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本書の要旨

現在のような競争の激しいビジネスの世界においては、 
従業員の満足度と生産性の維持が不可欠です。その
ためには、適切なテクノロジー戦略を通じて、エンド
ユーザーのフラストレーションを最小限に抑え、効果
的にコラボレーションしながら、できるだけ高い頻度で

「ディープ ワーク ( 非常に生産性の高いフロー状態で
の仕事 )」ができるような環境を整える必要があります。
こうした戦略によって、広範な市場の状況に左右され
ることなく、従業員の定着率改善、ビジネスの成長、
収益率の向上、組織のレジリエンス強化を実現で 
きます。

テクノロジーは、ビジネスの中核となるプロセスや重
要なオペレーションといっそう密接な関係を持つ存在
になっています。アプリケーションにダウンタイムが発
生しても、ひと昔前なら煩わしい思いをするだけだっ
たかもしれませんが、現在では直ちに生産性に悪影
響を及ぼし、損失を生みかねません。そこで、ビジネ
スの総合的な健全性を維持するうえで不可欠になる
のが、ネットワーク チームやサービス デスク チーム
の生産性の最大化です。これは、ハイブリッド ワーク
やリモート ワークの従業員が他のメンバーとのつな 
がりや連携、生産性を高めるその他のあらゆる側面で

テクノロジーに依存している現代の職場では特に重要
です。そして、組織が生成 AI のような新しいツール
を導入し、日常のワークフローに組み込むようになる
につれ、その重要性は高まる一方となるでしょう。

Zscaler Digital Experience (ZDX) は、機械学習 (ML)

と人工知能 (AI) を使用して根本原因分析を自動化 
する、デジタル エクスペリエンス モニタリング ソリュー
ションです。これにより、ネットワーク チームやサービ
ス デスク チームは、エンド ユーザーのエクスペリエ
ンスに関するグローバルな可視性を維持して、パフォー
マンスに影響を与える問題の根本原因を速やかに特
定し、ネットワーク、アプリケーション、デバイス、 
そして組織の境界外や管理外のリソースに至るまでの
パフォーマンスについて、詳細なインサイトを得ること
ができます。

ZDX は、複数の診断ツールを組み合わせる高コスト
なアプローチから、オールインワンのアプローチへの
移行を可能にしてくれる包括的なソリューションです。
自動化によって問題の診断を迅速化し、エンドユー
ザーとサポート チームの時間を節約します。生産性
が高まり、双方の業務時間の浪費を抑えられるという
ことです。

740 万ドル 
年間削減額

330% 
3年間の ROI

コスト削減
20％ 

ダウンタイムによる時間的損失の減少

450 万ドル 
生産性の向上によるメリットの	

年間相当額

生産性の向上
52% 

MTTRの短縮率

400 万ドル 
IT効率の向上によるメリット

運用の効率化

ZDXのメリットの概要 *

* 当ホワイト ペーパーに記載されているデータ、計算、仮定はすべて、Zscaler のお客様の実際の運用環境で確認された内容に基づいています。
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Zscaler Digital Experienceにより削減されるコスト

カテゴリー 平均的な定量的メリット 平均的な	
年間価値の試算額

ユーザーの生産性の純増 ZDX を使用しない場合に発生するユーザー 1 人あたり 3 分の非生産的
な時間を 20% 抑制 (1 時間あたりの給与額を 38.20 ドルと仮定 )

4,469,400 ドル

L1 のサポート コストの削減 ZDX を使用しない場合にインシデントの解決に要する時間 
( 平均 7 分 ) を 25% 短縮 26,695 ドル

L2 のサポート コストの削減 ZDX を使用しない場合にインシデントの解決に要する時間 
( 平均 120 分 ) を 45% 短縮 897,960 ドル

L3 のサポート コストの削減 ZDX を使用しない場合にインシデントの解決に要する時間 
( 平均 360 分 ) を 50% 短縮 3,089,116 ドル

ツールの統合によるコスト削減 ネットワーク、アプリケーション、デバイスのパフォーマンス モニタリング
ツールに要するユーザー 1 人あたりのコストの抑制 1,198,000 ドル

Zscaler Digital Experience 
から得られるメリットの合計 年間 740万ドル

このホワイト ペーパーでは、ZDX の導入に関連する
コストとメリットについて見ていきます。特に、以下の
点に注目していきます。

•	 従業員の生産性。アプリケーションやネットワーク
のパフォーマンスの低下またはダウンタイムによって
失われている従業員の時間は、現在、1 年あたりど
の程度か。

