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「労務、総務、法務部門への横展開は、そ
れぞれ9月、10月にリリースしました。例
えば法務では、契約申請など社内手続き
のワークフローとして利用し始めていま
す。既存のワークフローシステムは画面
上で捺印するような、非常に日本的なも
のでしたが、EU一般データ保護規則
（GDPR）対応も兼ねてグローバル展開
の計画があります。こうしたワークフロー
の検討は、今後の業務改革に向けた第一
歩として、業務整理のきっかけにもなって
いきます。また、ダッシュボードで同じデー
タを共有することでミーティングの質が
変わるので、現在は横展開した部門ごと
にダッシュボードを作成しています」（櫛山
氏）

＜ServiceNow導入の効果＞

● サービスカタログやインシデント対応
のタスクの起票を自動化し、手間を省
くと同時に抜け漏れがなくなった

● ユーザーはSlackおよびサービスポー
タルから各タスクのステータスを容易
に把握できるようになった

● ダッシュボードから全体の状況を容易
に把握できるようになり、ミーティング
の質も変わった

● ITサービス以外の分野でも、サービス
カタログからの備品手配や、労務など
バックオフィスのワークフローへの横展
開が進展中

1つのプラットフォームに情報を蓄積し
データに基づく意志決定に役立てていく

クックパッドのインフラストラクチャー部
では今後、社内でシステム化されていな
いワークフローも、ServiceNow上で構築
していこうとしています。櫛山氏は、「日本
のみならずグローバルでの活用、さらには
ServiceNowのセキュリティインシデント
対応など他の機能も用いながら、さまざ
まなシステムやプラットフォームと連携さ
せ、自動化を進めていきたい」と話してい
ます。同社でのServiceNowの活用は、ま
だまだ広がっていこうとしているのです。

ServiceNowの活用の幅が広がれば、そ
の分だけプラットフォームに蓄積されるデ
ータも増えてきます。中野氏は、「今のと
ころ、ServiceNowではデータを収集・蓄
積している段階で、導入効果のKPIなどの
指標はあえて設定していません。KPIなど
を設定するには、データやプロセスが1つ

のプラットフォームに乗って可視化された
状態を作り上げないといけないからです」
と語り、データに基づいた意志決定のた
めにもプラットフォームを集約していくこ
と を 目 指し て い ま す 。実 際 に 、
ServiceNow導入と並行して進められて
いた基幹系システム刷新でも、利用する
システムやプラットフォームのスリム化を
行っているといいます。

クックパッドでは、先述のように、情報を可
能な限りオープンにして共有する文化が
あり、「各人がリーダーシップをとるような
社風がある」と櫛山氏も語るように、それ
ぞれの従業員が、共有された情報をもと
に判断して活動するような環境がありま
す。その中で、ServiceNowによるプラット
フォームの統合やデータの集約・可視化は
単なる業務効率化でなく、同社の組織とし
ての力の底上げにさらに貢献していくで
しょう。

「基幹系の刷新は1～2年の期間を要する
ため、それより前にサービスデスクを改善
したいと考えました。具体的には、これま
でExcelワークシートで管理していた社内
の端末などの管理台帳をきちんとしたデ
ータベースへ移行すること。また問い合
わせ対応もメールやチャット、電話など窓
口がバラバラであり、作業も属人化しや
すいことが課題だったので、これを見直
し、きちんとしたログを残しながら管理し
たいと考えました」（中野氏）

＜ServiceNow導入前の課題＞

● 近年の急成長でIT部門の組織整備と同
時にITインフラの改革が求められていた

● サービスデスクで使用していたExcel
ベースの管理台帳を本格的にデータベ
ース化したかった

● サービスデスクでは、問い合わせの窓
口や方式がバラバラであり、作業も属
人化しやすく厳密な管理が難しかった

サービスポータルが決め手となり
「Service Management Suite」を
“ほぼ即決”で採用

社内ITインフラグループでは2016年秋
頃、サービスデスクのプロセスを改善す
るため、ツールの選定に乗り出しました。
特に主眼を置いたのは、チケットを管理
するワークフローの部分です。クックパッ
ドでは当時、国産ワークフローシステム
を利用していたものの、その製品は海外
対応が困難であったため、グローバルな
事業展開に注力する同社にとって適切
でなかったのです。

