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AIは素晴らしい技術か。 
ビジネス戦略か。 
ビジネスと顧客の利益を確保しつつ、管理
する方法。

テクノユートピア主義者と地球滅亡論者の間で討論が
展開される中、当社はエンタープライズ向けのAIに関
するマニフェストの決定版を作成しました。これらの原
則を活用することで、AIについての過剰な論争に惑わ
されず、ビジネスを決定づける実際の影響を促進する
ためのジャーニーを計画することができます。 
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01.
アクションを伴わないAI
は、価値をもたらす道筋の
ない科学実験にすぎません   
インテリジェンスは、ビジネスプロセスや顧客とのインタラクショ
ンの中で実際に生かされなければ意味がありません。AIを活用し
た意思決定と生成モデルがどのような価値をもたらすかを理解
するために、獲得したい実際のビジネス成果から始めましょう。次
に、影響を与えたい具体的なワークフローと顧客インタラクショ
ンを特定します。適切に構造化されたインタラクション、ワークフ
ロー、ケースマネジメントを行うことで、人工知能によるさらなる
最適化に必要なデータとフィードバックループが形成されます。 
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ビジネス目標

理由

ワークフローの実装

実用的な方法

インテリジェンスの促進

インテリジェンスは、
ビジネスプロセスや顧
客とのインタラクショ
ンの中で実際に生か
されなければ意味が
ありません。



02.

現在 
自己最適化中

2

AIと自動化が、自己最適化す
る自律型企業を実現します 
自律型企業は、インテリジェンスと自動化により、目標に向けて自
己最適化するものの、それでもまだビジネスにより完全にコント
ロールされています。実現には、リアルタイムで実行され、取るべ
きアクションを提案し、そのアクションを取り、フィードバックから即
座に学習するクローズドループAIが必要です。手動から自動、そし
てインテリジェントなビジネスから自律型ビジネスへと移行する、
自律化への道のりがあります。組織は、主要なワークフローや顧客
とのインタラクションに、自己最適化する自律性を組み込むロード
マップを作成し、AIが自律的なインテリジェンスにもなるようにす
ることが必要です。



03.

3

AIは拡張されたインテリジェ
ンスです。人間が制御すること
が好ましいです
ハリウッド映画や「AI人類滅亡説」のブログは、AIが人間から支配権
を奪うものだと言わんばかりです。現実には、AIは人間によって設計
されたツールであり、ガイダンスを提供したり、タスクを引き受けたり
して、エージェントや従業員、開発者、マーケティング担当者、顧客を
サポートする場合に、最大の価値を発揮します。リスクを最小化する
ために、AI戦略では、人間の制御を優先させる必要があります。たと
えば、「ヒューマンインザループ（人間がループに含まれる）」ユース
ケースを検討したり、人間が確実に自律型AIを監視し操縦したりし
ます。

AI戦略

行動と手段

...AIは人間によって設計さ
れたツールであり、人間の
サポート役として最大の価
値を発揮します...



04.
単なる生成AIではなく、左脳型AIと右脳
型AIが必要です
生成AIは、私たちのビジネスやアプリケーションの設計方法に創造性（右脳的思考）をもたらし
ます。ワークフローや生成AI主導のインタラクションにおける多くの自動意思決定には、「左脳
AI」、すなわちリアルタイムの自動意思決定を推進し、すべてのチャネルにわたってネクストベス
トアクションを推奨し、問題になる前にプロセスの非効率性をプロアクティブに発見する、分析
的で合理的なAI機能が必要です。生成AIは、AIによる変革で経営陣を喜ばせたかもしれません
が、AI戦略を完全で実用的なものにし、成功させるには、あらゆるタイプのAIを網羅する必要が
あります。  
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05.
データやモデルではなく、結果
と意思決定から始めましょう
データスワンプに迷い込んだり、あらゆる機械学習モデルを作成できる
ことに驚嘆したりするのはよくあることです。堅実で安全なデータ戦略は
重要ですが、ボトムアップだけではなく、トップダウンで考える必要があ
ります。AIで最適化させたいのは、ビジネスのどのような成果なのか。ど
のような顧客体験を向上させたいのか。自動化された意思決定や生成
されたインテリジェンスは、どのような結果をもたらすか。意思決定を自
動化できるモデルはどれか。これらの質問に答えることで、組織にとって
最も重要なデータに優先順位をつけることができます。 