•	 ITのサポートおよび運用のコスト。従業員に影
響を与えるインシデントの現在の平均解決時間
(MTTR)、インシデント 1 件にかかっているコストは
どの程度か。また、レベル 2 またはレベル 3 のサポー
ト技術者へのエスカレーションが必要な場合、コス
ト面にはどのような影響が出るか。

•	 ネットワーク、アプリケーション、デバイスのパフォー
マンス モニタリングツール。包括的なアプローチ
を採用することで、機能の重複したポイント ソリュー
ションをどの程度リプレースでき、どのようなライセ
ンス費用を削減できるか。また、運用の合理化によっ
て IT チームの効率がどの程度向上するか。

Ciena では、ユーザー
のパフォーマンス問題
を解決する出発点と
して ZDX を使用して
おり、95% の確率で
根本原因を特定でき
るようになりました」
Ed Degrange氏	
Ciena、サイバーセキュリティ オペレーション＆プログ
ラム ディレクター

「
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優れたエンド ユーザー エクスペリエンスがもたらすビジネス上の価値

調査によると、すべての参加者が以下の条件のもとで
ハイブリッド会議に参加できる場合、従業員の満足度
が高くなります。

お互いの顔がはっきり見え、声がクリアに聞こえる

会議中に共有されたコンテンツを簡単に操作 
できる

さまざまな OS やデバイスからシームレスに参加
できる 4 

ビジネス リーダーは、こうした業務環境におけるエク
スペリエンスの重要性の高さを理解しているものの、
その実現に関しては、多くの組織で依然として不十分
なのが現状です。Gartner の調査によると、業務環 
境におけるエクスペリエンスに完全に満足している従
業員はわずか 13% で、ネガティブな評価の理由の多
くは、ツールやシステムのパフォーマンスが不十分な
ことに対する継続的なフラストレーションなどといった
感情的なものでした。5 

そこで、組織や人事のリーダーは、業務環境におけ
るシームレスで摩擦のないデジタル エクスペリエンス
をどのようにして実現、サポートしていくかを慎重に
検討しなければなりません。業務上のデジタル エク
スペリエンスの質は、短期的には従業員の満足度に、
中期的には従業員の定着率に影響し、長期的には 
優秀な人材を獲得するための組織の評判や能力に 
関わってきます。通常、退職した人員の補充には、 
1 人あたりの年間給与額の 1.5 倍から 2 倍のコスト 
がかかり、これはインフレとともにさらに増加する可 
能性もあります。6 業務環境におけるデジタル エクス
ペリエンスの質の低さは、人材の確保や維持に関わ
るリスクであり、多くの組織にとって死活問題となる
のです。

2021 年と 2022 年の記録的な離職率の高さはある 
程度落ち着いたものの 1、「Great Resignation ( 大量
離職 )」と呼ばれたこの社会現象からビジネス リー
ダーが得た教訓は、今でも非常に重要です。ほとん
どどの業界においても、高いパフォーマンスを発揮す
る従業員こそが、収益性、事業の成長、ビジネスの
成功を支える原動力となっていることは言うまでもあ
りません。離職防止や新規採用など、人材に関する
問題は、今後も長きにわたって CEO のビジネス戦略
上、最も重要な領域の 1 つとなるでしょう。2

事実、最近アクセンチュアが実施した調査によると、
データ、テクノロジー、人材の可能性を最大限に引き
出すことをビジネス戦略の中核に据えた組織は、そう
でない組織と比較して、トップ パフォーマーの生産性
が 11% 高くなっていました。また、このグループでは、
次世代のスキル開発 ( 新技術のトレーニングを含む )

に投資する組織の割合は 2 倍、効果的な人員計画の
推進にあたって自動化を活用する組織の割合も平均
よりも高くなっています。3 

高い業績を残している組織ほど、従業員への優れた
デジタル エクスペリエンスの提供に投資している傾向
も高くなります。現在、人々は中心的な業務を遂行
するにあたり、かつてないほどテクノロジーに依存し
ています。過去のどの時点を振り返っても、Slack や
Zoom などのデジタル チャネルを介して同僚とコミュ
ニケーションを取る人の割合がここまで多くなったこと
はありません。ダウンタイムが発生すれば、直ちにはっ
きりとした生産性低下が起こるうえ、フラストレーショ
ンや苛立ちにもつながります。