そこで部門では他の候補を検討してい
きます。「以前からオープンソースのプ
ロジェクト管理ソフトウェアを使っていま
したが、チケットの起票が手動で手間が
かかったため使いづらいのが課題でし
た。そこで、このソフトウェアをバージョ
ンアップしたり、他のチケット管理ソフト

ウェアを探したりすることも考えました。
しかし、1つのプラットフォームで起票か
らのワークフロー全体を扱えるものがほ
しかったので、広告事業で利用している
営業支援ツールをプラットフォームとし
てサービスデスクのワークフローを構築
するという案もあがりました」（中野氏）

そんな折に、中野氏は以前に業界セミナ
ーで耳にしていたServiceNowのソリュ
ーションの存在を思い出しました。「セミ
ナーで知り合ったWebサービス企業の
方から、ServiceNowの評判は耳にして
いました。ServiceNowはワークフロー
系の機能がきちんとしている上に、しっ
かりAPIが用意されていて外部との連携
も容易です。グローバルでの利用にも適
していることもポイントでした」と中野氏
は振り返ります。

さらに、選定のポイントについて中野氏
は次のように続けます。「決め手となった
のは、サービスポータルの作りやすさで
すね。単にワークフローという点でみれ
ば、もう１つ検討していた営業支援ツー
ルでも十分に実現可能でしたが、サービ
スデスクのチケット管理の観点からは
ServiceNowの方が適していると感じま
した。ほぼ即決でしたね」

こうして、クックパッドは2016年9月末に
Se rv i ceNowのクラウドパッケージ
「Service Management Suite」を契
約。同製品を構成するITIL準拠の「ITサ
ービスマネジメント」機能を用い、サービ
スデスクの環境構築を目指しました。

＜ServiceNowを評価したポイント＞

● グローバルに活用できるプラットフォー
ムであること

● サービスデスクのワークフローに適し
た機能を備えていること

● サービスポータルが作りやすいこと

のステータスもSlackへのリプライとして
投稿されるため、ユーザーが把握しやす
くなって い ま す 。リプ ラ イ に は
ServiceNowのサービスポータルURLが
あるので、より詳細な状況もそこで把握
可能です」

こうした仕組みは社員の目線からも評価
されています。櫛山氏は「ServiceNowで
構築したサービスポータルの認知度はま
だまだですが、社員からは手配が便利にな
ったという声が届いています」と話します。

ServiceNowに起票されたタスクの数
は、ServiceNow導入前に比べ2倍ほどに
増えたそうですが、これはそれまで起票さ
れていなかった漏れや埋もれがなくなり、
すべてのタスクが可視化されたためで
す。社内にどのような問合せがあり誰がど
う対応を行っているかという実態を正確
に把握できるようになりました。

ダッシュボードで各タスクのステータス
の把握が容易に

サービスデスク担当者にとっては、Slack
のログで過去の経緯を把握しやすくなり、
チケット管理工数は削減されました。「組

Slackとサービスデスクを連携させ
問い合わせ対応を迅速化

クックパッドでは導入をしたものの、展開
はなかなかスムーズには進みませんでし
た。ERP導入プロジェクトなど他にも大き
な案件を並行して進めることになり、
Serv iceNowの構築プロジェクトは、
2017年4月にインフラストラクチャー部 
社内ITインフラグループの櫛山未奈氏に
オーナーが変わることになります。

「ServiceNowはSaaS型プラットフォー
ムとして、その上でさまざまな開発ができ
ます。逆に言うと、できることが多いので
最初はどこから手をつければよいのか悩
みました」と櫛山氏は振り返ります。

櫛山氏らはServiceNowの構築パートナ
ー企業の支援を受けながら再度設計をし
直し、6月にはPC管理台帳、7月にはサー
ビスデスク窓口と、次々に機能をリリース
していきました。これにより、例えばエンド
ユーザーである社員が新しいPCをサー
ビスカタログから選んでリクエストする
場合や、システム不具合などのインシデ
ントに直面した際などの対応が、
ServiceNowで一元管理されるようにな
っています。