06.
オープンでベストオブブリー
ド（同種の中で最善の）モデル
のエコシステムが必要です   

「パブリック」AIと「プライベート」AIの議論は、見当違いです。顧客エン
ゲージメントやプロセスの最適化など、差別化されたユースケースに
対して、組織は自社のデータで学習させたプライベートモデルを実行
する必要があります。また、光学文字認識（OCR）や画像認識といった
コモディティ化されたユースケースでは、一般に公開されているモデ
ルを利用することで、安全かつ迅速で、スケーラブルに価値を生み出
すことができます。多くの生成AI基盤モデルやサービスがベースとし
て利用可能です。プライベートモデルをサポートしながらプライベー
トデータを保護し、パブリックモデルやオープンソースモデルを微調整
し、パブリックAIサービスを利用するAIアーキテクチャを確立すれば、
市場が求める時間枠内で、適切なユースケースに適切なAIを採用し、
拡張する柔軟性と安全性が得られます。
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07.
AIはすべてのステーク
ホルダーに対して共感
的であることが求めら
れます 
共感とは、他者の立場に立って考えることであり、自分
にとってだけでなく、他の誰にとっても正しいことをす
ることです。これは、AIが信頼され、責任を持ち、受け入
れられ、必要とされ、コンプライアンスを遵守するため
の鍵です。従業員や顧客は、組織が自分たちを犠牲に
して利益を上げるためにAIを利用するのではないかと
懸念しています。賛同を得るには、AIイニシアチブは、
顧客と従業員に価値を提供する必要があります。そし
て、自動意思決定とAIのあらゆるレベルで適切にバラ
ンスを取る必要があります。

正しい使い方

倫理的で責任感があり、信頼できるAI

7

受け入れられる
インテリジェンス

賛同を得るには、AIイ
ニシアチブは、顧客と
従業員に価値を提供
する必要があります。



08.

共感

透明性

説明責任

公平性

プライバシーに配慮する

ツールやプロセスに倫理
原則を組み込みましょう
AIは、公正で、透明性があり、安全で、正確で、堅牢で、プライバ
シーに配慮し、監査可能で、管理され、説明責任があるもので
なければなりません。さらに、組織的な利益だけでなく、社会
的、環境的な幸福をもたらすことも必要です。これらの原則を、
ツールやベストプラクティスに組み込む必要があります。どの
ような意思決定やユースケースにおいては説明可能なAIが必
要で、どういう場合では不透明なモデルでも許容されるのかを
理解し、管理します。説明の対象はデータサイエンティストだけ
でなく、エージェントや顧客などのエンドユーザーも含まれま
す。モデルや自動意思決定に隠れたバイアスがないかを継続
的にチェックするプロセスを構築します。すべての自動意思決
定とAIとのやり取りが貴社および貴社の顧客のために監査さ
れるようにします。 
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本当の問題は、

許可されている範囲内で
何をすべきか

09.
AIの倫理は、規制遵守にと
どまりません
米国やEUをはじめとする世界各国の政府は、AIの利用に関する
ガイドラインや法律の整備を急速に進めようとしていますが、AIの
倫理や責任あるAIについて、何が許されて何が許されないかとい
う観点だけで考えるのは間違いです。本当の問題は、許可されて
いる範囲内で何をすべきかということにあります。たとえば、AIを
使って顧客のニーズに合った有益な会話を促進すれば、短期的に
販売機会を押し付けるよりも、長期的にははるかに大きな成果を
得ることができます。優れた顧客体験と収益向上の両方を実現す
る成果を促進することで、顧客をAI戦略の中心に据えることを確
実にし、倫理的で共感的なアプローチを競争上の優位性に変え
ます。
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Pegaは、世界有数の大手企業・組織が急速な変化に対応できるよう支援する強力な
ローコードプラットフォームを提供しています。当社のお客様は、PegaのAIを活用した
意思決定とワークフローの自動化により、顧客エンゲージメントのパーソナライズか
らサービスの自動化、オペレーションの合理化まで、最も差し迫ったビジネス課題を
解決しています。当社は1983年の創業以来、Pegaの拡張性と柔軟性に優れたアーキ
テクチャにより、企業・組織が重要課題に注力しながら、今日の顧客ニーズに応え、将
来に備えて継続的に変革できるよう支援し続けています。


