設定可能
ワークスペース

インタラクション
管理

DB検索と
顧客認証

カスタマー
セントラル

オープンフレー
ムソフトフォンRouting

ルーテ
ィング

予め構築された、SN Voiceリファレンス・アーキテクチャを使用したCCaaSプロバイダーとの認証済みインテグレーション

カタログ プレイブック ナレッジ プロアクティブ
エンジニア

仮想エージェント
対話エンジン

金融
サービス

通信, メディア
とテクノロジー

ヘルスケア
生命科学

パブリック
サービス

サービス
プロバイダー

マネージャー
ワークスペース スケジューリング 予測

スケジュール
アドヒアランス

チーム・パフォー
マンス

スキルと
コーチング
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