さらに、ServiceNowをSlackと連携させ
ることで、よりスピーディな問い合わせ対
応を実現しています。仕組みとしては、ま
ずSlackにて特定キーワードのメンション
を送ると、それをボットがキャッチして
ServiceNowが自動でシステムに起票す
るというものです。この仕組みについて
櫛山氏は次のように評価します。

「Slackへのメンションには、以前からチー
ムの誰かが即座に対応する文化が根付い
ていましたが、以前は手作業でタスクを
転記する必要がありました。今回のシステ
ムではその手間がなくなり、さらにその後

織拡大に伴いメンバーが増えつつある中
で、新しい社員にも過去の経緯を把握し
てもらいやすいことは大きな意義があり
ます」と櫛山氏は言います。

さらにダッシュボード画面からは、インシ
デント対応やサービスカタログ対応の状
況をさまざまな切り口で把握できるよう
になっています。アクティブなインシデン
ト、クローズ待ちリクエストなど重要な指
標を一目で確認できるのはもちろん、イ
ンシデント数を時系列で集計するといっ
たことも可能です。現在では、そういった
デ ー タ を 今 後 の 活 用 に 向 け て
ServiceNow上で蓄積しているといいま
す。櫛山氏は「ダッシュボードは簡単に作
ることができ、滞っているタスクが何なの
かといったこともわかるため、チームの週
次ミーティングで活躍しています」と話し
ます。

ちなみにサービスカタログは徐々に拡充
され、今では毎日のように使われていま
す。最近では、各部署からの要望があり、
ServiceNowをプラットフォームとした問
い合わせメニューやワークフローの作成
が次々と検討されています。

料理レシピ投稿・検索サービス「クックパッド」を運営するクックパッド株式会社。新興
Web企業と思われがちな同社ですが、約20年の歴史を持つ企業です。1997年に創業
後、翌年の1998年には現在のクックパッドの元となるサービスを開始。その後、少しず
つ事業を拡大して2009年には株式上場を果たしました。いまや料理レシピサービスの
代表的な存在としてその地位を確立し、月次利用者数は国内だけでも約6,000万人に
も上っています。また、2014年からは世界展開を本格化し、現在では日本を含めた世
界67カ国でクックパッドのレシピサービスが活躍しています。

クックパッドの特徴は、日本の伝統的な企業とは異なりながらも、いわゆるITベンチャー
とも一線を画す独特の社風にあります。同社のインフラストラクチャー部の中野仁氏
は次のように説明します。

「勤務体系はフルフレックス制で、条件付きながら在宅勤務も可能、オープンでフラット
な組織です。いろいろな情報や意見を社内で発信して共有する文化が根付いていま
す。それでいて、グローバル展開する上場企業ということもあって、多くのスタートアッ
プ企業のように勢いばかりで事業が進むこともなく、良い意味で若さと落ち着きを兼
ね備えた会社です」

先進的な働き方を実践するクックパッドでは、社内の連絡の大半をSlackで行い、社内
ブログによるコミュニケーションも行われています。そしてこれらのツールは、社内ITイ
ンフラに関するサポートにも活用されてきました。同社では、インフラストラクチャー部
が、社内インフラおよびクックパッドのサービスインフラの両方を運用しています。この
うち社内ITインフラグループに関しては、明確な組織分けはないものの大きく3つの役
割に分かれており、それぞれ2～3名ずつでサービスデスク担当、アプリケーション担
当、物理インフラ担当として活動しています。

「近年ようやく人員が増えてきたところです。アプリケーション担当も同様に、ここ数年
で人材が揃ってきました。社内IT部門らしい姿になってきたのは、まだ最近のことなの
です」と中野氏は話します。

近年、急速に業績を拡大してきたクックパッドは人材も増加しており、更なる成長に向
け、社内各所で変革が求められてきました。社内ITインフラ関連に限っても、組織体制
を整えるのと並行して、基幹系システムやサービスデスク環境を相次いで改革してき
ました。とりわけ優先したのは、基幹系でなくサービスデスクの方でした。

このお客様事例は、クックパッド株式会社インフラストラクチャー部 社内ITインフラグループ 櫛山未奈
氏、インフラストラクチャー部/人事部/財務部 エンジニア（システム企画） 中野仁氏へのインタビュー
によります。