1	 出典：米国労働統計局、Job Openings and Labor Turnover News Release、2023 年 2 月
2	出典：「CEOs Turn a Sharp Eye to Workforce Issues and Sustainability in 2022-23」、Gartner Insights、2022 年 4 月
3	出典：アクセンチュアによる調査レポート「The CHRO as a growth executive」、2023 年 1 月
4	出典：「Three-Quarters of Digital Workers Want to Participate in Creating their Hybrid Work Model, According to Gartner」、Gartner Newsroom、
2023 年 5 月 

5	出典：Gartner for HR、「Identifying and Managing Moments That Matter to Employees」、2019 年
6	「This Fixable Problem Costs U.S. Businesses $1 Trillion」、Gallup Workplace、2019 年 3 月

1

2

3



© 2024 Zscaler, Inc. All rights reserved. 05ホワイト ペーパー

Zscaler Digital Experience (ZDX)について

ZDX のようなデジタル エクスペリエンス モニタリング 

プラットフォームを導入すると、このようなリスクを軽
減できます。ZDX は、組織内のすべてのユーザーの
デジタル エクスペリエンスを分析、比較、評価できる
クラウド配信サービスです。環境外や管理外のものも
含めたデバイス、ネットワーク、アプリ全体の可視性
を高め、ユーザーが気付く前に問題を検出し、根本
原因をすばやく特定することで、すべての場所、デバ
イス、アプリで優れたユーザー エクスペリエンスを担
保できます。問題の特定と解決をはるかに簡単にでき
るため、ネットワーク チームやサービス デスク チーム
の業務上のエクスペリエンスも改善することが可能 
です。また、ユーザーとアプリ間の接続パス全体をエ
ンドツーエンドで一元的に把握できるため、モニタリ
ング スタックを簡素化できます。

ZDX は世界最大の Any-to-Any セキュリティ ク
ラウド プラットフォームである Zscaler Zero Trust 

Exchange (ZTE) の一部です。Zscaler のプラットフォー
ムは、ユーザー、IoT/OT デバイス、ワークロード、
企業間の通信に対応しており、1 日あたり 3,000 億
件を超えるトランザクションを処理しています。ユー
ザーとワークロードが Zscaler Zero Trust Exchange

を介して接続すると、各ユーザーのマシンからデバイ
ス情報、ネットワークに関するホップ単位の統計情報、
アプリケーションのパフォーマンス データが常に自動
的に収集されます。ZDX は、こうした情報を ML お
よび AI と併せて活用することで、ネットワーク チーム
やサービス デスク チームによるパフォーマンスの問題
の特定および修正を支援します。これにより、IT 部門
は先回りの対応を行えるようになり、エンド ユーザー
が気付く前に問題を解決できます。

ZDX を導入した組織は、このソリューションのビジネ
ス上の価値を定量的にも定性的にも実感できます。

定量化可能な要素は、直接的なコスト削減、運用効
率の向上、エンド ユーザーのエクスペリエンスの改 
善などです。ユーザー エクスペリエンスの向上も、 
生産性に対して測定可能な効果を持ちます。一方、
従業員満足度の向上や重要なビジネス ワークフロー
のレジリエンス向上などといった間接的なメリットも
あります。

このホワイトペーパーの後半では、従業員の生産 
性の低下、テクニカル サポートのエスカレーション、
インシデント解決の長期化に関連するコストの一般
的な例を紹介していきます。こうしたコストはすべて、
ZDX を導入することで削減可能です。また、ネットワー
ク、アプリケーション、デバイスのパフォーマンス モ
ニタリング ツールの機能を単一のプラットフォームに
統合することで、関連するコストを削減する方法につ
いても検討していきます。これらを組み合わせ、ZDX

のようなデジタル エクスペリエンス モニタリング ソ
リューションを導入することで実現可能なビジネス価
値や削減できるコストの総額を試算します。

インシデントが発生すると、ZDX 
は問題がどこで発生しているかを知
らせてくれるため、極めて迅速に原
因を究明できます。これにより、ユー
ザー エクスペリエンスが大幅に向上
します。MTTR は状況次第ですが、
以前は状況の把握とインシデントの
対応に 8 時間かかっていたところが、
現在では約 15 分にまで短縮されて
います。劇的な改善です」
JEREMY BAUER 氏	
Molson Coors、CISO

