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AIの価値最大化に向けた
ServiceNowの原点回帰

ServiceNow AI platformからより多くの価値を創出
ServiceNowの長期ユーザーは、プラットフォームの
提供する機能や性能を業務に利用してきました。それ
は有用である一方、時間の経過とともにさまざまな要
因によってプラットフォームは過剰にカスタマイズさ
れ、運用上の問題も発生し、投資価値が徐々に低下し
てきています。また、ユーザーは運用を大幅に強化で
きる人工知能（AI）機能など、最先端のイノベーション
を見逃している可能性があります。このようにして、
日を追うごとに技術的負債が増加し、ソリューション
が本来の目的から遠ざかっているのです。このような
状況は、ビジネスステークホルダーからの否定的な
フィードバックにつながる可能性があり、テクノロ
ジーの有効性を疑問視する要因となります。

KPMGは、ServiceNowの実装を原点（過度で複雑な
カスタマイズが取り除かれたメンテナンス性の高い状
態）に回帰するのに役立つように設計されたサービス
とソリューションを提供しています。

KPMGはServiceNowのGlobal Elite Partnerであり、
2025年のServiceNow Worldwide Transformation 

Partner of the Yearにも選ばれています。新しい
ServiceNowツールを使用してプラットフォームを更
新し、プラットフォームの価値を高め、将来のビジネ
スニーズに対応するために新しいテクノロジーを活用
する企業を支援してきた実績があります。

KPMGのアプローチ
ServiceNowプラットフォームの更新に対するKPMG

のアプローチは、各企業の現在の状況によって異なり
ます。いくつかの課題は共通していますが、属する業
界、プラットフォームの使用時間、または使用中の特
定のモジュールによって状況が異なるためです。
KPMGのServiceNowスペシャリストは、企業と緊密
に連携して、プラットフォームが企業のビジネス目標
を達成できるように支援します。ServiceNowへの投
資効果をより高めるとともに、プラットフォームの新
機能やAIを活用した革新的なツールと機能を活用でき
るようにサポートします。

原点回帰には、いくつかの方法があります。プラットフォームの現在の状
態、カスタマイズの程度、特定のビジネス要件とニーズなど複数の要因に
応じて、次のページで詳しく説明するいずれかのオプションに分類されま
す。これらのオプションには、それぞれ独自の価値提案、前提条件、およ
び依存関係があります。KPMGは、原点回帰をサポートすることで、
ServiceNowの新しいAI機能を最大限に活用できるようにし、企業のニー
ズと目標を満たすことに貢献します。KPMGのプラットフォームガバナン
スとServiceNowマネージドサービスを組み合わせることで、より効果的
な支援が可能です。

プラットフォームからAIの価値を引き出す方法



2
AIの価値最大化に向けた
ServiceNowの原点回帰

© 2025 KPMG Consulting Co., Ltd., a company established under the Japan Companies Act and a member firm of the KPMG global organization 
of independent member firms affiliated with KPMG International Limited, a private English company limited by guarantee. All rights reserved.

プラットフォームはうまく機能し
ているが、新しいツール（AIなど）
を活用したり、製品の方向性に合
わせて調整したりするために、
パッチ適用や修復による技術的負
債を削減する必要がある。

基
準

修復

プラットフォームの更新を最大限に活用するには、技術面への取組みだけでは不十分です。原点回帰プログラムは、プロセ
スを最適化し、サポートする運用モデルを強化するための機会でもあります。KPMGは、企業とともに価値実現までのス
ピードを最大化する計画を策定します。このアプローチの主な原則は次のとおりです。

改修 再構築

最小限の技術的負債／サポート
で過大なコストがかからない

注視すべき技術的負債が存在
（利用可能なAIツールの不足を
含む）

注視すべき技術的負債が存在
（利用可能なAIツールの不足を
含む）

ソリューションはビジネス目標
を達成している

サポート／保守にコストがかか
る（アップグレード時の課題）

サポート／保守にコストがかか
る（アップグレード時の課題）

技術的またはプロセス改善の余
地がある

ソリューションはビジネス目標
を達成している

ソリューションはビジネス目標
を達成している

• 経営幹部主導の戦略的方向性と明確に定義されたプラッ
トフォームビジョンとの連携

• コンプライアンスと将来のビジネスニーズに対する設計
原則の確立

• 統一された拡張性があり、適応性の高いServiceNowの
実装を促進

成果と設計原則の定義

• インスタンスとライセンスの使用の最適化による、コス
トの削減とリソースの割当ての効率化

• 追跡とレポートの強化によるライセンスの使用状況の可
視化

• 反復的なタスクの自動化による、担当者がより複雑で付
加価値の高い業務に集中できる環境の整備

生産性の向上

ServiceNowの最新機能でプラットフォームを最適化
プラットフォームの状態、カスタマイズ、現在のニーズに応じて、KPMGはServiceNowのプラットフォームの修復、改修、
再構築を支援のうえ最新の機能（革新的なAIツールを含む）を活用し、その可能性を最大限に引き出すことに貢献します。

プラットフォームはビジネス目標
を達成しているが、ServiceNow

の方向性に沿っていない、または
新しいツール（AIを含む）を利用で
きるが維持コストが高い。

プラットフォームはビジネスニー
ズを満たしているが、新しいツー
ル（AIなど）を活用したり、製品の
方向性に合わせたりするために、
技術的負債を削減する必要がある。

より多くの価値を実現

現在の構成は、
ServiceNow製品のロード
マップと方向性に沿っている

現在の構成は、
ServiceNow製品のロード
マップと方向性に沿っている

現在の構成は、
ServiceNow製品のロード
マップと方向性に沿っていない
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ユーザー体験のカスタマイズ AIの適用標準の作成

プロセスの最適化 AIを活用したガバナンスによる
リスク軽減

• カスタマイズされ、一貫したユーザー体験の作成

• ユーザーの行動と嗜好の分析

• 個々のニーズに合わせてインターフェースを動的に調整

• サービスと資産データを単一の合理化された効率的な
プロセスへ一元化することによる、プロセスの最適化

• 設計上の意思決定に関する権限を一元化し、プロセス
の効率化を図る

• ワークフローをデジタル化し、よりスムーズな運用と
効率化を実現することで、ボトルネックを削減

• リスクを軽減して最適なパフォーマンスを提供し、問
題を事前に特定

• 堅牢なガバナンスフレームワークをサポートするため
の変更履歴の追跡と記録

• 保守性を向上させ、リスクを軽減するための技術標準
を適用

• AIと連携する際に、ビジネス価値を最優先に考えるア
プローチを採用

• AIの適用標準を活用した接続の最適化

• 市場投入までの時間を短縮するために、先進的なベス
トプラクティスに準拠

本リーフレットで紹介するサービスは、公認会計士法、独立性規則及び利益相反等の観点から、提供できる企業や提供できる
業務の範囲等に一定の制限がかかる場合があります。詳しくはKPMGコンサルティング株式会社までお問い合わせください。
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