事業の成長に伴いサービスデスクを整備
ServiceNowのプラットフォームを幅広い業務に活用し
業務効率化だけでなく意志決定の変革を目指す

クックパッドのServiceNowとSlack連携させたインシデント対応の仕組み

事業の急成長でIT部門の組織体制やサービスデスクなどの変革が急務に

ハイライト

インシデント管理、サービスカタログなど
のITサービス基盤をServiceNowへと移
行

組織

クックパッド株式会社

業種

Webサービス

本社

東京都、日本

対象地域

日本国内

ソリューション

ITサービス基盤の統合

導入期間

ServiceNowのService Management 
Suiteを用い、サービス基盤構築開始から
カットオーバーまで：約7カ月間

www.servicenow.co.jp/

事業の急成長でIT部門の組織体制やサービスデスクなどの変革が急務に 事業の急成長でIT部門の組織体制やサービスデスクなどの変革が急務に

「単なるワークフローという点
でみれば、他のプラットフォー
ム系サービスも選択肢にあり
ましたが、サービスデスクのチ
ケット 管 理 の 点 か ら は
ServiceNowが適していると
感じました」

クックパッド株式会社
インフラストラクチャー部/人事部/財務部
エンジニア（システム企画）
中野 仁 氏

問い合わせ者

①#generalで
@hdメンションして問い合わせ

③チケットURL
　通知

② インシデント
　 自動登録

ダッシュボードモニタリング

④ServiceNowチケットURL通知
　(登録された担当者名も通知)

担当者登録
対応記録

#helpdesk
・新規依頼通知
・コメント通知
・キャンセル通知など

ヘルプデスク

「滞っているタスクなどをダッ
シュボードから簡単に把握で
きるようになり、それをチーム
で共有することで、ミーティン
グの質も変わります」

クックパッド株式会社
インフラストラクチャー部
社内ITインフラグループ
櫛山 未奈 氏

ServiceNowで構築したシステムでは各タスクの状況を多様な切り口で把握できる
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「労務、総務、法務部門への横展開は、そ
れぞれ9月、10月にリリースしました。例
えば法務では、契約申請など社内手続き
のワークフローとして利用し始めていま
す。既存のワークフローシステムは画面
上で捺印するような、非常に日本的なも
のでしたが、EU一般データ保護規則
（GDPR）対応も兼ねてグローバル展開
の計画があります。こうしたワークフロー
の検討は、今後の業務改革に向けた第一
歩として、業務整理のきっかけにもなって
いきます。また、ダッシュボードで同じデー
タを共有することでミーティングの質が
変わるので、現在は横展開した部門ごと
にダッシュボードを作成しています」（櫛山
氏）

＜ServiceNow導入の効果＞

● サービスカタログやインシデント対応
のタスクの起票を自動化し、手間を省
くと同時に抜け漏れがなくなった

● ユーザーはSlackおよびサービスポー
タルから各タスクのステータスを容易
に把握できるようになった

● ダッシュボードから全体の状況を容易
に把握できるようになり、ミーティング
の質も変わった

● ITサービス以外の分野でも、サービス
カタログからの備品手配や、労務など
バックオフィスのワークフローへの横展
開が進展中

1つのプラットフォームに情報を蓄積し
データに基づく意志決定に役立てていく

クックパッドのインフラストラクチャー部
では今後、社内でシステム化されていな
いワークフローも、ServiceNow上で構築
していこうとしています。櫛山氏は、「日本
のみならずグローバルでの活用、さらには
ServiceNowのセキュリティインシデント
対応など他の機能も用いながら、さまざ
まなシステムやプラットフォームと連携さ
せ、自動化を進めていきたい」と話してい
ます。同社でのServiceNowの活用は、ま
だまだ広がっていこうとしているのです。

ServiceNowの活用の幅が広がれば、そ
の分だけプラットフォームに蓄積されるデ
ータも増えてきます。中野氏は、「今のと
ころ、ServiceNowではデータを収集・蓄
積している段階で、導入効果のKPIなどの
指標はあえて設定していません。KPIなど
を設定するには、データやプロセスが1つ