「
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コストとメリットの検討

多くの組織では、デジタル エクスペリエンス モニタリング ツールの展開と管理に伴い、大きく分けて 4 種類のコス
トが発生します。

ZDX の導入が組織に与える財務上の影響を総合的に試算するには、各区分におけるコストを検討、評価しなけれ
ばなりません。

ユーザー数に応じてソフトウェア ベンダーに支払う費用の年間額です。複数のポイント製品
ではなく単一ベンダーのソリューションを選択することで削減、集約できます。 

展開が必要なアプライアンスの初期費用、メンテナンス費用 ( 接続の維持、定期的な更新、
アプライアンスのパフォーマンスの保障にかかる人件費など ) に加え、電力や冷却など、デー
タ センターに関連する費用を含みます。

ZDXのようなSaaSベースのソリューションの場合、ハードウェアの費用は一切かかりません。

デジタル エクスペリエンス モニタリングやトラブルシューティングに関わる人件費は、特に、
大規模な組織でこうしたプロセスを継続的に実行している場合、莫大なものになります。
ZDX のようなソリューションによって、従来高い専門性を必要としていたタスクを専門性の高
くない従業員でも対応できるようしたり、ネットワーク チームやサービス デスク チームがイ
ンシデント解決に費やす全体的な時間を効果的に削減したりできれば、このコストは大幅に
削減可能です。

ソフトウェアの展開に伴って生じる人件費やプロフェッショナル サービスの費用などです。 
すでに Zscaler が導入されている状態で ZDX を追加する場合は、サービスを有効化するだ
けで済むため、労力はかかりません。

Zscalerの既存のお客様は、最小限のコストで ZDXを展開できます。

ライセンス

ハードウェア

人件費および管理

展開



© 2024 Zscaler, Inc. All rights reserved. 07ホワイト ペーパー

高パフォーマンスのデジタル エクスペリエンス モニタ
リング ソリューションを導入することで、ネットワーク 
チームやサービス デスク チームのみにとどまらない、
はるかに広い領域にわたるコスト削減につながりま
す。このホワイトペーパーでは、以下の 3 つの領域に
ついて見ていきます。

•	 エンド ユーザー エクスペリエンス。業務の遂行に
必要なアプリケーションへのアクセス トラブルが発
生するたびに、経営幹部から現場担当者まで組織
のすべての従業員が、ビジネス上の価値の創出に
使えたはずの時間を無駄にすることになります。

•	 運用効率。ZDX を導入することで、サービス デスク、
ネットワーク、IT 運用の各チームの作業効率や生産
性を向上させることができます。具体的には以下の
とおりです。

	− アラート疲れの軽減

	− インシデント解決プロセスの加速

	− シニア サービス スペシャリストへのエスカレー
ション数の削減

	− 全般的な効率向上およびキャパシティー最適化

	− 最小限のサポート体制でのユーザーのニーズへ
の対応能力の向上

•	 テクノロジー コストの削減。満足な統合がなされ
ていない、または複数のダッシュボード間を移動せ
ざるを得なくなるようなポイント ソリューションを排
除すると、直ちにコストを削減できるほか、使いや
すさの改善につながる可能性があります。

コストの最適化：従業員の生産性

現在の環境では、テクノロジーのパフォーマンスと従
業員の生産性は密接に絡み合っています。顧客向け
のサービスを手掛ける開発チーム、ビジネスを成功に
導く経営幹部、治療成果の改善や救命を担う医療関
係者など、どのような職種においても、高い可用性を
誇り、接続された、パフォーマンスに信頼のおける IT

システムなくして業務を遂行することはできません。

固定給にせよ時間給にせよ、ダウンタイムが発生し、
サービスが復旧するまで待機することになれば、人件
費が無駄になってしまいます。組織規模で見れば、 
こうしたコストも短時間で大きなものになり、ビジネ
ス上無視できない損失になります。

例としてある大企業を考えてみましょう。従業員数は
45,000 人とします。この会社では多数のインシデン
トが発生し、原因究明や復旧にも時間がかかってい 
ます。各ユーザーが 1 日あたり 3 分を失うとすると、 
合計でフルタイムの従業員 281 人相当、年間
585,000 時間分の損失が生まれることになります。

Zscaler の平均的なお客様は、ZDX を導入することで
インシデントの 10%を先回りで防止し、インシデント
の解決時間を平均約 40%短縮しています。例として
考えた組織でこれと同じことを実現できれば、生産性
の低下やダウンタイムを 20%抑制できます。

