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図表１ ＩＴＩＬ Ｖ２、ＩＴＩＬ Ｖ３のフレームワーク 

（出典:ＯＧＣ） 

 

ＩＴＩＬ Ｖ３実装へのアプローチ 
－導入を実装に導く２つの処方箋－ 

 
アブストラクト 

 
1. 研究の背景／課題／問題点 
これまで、ＩＴＩＬ Ｖ２をベースに運用管理プロセスを整備してきた企業は多くあるが、Ｖ３は発
表されて久しいながら、世界的にも導入事例が少なく、日本国内でも実装に向けた取り組みはあまり浸
透していないのが実態である。 
ＩＴＩＬ Ｖ３は、サービスプロバイダに求められる能力を、ＩＴサービスの企画（戦略策定）、設計、
開発、運用、継続的改善の一貫したライフサイクルの観点で捉えていることが特徴である。 
従来のＶ２では、主にサービスプロバイダ内の運用部門に対して、仕事の品質や効率の向上、という
点で貢献してきたが、Ｖ３では、その視点が広がり、ＩＴを活用したサービスを提供することで、利用
者や顧客への価値提供、ビジネスへの貢献をすることが、ＩＴ部門のあるべき姿、使命と捉えている（図
表１参照）。 
今後、その活用が期待されている
ものの、Ｖ３を実装した企業の事例
も少なく、かつ、Ｖ３で記述されて
いるプロセス数も大きく増加してい
ることもあり、何から手をつけて良
いのか、どのようなことに注意して
進めていけば良いのか分からない、
という声を多く聞く。それぞれの企
業の状況に合わせて、うまくＩＴＩ
Ｌ Ｖ３を導入するためのアプロー
チが求められている。 
 
2. 研究のアプローチ／研究の進め方 
ＩＴＩＬ Ｖ３をうまく導入するためには、例えば、トラブルを減らしたい、システム運用作業を効
率化したいなど、その企業が抱えているさまざまな課題の観点から、その解決に有効なプロセスを選択
する必要がある。こういう観点で、どのプロセスを導入したら良いかをサポートするＩＴＩＬ Ｖ３ベ
ースのアセスメントツールがあると、導入の手がかりとして役立つが、手軽に利用できるものが一般に
存在していない。 
また、ひとたび取り掛かるプロセスに焦点があてられても、そのプロセスを実践する現場の担当者の
賛同が不可欠であり、こうした人々をいかに意識付けするかが重要である。これまでこうした現場の担
当者の意識付けを行うための手法・手本が存在していなかった。 
以上より本分科会では、「導入するプロセスの観点」「実践する人の観点」という２つのテーマで、う
まく導入から実装に向けた方法を研究することにした。 
 
・プロセスに関する処方箋 
現状を把握し、導入するプロセスの判断に役立てる。 

・人に関する処方箋 
関係者にどのように接すると効果的か示す。 
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3. ＩＴＩＬ実装に向けたアプローチ 
「ＩＴサービスマネジメント簡

易アセスメントツール」は、８０
問の質問に回答することにより、
ＩＴ運用の自社の現状をレーダー
チャートで簡単に把握し、今後の
導入プロセスの選定のヒントを
“自動的”に得ることができるよ
うにしている。 
ＩＴＩＬ Ｖ３を実装しようと
試みる場合に、ＩＴＩＬの深い知
識がなくても、簡易的な診断がで
きるツールである。 
ＩＴ統括者、ＩＴ運用マネジャ
ー又はＩＴ運用担当者のいずれで
あれ、ＩＴサービスに関わってい
る者であれば簡易にアセスメント
を実施することができる画期的な
ツールであり、診断結果を基に自
社で取り組むべき課題解決の一助
となるであろう（図表２参照）。 
これらのアセスメントにより導かれた診断結果をヒントに、取組むべき課題プロセスを決定し、解決
するための手助けとなるのがガイドラインとして作成した「心に響く処方箋」である。このガイドライ
ンは本分科会が提唱している“ＲＡＣＩモデル”でプロセスと関係するステークホルダーを整理しステ
ークホルダー毎にアプローチ方法を記載している。 
推進役にとって、モチベーショ
ンの向上とステークホルダーとの
良好なコミュニケーションを維持
することで、実装を成功に導くこ
とができるであろう。 
ＩＴＩＬが浸透してきた現在に
おいてもＶ３対応のこのようなツ
ールは市場にあまり出回っておら
ず、本ツールを提供することでＩ
ＴＩＬ実装に取り組むハードルを
下げたといえよう。 
勿論、本分科会で作成されたツ
ールは「道しるべ」であり、「教科
書」ではないことを付け加えてお
く。 
 
4.評価／提言 
今回、現状を正確に捉えるＩＴ
ＩＬ Ｖ３のプロセスに対応した、
簡易アセスメントツールと、改善活動に係わるすべての人との接し方を示すガイドラインを作成した。 
この成果物を現場の方々にも活用いただくことで、ＩＴＩＬ Ｖ３の導入の準備を整える、ＩＴＩＬ
を推進する人にとって心強い味方になるものと考える。さらに、この成果物を参考に各企業に合わせて
カスタマイズし、より効果をもたらすＩＴＩＬ Ｖ３の実装を実現いただきたい。 

図表２ 簡易アセスメント診断結果 

図表３ ＲＡＣＩモデルとプロセス 
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