のプラットフォームに乗って可視化された
状態を作り上げないといけないからです」
と語り、データに基づいた意志決定のた
めにもプラットフォームを集約していくこ
と を 目 指し て い ま す 。実 際 に 、
ServiceNow導入と並行して進められて
いた基幹系システム刷新でも、利用する
システムやプラットフォームのスリム化を
行っているといいます。

クックパッドでは、先述のように、情報を可
能な限りオープンにして共有する文化が
あり、「各人がリーダーシップをとるような
社風がある」と櫛山氏も語るように、それ
ぞれの従業員が、共有された情報をもと
に判断して活動するような環境がありま
す。その中で、ServiceNowによるプラット
フォームの統合やデータの集約・可視化は
単なる業務効率化でなく、同社の組織とし
ての力の底上げにさらに貢献していくで
しょう。

「基幹系の刷新は1～2年の期間を要する
ため、それより前にサービスデスクを改善
したいと考えました。具体的には、これま
でExcelワークシートで管理していた社内
の端末などの管理台帳をきちんとしたデ
ータベースへ移行すること。また問い合
わせ対応もメールやチャット、電話など窓
口がバラバラであり、作業も属人化しや
すいことが課題だったので、これを見直
し、きちんとしたログを残しながら管理し
たいと考えました」（中野氏）

＜ServiceNow導入前の課題＞

● 近年の急成長でIT部門の組織整備と同
時にITインフラの改革が求められていた

● サービスデスクで使用していたExcel
ベースの管理台帳を本格的にデータベ
ース化したかった

● サービスデスクでは、問い合わせの窓
口や方式がバラバラであり、作業も属
人化しやすく厳密な管理が難しかった

サービスポータルが決め手となり
「Service Management Suite」を
“ほぼ即決”で採用

社内ITインフラグループでは2016年秋
頃、サービスデスクのプロセスを改善す
るため、ツールの選定に乗り出しました。
特に主眼を置いたのは、チケットを管理
するワークフローの部分です。クックパッ
ドでは当時、国産ワークフローシステム
を利用していたものの、その製品は海外
対応が困難であったため、グローバルな
事業展開に注力する同社にとって適切
でなかったのです。

そこで部門では他の候補を検討してい
きます。「以前からオープンソースのプ
ロジェクト管理ソフトウェアを使っていま
したが、チケットの起票が手動で手間が
かかったため使いづらいのが課題でし
た。そこで、このソフトウェアをバージョ
ンアップしたり、他のチケット管理ソフト

ウェアを探したりすることも考えました。
しかし、1つのプラットフォームで起票か
らのワークフロー全体を扱えるものがほ
しかったので、広告事業で利用している
営業支援ツールをプラットフォームとし
てサービスデスクのワークフローを構築
するという案もあがりました」（中野氏）

そんな折に、中野氏は以前に業界セミナ
ーで耳にしていたServiceNowのソリュ
ーションの存在を思い出しました。「セミ
ナーで知り合ったWebサービス企業の
方から、ServiceNowの評判は耳にして
いました。ServiceNowはワークフロー
系の機能がきちんとしている上に、しっ
かりAPIが用意されていて外部との連携
も容易です。グローバルでの利用にも適
していることもポイントでした」と中野氏
は振り返ります。

さらに、選定のポイントについて中野氏
は次のように続けます。「決め手となった
のは、サービスポータルの作りやすさで
すね。単にワークフローという点でみれ
ば、もう１つ検討していた営業支援ツー
ルでも十分に実現可能でしたが、サービ
スデスクのチケット管理の観点からは
ServiceNowの方が適していると感じま
した。ほぼ即決でしたね」

こうして、クックパッドは2016年9月末に
Se rv i ceNowのクラウドパッケージ
「Service Management Suite」を契
約。同製品を構成するITIL準拠の「ITサ
ービスマネジメント」機能を用い、サービ
スデスクの環境構築を目指しました。

＜ServiceNowを評価したポイント＞

● グローバルに活用できるプラットフォー
ムであること

● サービスデスクのワークフローに適し
た機能を備えていること

● サービスポータルが作りやすいこと

のステータスもSlackへのリプライとして
投稿されるため、ユーザーが把握しやす
くなって い ま す 。リプ ラ イ に は
ServiceNowのサービスポータルURLが
あるので、より詳細な状況もそこで把握
可能です」