このホワイト ペーパーの残りのセ
クションでは、お客様の実際の環
境におけるコストとメリットの例を
詳しく見ていきます。
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少しシナリオを変えて考えましょう。ZDX を使用せず、各従業員に 1 日あたり 6 分間の生産性の損失が起こってい
るとします。このシナリオでは、ZDX を導入することで年間 890 万ドル以上に相当する生産性の改善を見込めます。

従業員数 45,000 人

従業員 1 人あたりの 1 日の非生産的な時間の平均 3 分

1 時間あたりの人件費の平均 38.20 ドル

生産性が損なわれることで生じる年間の損失の平均 ( 年間の営業日数を 260 日と仮定 ) 22,347,000 ドル

ZDX による改善 20%

ZDX から得られる 1 年あたりのメリット 4,469,400 ドル

例に挙げた従業員 45,000 人の組織で、時間あたりの給与を米国の平均額とし、手当や福利厚生が付くと仮定す
ると、1 時間あたりの人件費の合計は 38.20ドルとなります。7 各従業員に 1 日あたり3 分の生産性の損失が起こっ
ていたとすると、ZDX を導入することで年間 440 万ドル以上を節約できることになります。

ZDXによる生産性の向上

従業員数 45,000 人

従業員 1 人あたりの 1 日の非生産的な時間の平均 6 分

1 時間あたりの人件費の平均 38.20 ドル

生産性が損なわれることで生じる年間の損失の平均 ( 年間の営業日数を 260 日と仮定 ) 44,694,000 ドル

ZDX による改善 20%

ZDX から得られる 1 年あたりのメリット 8,938,800 ドル

7	出典：米国労働統計局、Employer Costs for Employee Compensation Summary、2023 年 3 月

さらにもう 1 つ別のシナリオを考えてみます。組織の経営陣が 1 日に 10 分間のダウンタイムを経験しているとしま
しょう。経営陣は、組織の総ユーザー ベースのわずか 5% に過ぎませんが、給与は平均よりはるかに高く、平均で
年間 145,000 ドル、1 時間あたり 72.50 ドルです。

経営幹部の人数 2,250 名

従業員 1 人あたりの 1 日の非生産的な時間の平均 10 分

1 時間あたりの人件費の平均 72.50 ドル

経営幹部の生産性が損なわれることで生じる年間の損失の平均 ( 年間の営業日数を 260 日と仮定 ) 7,068,750 ドル

ZDX による改善 20%

ZDX から得られる 1 年あたりのメリット ( 経営幹部の生産性改善によるもの ) 1,413,750 ドル
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これに加え、組織の残りの従業員の生産性の損失も考慮する必要があります。この従業員の給与額は全米平均に
即したものとします。経営陣と一般従業員を合わせて考えると、ダウンタイムを大幅に削減できる ZDX のようなデ
ジタル エクスペリエンス モニタリング ソリューションの導入により、年間 1,550 万ドル以上に相当する生産性の改
善を見込めることが分かります。

従業員数 42,750 名

従業員 1 人あたりの 1 日の非生産的な時間の平均 10 分

1 時間あたりの人件費の平均 38.20 ドル

従業員の生産性が損なわれることで生じる年間の損失の平均 ( 年間の営業日数を 260 日と仮定 ) 70,765,500 ドル

ZDX による改善 20%

ZDX から得られる 1 年あたりのメリット ( 従業員の生産性改善によるもの ) 14,153,100 ドル

ZDX から得られる 1 年あたりのメリットの合計 15,566,850 ドル

440 万ドル 
(1年あたり )

～ 281 FTE
年間 58.5万時間

45,000 人のユーザーが 
1 日あたり 3分の生産的な 

時間を失っていると仮定

Zscalerにより	
20%改善

シナリオA

890 万ドル 
(1年あたり )

～ 562 FTE
年間 110万時間

45,000 人のユーザーが 
1 日あたり 6分の生産的な 

時間を失っていると仮定

Zscalerにより	
20%改善

シナリオ B

1,550 万ドル 
(1年あたり )

