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ServiceNowは、社内に散らばるさ
まざまな業務システムを単一のプラッ
トフォームに統合、データベースも一
つにまとめることで、シンプルな使い
勝手やシームレスな連携、自動化を
実現するプラットフォームだ。様々な
業務プロセスをデジタル化し、煩わし
い業務システムの雑務から従業員を
解放する「働き方変革」を実現する
ものとして注目を集めている。

1．Fit To Standard
標準機能やテンプレートなど、す
でにプリセットされている機能を利
用し、素早くスモールスタートでの
業務 DXが可能（図 1）。
2．エンドツーエンドのワークフロー
統合
ServiceNowはワークフロー管理

に非常にたけている。例えば、顧客
からうけたサービス要求をトリガー
に、バックオフィスでの処理状況を

取得して、顧客に結果をフィード
バックするまでのエンドツーエンド
のプロセスを統合的にマネジメント
することが可能。 

3．業務の可視化
ステータスが見えるようになるこ
とで顧客にとって、「なぜ待たされて
いるのか分からない」というストレ
スが減り、顧客体験の向上が期待で
きる。また、バックオフィス側のワー
クフローも、担当者アサイン、社内
承認などの最適化・自動化が可能で、
業務が可視化されることで継続的な
業務改善ができるようになる。
4．開発のアジリティ
テスト自動化、アジャイル開発管
理、資材リリース等を統合した強力
なアプリケーション開発プラット
フォームを兼ね備えており、システ

ServiceNowは、今注目されている“超高速”システム開発手法である「ローコード開発」を実現するプラットフォーム
である。IT ビジネスにおけるServiceNow の存在感と、今後のインダストリーソリューションとしての業務領域への活
用及び、株式会社NTTデータ（以下、NTTデータ）のServiceNow戦略について紹介したい。
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図１　ServiceNow構築時に利用する代表的画面

ServiceNowの魅力
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ム開発のアジリティが高く、業務の
自動化、ユーザビリティ向上などの
対応が容易となる。

ServiceNowには、「誰にでもでき
る仕事はシステムへ、人間には人間
にしかできない高付加価値な仕事
を」といった考え方が徹底されてい
る。業務を効率化するだけではなく、
それにより新たな価値を生み出すこ
とを目指す。

ローコード開発はできる限りコー
ドを書かずに高速で開発する手法で、
開発プラットフォームの進化によっ
て実現が可能になってきている。
これまでも、NTTデータではシ
ステム開発期間短縮を目指して、設
計書からコードを生成するなど、シ
ステム開発やテストの自動化ツール
の開発などにも取り組んできた。
ServiceNowの特徴である、業務に
かかるデータをシームレスにつな
ぎ、テンプレートで一連のフローを
構成していくという、業務に着目す
ることで、より利用者にとって使い
やすいシステムが素早くできるとい
う点は新たなアプローチだ
といえるだろう。

各企業のかじ取りに、ス
ピードが求められるように
なり、ローコード開発は、
必要不可欠な手段となる。
以下はローコード開発によ
りどれほど開発工数が削減
できるようになったのかの
好事例だ。いずれも Service 

上げまで約 1カ月要するが、同機
能を利用することで期間を 50％短
縮することに成功した。また、職域
接種でアジリティ高く従業員に機能
提供した実績をもとに、従業員接点
の改革への展開を拡大し、現在は情
報発信のパーソナライズドや、
フィードバックを可視化していく取
り組みを ServiceNow HR Service 

Deliveryを活用して実施している。

これまで、SIerとして数々のシス
テム開発を行ってきた NTTデータ
には、業界特有の業務領域の知識が
豊富にあり、この領域に ServiceNow

の適用を進めていき、様々なお客様
のビジネスのアジリティの向上に貢
献できると考えられる（図 2）。
ある程度日常のワークフローが明
らかな業務領域が業界毎に共通して
いるケースは多く、それらを整理し、
再利用可能な形でテンプレート化し
していく計画だ。これにより、より
大規模で複雑な業務領域に対し、今
まで以上に素早いデジタル変革を実
現していきたいと考えている。

Nowの得意とする象徴的な事例とい
えよう。

事例①「50画面、500項目を有する
システムを3カ月で開発してほしい」
従来は対面、またはメールなどで
各種報告資料を収集していたが、コ
ロナ禍では現実的でなくなったこと
から、非対面で行えるシステムを早
急に開発する必要が生じた。
通常、スクラッチ開発で実現する
と 6カ月以上はかかるシステムを、
ServiceNowを活用し、ケースマネ
ジメントと呼ばれる既存の顧客サー
ビス管理パッケージを活用すること
で、ソースコードは 300ステップ
に抑え、要求通りのシステムを実現
することができた。

事例②「職域接種の予約サイトを2
週間で構築してほしい」

NTT データグループ従業員向
けの職域接種を速やかに実施する
必要があった。そこで、Vaccine 

Administration Management機能を
利用し、予約管理、受付・接種管理
のシステムを 2週間で構築した。
通常、検討開始からシステムの立ち
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●デジタル成熟度アセスメント
Digital Maturity Assessment

●利用状況アセスメント
Servicenow Enterprise Architecture Assessment

●DX投資最適化支援
（Digital Strategy）

●従業員ポータル＆従業員サービスプラットフォーム

●研究開発関連業務自動化支援
●投資テーマ最適化支援
●副作用・副反応報告支援

●アフターサービス対応強化支援
●販売代理店管理

●住民ポータル
●予算編成

●保険金支払・審査業務支援

●ServiceNow Success Support 

●IT運用成熟度簡易診断
●ITIL準拠IT運用管理導入支援
●IT運用監視・通知自動化支援

●IT資産管理支援
●IT投資ポートフォリオ管理支援

●ITガバナンス・リスク管理高度化支援
●セキュリティ管理高度化支援
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図 2　NTTデータの ServiceNowオファリング全体像
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