こうした仕組みは社員の目線からも評価
されています。櫛山氏は「ServiceNowで
構築したサービスポータルの認知度はま
だまだですが、社員からは手配が便利にな
ったという声が届いています」と話します。

ServiceNowに起票されたタスクの数
は、ServiceNow導入前に比べ2倍ほどに
増えたそうですが、これはそれまで起票さ
れていなかった漏れや埋もれがなくなり、
すべてのタスクが可視化されたためで
す。社内にどのような問合せがあり誰がど
う対応を行っているかという実態を正確
に把握できるようになりました。

ダッシュボードで各タスクのステータス
の把握が容易に

サービスデスク担当者にとっては、Slack
のログで過去の経緯を把握しやすくなり、
チケット管理工数は削減されました。「組

Slackとサービスデスクを連携させ
問い合わせ対応を迅速化

クックパッドでは導入をしたものの、展開
はなかなかスムーズには進みませんでし
た。ERP導入プロジェクトなど他にも大き
な案件を並行して進めることになり、
Serv iceNowの構築プロジェクトは、
2017年4月にインフラストラクチャー部 
社内ITインフラグループの櫛山未奈氏に
オーナーが変わることになります。

「ServiceNowはSaaS型プラットフォー
ムとして、その上でさまざまな開発ができ
ます。逆に言うと、できることが多いので
最初はどこから手をつければよいのか悩
みました」と櫛山氏は振り返ります。

櫛山氏らはServiceNowの構築パートナ
ー企業の支援を受けながら再度設計をし
直し、6月にはPC管理台帳、7月にはサー
ビスデスク窓口と、次々に機能をリリース
していきました。これにより、例えばエンド
ユーザーである社員が新しいPCをサー
ビスカタログから選んでリクエストする
場合や、システム不具合などのインシデ
ントに直面した際などの対応が、
ServiceNowで一元管理されるようにな
っています。

さらに、ServiceNowをSlackと連携させ
ることで、よりスピーディな問い合わせ対
応を実現しています。仕組みとしては、ま
ずSlackにて特定キーワードのメンション
を送ると、それをボットがキャッチして
ServiceNowが自動でシステムに起票す
るというものです。この仕組みについて
櫛山氏は次のように評価します。

「Slackへのメンションには、以前からチー
ムの誰かが即座に対応する文化が根付い
ていましたが、以前は手作業でタスクを
転記する必要がありました。今回のシステ
ムではその手間がなくなり、さらにその後

織拡大に伴いメンバーが増えつつある中
で、新しい社員にも過去の経緯を把握し
てもらいやすいことは大きな意義があり
ます」と櫛山氏は言います。

さらにダッシュボード画面からは、インシ
デント対応やサービスカタログ対応の状
況をさまざまな切り口で把握できるよう
になっています。アクティブなインシデン
ト、クローズ待ちリクエストなど重要な指
標を一目で確認できるのはもちろん、イ
ンシデント数を時系列で集計するといっ
たことも可能です。現在では、そういった
デ ー タ を 今 後 の 活 用 に 向 け て
ServiceNow上で蓄積しているといいま
す。櫛山氏は「ダッシュボードは簡単に作
ることができ、滞っているタスクが何なの
かといったこともわかるため、チームの週
次ミーティングで活躍しています」と話し
ます。

ちなみにサービスカタログは徐々に拡充
され、今では毎日のように使われていま
す。最近では、各部署からの要望があり、
ServiceNowをプラットフォームとした問
い合わせメニューやワークフローの作成
が次々と検討されています。

料理レシピ投稿・検索サービス「クックパッド」を運営するクックパッド株式会社。新興
Web企業と思われがちな同社ですが、約20年の歴史を持つ企業です。1997年に創業
後、翌年の1998年には現在のクックパッドの元となるサービスを開始。その後、少しず
つ事業を拡大して2009年には株式上場を果たしました。いまや料理レシピサービスの
代表的な存在としてその地位を確立し、月次利用者数は国内だけでも約6,000万人に
も上っています。また、2014年からは世界展開を本格化し、現在では日本を含めた世
界67カ国でクックパッドのレシピサービスが活躍しています。