～ 938 FTE
年間 190万時間

45,000 人のユーザーが 
1 日あたり 10分の生産的な 

時間を失っていると仮定

Zscalerにより	
20%改善

シナリオ C
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コストの最適化：運用効率

ZDX で根本原因分析を自動化すれば、問題の原因を
速やかに特定することができます。これによって、チケッ
トを適切な担当者に直接割り当てて解決できるように
なり、解決までの時間が短縮されるだけでなく、より
効率的なリソース配分が可能になります。L1 および
L2 の技術者が解決できる問題が増えることで、職位
の高い経験豊富な担当者が事前予防的な対応に多く 
の時間を割けるようになります。受動的にサポート チ
ケットに対応するのではなく、問題の発生を未然に 
防ぎ、環境内でのパフォーマンスを向上させることが
できるのです。さらに、サービス デスク チームやネッ
トワーク チームのあらゆるレベルのメンバーが、手動
でのデータの関連付けを通じたトラブルシューティン
グに費やす時間を短縮できれば、価値の高いプロジェ
クトにより多くのリソースを割けるようになり、組織の
イノベーションを加速できます。

インシデント対応にかかる人件費は、L1 から L2、 
L2 から L3 へとエスカレーションされるごとに高くなり
ます。米国では、L1 の IT サポートの 1 時間あたりの
給与額は 12 ドルから 25 ドルですが、L2 では 25 ド 
ルから 35 ドル、L3 のサポート エンジニアの時給は
45 ドルを超えることもあります。8

ZDX を導入することで L1および L2でのインシデント
解決率が平均 15%向上します。従業員 45,000 名の 
組織全体では、L1 から L2 へのエスカレーションは 
年間約 5,164 件、L2 以上へのエスカレーションは
1,781 件減少します。さらに、エンド ユーザーに影響
を与える前にパフォーマンスの問題を軽減し、起こり
得る状況について従業員にあらかじめ通知できるため
平均約 15%のインシデントが完全に防止されます。

ネットワーク チームやサービス デスク チームが処理し
なければならないインシデントは、本質的にはすべて、
組織にとってコストとなります。このコストには、比較
的試算のしやすい人件費も含まれます。より詳細に見
ていくと、その他にも機会損失によるコストも発生し
ます。職位の高い高度なスキルを持つ従業員が、イン
シデント対応に時間を費やさざるを得なくなることで、
ビジネスにとって戦略的価値のある取り組みの促進に
時間を割けなくなるためです。当然ながら、こうした
コストは会社にとって重要なものですが、インシデン
トがコスト面に及ぼす影響の範囲や大きさを試算する
ことは容易ではありません。

8	出典：Payscale.com、Average Information Technology (IT) Support Specialist Salaries

ZDX を利用することで、すべてのサー
ビス デスクおよびサポート担当者が、
ほとんどの問題の根本原因を即座に
把握できるようになります。

今回の分析では、ZDX の導入がネットワーク チーム
やサービス デスク チームの生産性に与え得る影響に
ついて、定量化しやすい部分に絞って見ていきます。 
このセクションでは、サポート エスカレーションの減
少とインシデントの平均解決時間 (MTTR) の改善によ
る財務上の影響について考えます。

ZDX を利用することで、すべてのサービス デスクお
よびサポート担当者が、ほとんどの問題の根本原因
を即座に把握できるようになります。ZDX による可視
性がなければ、L1 のサポート技術者が解決できる問
題はごく単純なものに限られ、対応できるサービス リ
クエストもごく基本的なものだけになってしまいます。
定型的でない場合や、高度なトラブルシューティング
のノウハウが必要な場合は、L2 または L3 の技術者
にエスカレーションする必要があります。これには時
間がかかります。最終的な解決に至るまでにチケット
が複数のチームに回されることになれば、調査が長
引くためです。問題を報告したユーザーが速やかに回
答を得る方法はありません。
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こうした改善によって、前のセクションで検討した従業員 45,000 名の組織でどのような効果が出るかを詳しく見
ていきましょう。

プロアクティブな	
チケット解決 ZDXを使用しない場合 増減 ZDXを使用した場合 影響

年間のチケット件数 90,000 件 15% 76,500 件 13,500 件の減少

各レベルにおけるインシデント解決率の改善

レベル 1
インシデントの 45% が 

L1 で解決 +15%
インシデントの 52% が 

L1 で解決
L1 で解決したチケットが

5,164 件増加

レベル 2
インシデントの 30% が 

L2 で解決 +15%
インシデントの 35% が 

L2 で解決
L2 で解決したチケットが

1,781 件増加

この組織が ZDX を導入することで節約できる人件費を計算するには、MTTR の短縮に着目し、それがサポート チー
ムの運用効率にどのように影響するかを調べる必要があります。前提は以下のとおりです。

