
問題の核心
デジタルトランスフォーメーションの人間的な側面
プロダクト担当SVP、ケリム・アゴナル





時間

変
化

の
ペ
ー
ス

テクノロジー

人間の適応能力

Astro Teller, Captain of Moonshots (CEO), Alphabet X

cited in Thank You for Being Late by Thomas Friedman

現在
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ビジネス部門

ITIT部門

企業内部のギャップ
ビジネス部門とIT部門のギャップ



企業内部のギャップ
テクノロジーと組織ニーズのギャップ

テクノロジー

組織ニーズ



これらのギャップの積み重ねにより、最終的に
非常に大きなギャップを生み出します

その期待に応える苦労顧客体験への期待



• ヒーローが必要 デジタルヒーロー
•テクノロジー、イノベーショ
ン、およびアナリティクス

•組織間の調整

•アジャイルアプローチによ
るコラボレーションの実現
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• ヒーローが必要



• ヒーローが必要



• ヒーローが必要



実現できたこ
と

ステージとステップでマイクロジャーニーを設計
口座開設 | 融資の組成

1.事前審査 2.申込受付 3.本審査 4.約定と融資実行
5.アフターフォ

ロー

書類審査

決済サービス

ローンパッケージ

分析

コンプライアンスレ
ビュー

条件

決裁

ローンパッケージ
のレビュー

確認

決済エージェント

クロージング
パッケージ

約定

書類パッケージ
送付

ローンサービシン
グ

フォローアップ

融資先情報

与信チェック
＆格付

レベルおよび
プライシング

商品選択

金利確定





共感
•顧客 •開発者•従業員



顧客への共感





FACEBOOK

TWITTER

FACEBOOK 

MESSENGER

APPLEビジネ
スチャット

TWITTER DM

GOOGLE RCS

SMS

WEBチャット

モバイルチャット

Eメール
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5人中3人
“AIは道徳的に行動できないと思う”

3人中2人が、企業には法律が求める以上に
道徳的に正しいことを行う責務があると考えている( )



4人中1人
“AIが世界を制覇すると思う”



“機械に「愛している」と
言ってもらいたい”

3人中1人





ネクストベストアクション



どの戦略が最適か？

ノーアクション戦略
(その他の場合)

セールス戦略
(収益性の高い販売の場合)

リテンション戦略
(解約する可能性があり、CLVが高い場合)

サービス戦略
(サービスに問題がある場合)

請求戦略
(滞納がある場合)

コンテキストにおける
意思決定
ネクストベストアクション



「私は、現在のデータの使い方と意思決定を用いて、1970 

年代のような雰囲気の銀行を再現できると信じています。お
客様とお話をするときは常に、そのお客様についての知識
に基づいて、何がそのお客様に適しているかを考える、昔な
がらの姿です」

―Christian Nelissen 氏
RBS、アナリティクス責任者、「ザ・データマン」

• 4 年間に 18 のチャネルを統合
• 顧客とのインタラクションは年 40 億回
• インプレッションの浪費は 35% 低下
• 応答率は 6 倍増
• クレジットカードの申し込みは 8 倍増
• 残高維持率は 20% 向上
• NPS は 18 ポイント向上
• 10-1 の投資収益率
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従業員への共感
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従業員は1日1,100回アプリを切り替えています。
出典: Demystifying the desktop, Pega, 2018年9月
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開発者への共感



•モデル駆動型の環境で ビジネスとIT

のコラボレーションを実現

•従来のコーディングよりも12倍速いこ
とが実証済み

•ドキュメントを自動的に生成

ローコードアプリ開発

SOFTWARE THAT

WRITES YOUR

SOFTWARE™

CLOUD

CHOISE



•モバイルフォームファクタープレ
ビューを使
用し、ランタイムでルックアンドフィー
ルを直接設定

•スマートフォンやタブレット向けレスポ
ンシブテンプレート

•スワイプアクションや、プルリフレッ
シュ機能など、すぐに利用できるモバ
イル固有テンプレート

•モバイル表示用インテリジェントコン
トロール

ローコードモバイルアプリのオーサリングエクスペリエンス
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ロジック AIロボティクス プロセス データ システム連携 手動ステップ



•従業員は成功するために必要な
アプリを開発する「自由」と
「自信」を得ることができます。

•IT部門では1個であれ1,000個で
あれ、組織のガードレール内です
べてのアプリを開発できる
「コントロール」が得られます。

•組織は、ローコード開発を全社的
に「運用」し「拡張」できるようにな
りました。

Pegaエンタープライズローコードファクトリー

Pegaコミュニティの詳細情報
https://community.pega.com/low-code-factory

誰もがエンタープライズアプリをすばやく開発できるツール、トレーニング、およびガイドラインを提供

https://community.pega.com/low-code-factory


「これまで関わってきた中で気に入っている
のは、Pegaの統合プラットフォームとその機能
すべてです。私たちは限界を超える方法を常に
発見しています。今のところ、Pegaでできること
の限界は見えていません」

将来に備えたビジネス
...一度に1つのジャーニー

36

• 作業効率を40日から4時間に改善
• 開発生産性を最大90%アップ

• 市場投入までの時間を数年から数時間に短縮
• システムのセットアップ時間を数か月から数時間に短縮



顧客
エンゲージメント

デジタル
プロセス

オートメーショ
ン



顧客
エンゲージメント

デジタル
プロセス

オートメーショ
ン



顧客
エンゲージメント

デジタル
プロセス

オートメーション

Pega Robotic 

Automation™

Pega Platform™

• ケースマネージメント
• ノーコードアプリ開発
• モバイル

Pega Marketing™

Pega Customer 

Service™

Pega Sales 

Automation™

Pega Customer 

Decision Hub™

リアルタイム,
オムニチャネル

AI

エンドツーエンド
オートメーション

&
ロボティクス

ジャーニー単位の
高速デリバリー

Microjourney Architecture™



デジタル変革のための唯一の統合アーキテクチャ

カスタマーエン
ゲージメント

エンドツーエンドの
業務管理

リアルタイムによる意
思決定とAI

デジタルプロセス
オートメーション

ガートナー

「顧客ユーザビリティのための最高評価。

複雑な事例を構築、維持および変更する最良の機能。

全体的な製品満足度の評価が最も高い」

2017年7月現在 2019年2月現在



Pegaは日々、

サービスを提供しています…

多くの
自動化されたプロセス

無数の
顧客とのコミュニケーション

莫大な金額の
ビジネス

車の運転、クレジットカードの利用、口
座開設、ローン申請、提案の承諾、飛

行機の利用、支払や請求など、

日常生活における

いくつもの行動の中で

…皆様もきっとPegaをお使いになら
れているはずです
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