クックパッドの特徴は、日本の伝統的な企業とは異なりながらも、いわゆるITベンチャー
とも一線を画す独特の社風にあります。同社のインフラストラクチャー部の中野仁氏
は次のように説明します。

「勤務体系はフルフレックス制で、条件付きながら在宅勤務も可能、オープンでフラット
な組織です。いろいろな情報や意見を社内で発信して共有する文化が根付いていま
す。それでいて、グローバル展開する上場企業ということもあって、多くのスタートアッ
プ企業のように勢いばかりで事業が進むこともなく、良い意味で若さと落ち着きを兼
ね備えた会社です」

先進的な働き方を実践するクックパッドでは、社内の連絡の大半をSlackで行い、社内
ブログによるコミュニケーションも行われています。そしてこれらのツールは、社内ITイ
ンフラに関するサポートにも活用されてきました。同社では、インフラストラクチャー部
が、社内インフラおよびクックパッドのサービスインフラの両方を運用しています。この
うち社内ITインフラグループに関しては、明確な組織分けはないものの大きく3つの役
割に分かれており、それぞれ2～3名ずつでサービスデスク担当、アプリケーション担
当、物理インフラ担当として活動しています。

「近年ようやく人員が増えてきたところです。アプリケーション担当も同様に、ここ数年
で人材が揃ってきました。社内IT部門らしい姿になってきたのは、まだ最近のことなの
です」と中野氏は話します。

近年、急速に業績を拡大してきたクックパッドは人材も増加しており、更なる成長に向
け、社内各所で変革が求められてきました。社内ITインフラ関連に限っても、組織体制
を整えるのと並行して、基幹系システムやサービスデスク環境を相次いで改革してき
ました。とりわけ優先したのは、基幹系でなくサービスデスクの方でした。

このお客様事例は、クックパッド株式会社インフラストラクチャー部 社内ITインフラグループ 櫛山未奈
氏、インフラストラクチャー部/人事部/財務部 エンジニア（システム企画） 中野仁氏へのインタビュー
によります。

事業の成長に伴いサービスデスクを整備
ServiceNowのプラットフォームを幅広い業務に活用し
業務効率化だけでなく意志決定の変革を目指す

クックパッドのServiceNowとSlack連携させたインシデント対応の仕組み

事業の急成長でIT部門の組織体制やサービスデスクなどの変革が急務に

ハイライト

インシデント管理、サービスカタログなど
のITサービス基盤をServiceNowへと移
行

組織

クックパッド株式会社

業種

Webサービス

本社

東京都、日本

対象地域

日本国内

ソリューション

ITサービス基盤の統合

導入期間

ServiceNowのService Management 
Suiteを用い、サービス基盤構築開始から
カットオーバーまで：約7カ月間

www.servicenow.co.jp/

事業の急成長でIT部門の組織体制やサービスデスクなどの変革が急務に 事業の急成長でIT部門の組織体制やサービスデスクなどの変革が急務に

「単なるワークフローという点
でみれば、他のプラットフォー
ム系サービスも選択肢にあり
ましたが、サービスデスクのチ
ケット 管 理 の 点 か ら は
ServiceNowが適していると
感じました」

クックパッド株式会社
インフラストラクチャー部/人事部/財務部
エンジニア（システム企画）
中野 仁 氏

問い合わせ者

①#generalで
@hdメンションして問い合わせ

③チケットURL
　通知

② インシデント
　 自動登録

ダッシュボードモニタリング

④ServiceNowチケットURL通知
　(登録された担当者名も通知)

担当者登録
対応記録

#helpdesk
・新規依頼通知
・コメント通知
・キャンセル通知など

ヘルプデスク

「滞っているタスクなどをダッ
シュボードから簡単に把握で
きるようになり、それをチーム
で共有することで、ミーティン
グの質も変わります」

クックパッド株式会社
インフラストラクチャー部
社内ITインフラグループ
櫛山 未奈 氏

ServiceNowで構築したシステムでは各タスクの状況を多様な切り口で把握できる