•	 L1 の人件費：12.83 ドル / 時間

•	 L2 の人件費：26.39 ドル / 時間

•	 L3 の人件費：39.71/ 時間

インシデント解決時間の短縮率として、Zscaler の顧客ベース全体で一般的な数字を想定すると、IT 関連の人件費
に関して、年間 120 万ドルを超える節約につながることが分かります。

ZDXを	
使用しない場合 減少 ZDXを使用した場合 時間の節約 人件費の節約

レベル 1 解決まで平均 7 分 25% 解決まで平均 5.3 分 1.8 分 / インシデント 26,695 ドル

レベル 2 解決まで平均 120 分 45% 解決まで平均 66 分 54 分 / インシデント 897,960 ドル

レベル 3 解決まで平均 360 分 50% 解決まで平均 180 分 180 分 / インシデント 3,089,116 ドル

IT関連の人件費 8,280,478 ドル 52% 4,266,707 ドル --- 4,013,771 ドル

MTTRの短縮
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ZDX導入前 ZDX導入後

プロアクティブな	
インシデント対応

[年間インシデント件数 ]

サポート エスカレーションを	
最小限に抑制

[解決されたインシデントの割合 ]

インシデントの	
解決を迅速化

[各レベルでのインシデント
1件あたりの解決時間 ]

90,000件

76,500件

ZDX導入前 ZDX導入後

レベル 2
30%

レベル 2
35%

ZDX導入前 ZDX導入後

レベル 1
45%

レベル 1
52%

レベル 3
360分

レベル 2
66分

レベル 2
120分

レベル 3
180分

•	 影響が出る前にエンドユー
ザーのパフォーマンス問題を
特定し、あらかじめ通知や
ガイダンスを実施

•	 Zscaler Digital Experience

でインシデントの 15% ( チ
ケット件数 ) を未然に防止

•	 年間のインシデント チケッ 
トが 13,500 件減少

•	 根本原因の速やかな特定と、
適切な解決担当者への割り
当て

•	 L2 で解決できる L1 および L2

のインシデント割合が向上
-	L1 から L2 にエスカレー

ションされるインシデントが
5,164 件減少 (↓15%)

-	L2 から L3 にエスカレー
ションされるインシデントが
1,781 件減少 (↓15%)

•	 問題の特定および関連付け
の迅速化による IT の運用の
負担軽減

•	 L1 ～ L3 のインシデントの
MTTR が 25% 改善
-	L1 ～ L3の ITサポート チー

ムの時間を 113,905 時間
節約

レベル 1 - 7分 レベル 1 - 7分
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コストの最適化：ネットワーク、アプリケーション、デバイスのパフォーマンス モニタリング ツール

ZDX のような総合ソリューションを導入する最大のメ
リットのひとつとして、複数のポイント ソリューション
を単一のプラットフォームに置き換え、一元化された
ダッシュボードで複数の領域にまたがる可視性を得ら
れることが挙げられます。

近年、多くの組織が、サイバーセキュリティ、ハード 
ウェア、ネットワーク、IT 運用スタックといった領域全
体にわたり、これまで以上に多くのポイント ソリュー
ションを導入しています。調査の結果、導入するソ
リューションの数を増やしていくと、コストの面でも 
有効性の面でも、あるポイントを境に収穫逓減の 

原理が働くことが分かっています。事実、デジタル
エクスペリエンス モニタリングに関しては、さまざま
なツールを寄せ集めても、十分な統合がなされてい
なければ、そのパフォーマンスは単一の統合プラット
フォームに大きく劣ります。

削減できるコストはどのようなツールを置き換えるか
によって異なりますが、特に、大規模な組織では年間
数十万ドルを超える可能性があります。

この効果について、組織規模で見てみましょう。

ソリューション ZDXを使用しない場合の
1年あたりのコスト

削減できる	
1年あたりのコスト

ネットワーク パフォーマンス
モニタリング ツール

ネットワーク モニタリング ツール ( ユーザー 1 人あたり
年間 6.56 ドル、45,000 ユーザーの場合 )

295,000 ドル 295,000 ドル

アプリケーション パフォーマ
ンス モニタリング ツール

アプリケーション モニタリング ツール ( ユーザー 1 人あ
たり年間 7.51 ドル、45,000 ユーザーの場合 )

338,000 ドル 338,000 ドル

デバイス パフォーマンス モ
ニタリング ツール

デバイス モニタリング ツール ( ユーザー 1 人あたり年
間 12.56 ドル、45,000 ユーザーの場合 )

565,000 ドル 565,000 ドル

1年あたりのコストおよびメリットの合計 1,198,000 ドル 1,198,000 ドル

モニタリング ツールのコストの削減

ZDXによる効率化：ツールの統合

導入前

デバイス、ネットワーク、アプリケーションのパフォーマンスをモニ
タリングするソリューションを 10 〜 40 種類使用。各ソリューショ
ンが対応しているのはエンド ユーザーのデジタル エクスペリエン
スの一部のみのため、複雑な統合作業や手動での管理が必要。

導入後

業界最高のソリューションである ZDX に統合
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複数のベンダーを利用する環境では自ずと管理が複雑になるため、水面下ではコストが増大し、多くの場合、それ
はすぐに目に見えるものになります。こうした目に見えるコストには、各ソリューションのライセンス費用やサブスク
リプション費用、サポート費用などがあります。しかし、複数のツールを使用してデジタル エクスペリエンスをモニ
タリングするために、IT チームは各ポイント ソリューションのトレーニングを受けなければなりません。統合作業や
統合の維持、ベンダー間の関係の管理にも多くの時間と労力を費やす必要が出てきます。調達プロセスが複雑化し
たり、SLA の管理が難しくなったりするほか、単価を把握しにくくなります。

ZDXによる効率化：複数のベンダーの管理にかかるコスト

重複するコスト

隠れたコスト
トレーニングの増加 ベンダーとの	

個人的な関係性の不足

ライセンス サブスクリプション 実務担当者の
サポート

統合性の欠如

サービス / 
メンテナンスの	
互換性の問題

ベンダー管理に	
かかる膨大な時間

調達、販売、運用などの
部門への重い負担

複数の	
プロバイダーへの支払い

複雑な SLAの管理と	
サプライヤーの	

パフォーマンスの監視
不十分な	
価格設定 / 
交渉力の不足

調達サイクルの
長期化
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Zscaler Digital Experience (ZDX)によってネットワーク チームおよびサービス デスク チームの	
パフォーマンスを高め従業員の生産性および満足度の向上を実現

質の低いデジタル エクスペリエンスによって生じるコ
ストのうち最も大きなものは、測定不能な性質を持っ
ています。具体的には、環境に対する不満によって優 
秀な従業員が離職することに伴うイノベーション力の
低下、シームレスな接続を通じたリアルタイムでの 
コラボレーションから生まれるシナジーの喪失です。
コスト効率の高い方法でこうした損失を回避できる競
合他社に後塵を拝す結果にもつながります。現在の
不安定な経済情勢と日々競争が激化するビジネス環
境において、このようなマイナス要因はビジネスにとっ
て致命的です。

デジタル エクスペリエンス モニタリング ソリューショ
ンへの投資を決定するにあたっては、直接的なコスト
と間接的なコストの両方を考慮に入れ、定量化しにく
いリスクや潜在的な損失についても慎重に検討する必
要があります。可視性を高めてインシデント解決時間
を短縮できれば、サポート コストや運用コストを削減
できるほか、ビジネス リーダーは、優秀な従業員が
常に優れたパフォーマンスを発揮し続けられるような
環境を確保できているという自信を得られるでしょう。

信頼できる一元的な情報源、そして、あらゆるデバ 
イス、アプリケーション、ネットワークのパフォーマン
ス上の問題を解決する起点としてのソリューションが
求められていますが、これは技術的な問題として捉え
られがちです。この考え方は間違いではありませんが、
接続環境やネットワークのパフォーマンスは、IT 部門
だけでなく、ビジネス全体に関係する問題です。

意思決定者がさまざまなデジタル エクスペリエンス 
モニタリング ソリューションのメリットとデメリットを検
討する際、最初に比較対象となりがちなのがライセン
ス費用です。ライセンス費用は、重要でないわけでは
ありませんが、ネットワーク、デバイス、アプリケーショ
ンのモニタリング ツールセットに関連するコストの全
体像を考えれば、氷山の一角に過ぎません。複数の
ポイント ソリューションを ZDX のような単一のプラッ
トフォームに統合することで、ソフトウェアの費用を削
減できるのはもちろんですが、そのソリューションを導
入することで従業員の生産性に測定可能な影響をも
たらすとすれば、より大きくスピーディーな投資効果
を得られます。

https://www.zscaler.jp/
https://www.zscaler.jp/
https://twitter.com/zscaler
https://www.zscaler.jp/legal/trademarks
https://www.zscaler.jp/legal/trademarks

