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ＩＴＩＬサービスデリバリの適用 
 

－サービスデリバリ適用への鍵－ 
 

アブストラクト 

 

1. 研究の背景 

インターネットに代表されるＩＴの急激な進歩と普及により、企業はそのビジネススタイルの変化を

求められてきた。インターネットはビジネスのグローバル化・ボーダレス化・スピードを加速させ、こ

の結果としてビジネスのＩＴサービスへの依存性が増し、昨今では「ビジネス＝ＩＴ」との認識が定着

化してきている。このようなビジネス環境下において、企業は従来の「ＩＴ＝コスト削減」という考え

方から、「ＩＴ＝商品、サービスの価値向上」の考え方への発想の転換が求められている。 

 

2. 研究の目的 

このような転換期においては「ＩＴ＝商品、サービスの価値向上」の考え方に対して、ＩＴに携わっ

てきた情報システム部門と業務企画を専門としてきた組織間や世代間、広くは企業間に認識の違いや温

度差が生じるといった問題が起こりやすくなっている。これらの問題解決のひとつとしてＩＴＩＬサー

ビスマネジメントの１要素である「サービスデリバリ」に着目し、「サービスデリバリをどのように適用

していけばよいのか」を研究テーマとし問題解決の手掛かりとした。 

 

3. 研究内容／研究成果 

 

サービスレベル管理の重要性 

サービスレベル管理（ＳＬＭ）はＩＴＩＬにおいて

ビジネスとサービスデリバリの間に位置し、顧客とコ

ミュニケーションをとりながら、 適なサービス提供

を実現する要のプロセスである。 

このプロセスの重要性を考えた時に、ビジネスビジ

ョンや中長期的な事業戦略へのＩＴの貢献の 大化を

求めるのであれば、まず、サービスレベル管理を手掛

かりとする必要がある。 

 

図 1 ビジネス４階層モデル 

サービスデリバリの適用方法 

サービスデリバリを適用するにあたり３つの問題があると考えた。 

１． 顧客要件に対しプロバイダ側でできること自体が不明確 

２． 顧客要件を明確につかめていない 

３． 顧客要件に対応できる指標や基準が分からない 

 

上記の３つの問題の解決策を導き出すために以下のキーポイントが重要だと考えた。 

①ビジネス４階層モデル 

「ビジネス４階層モデル」は当分科会で発案した概念である。サービスサポート・サービスデリバリ

は管理プロセスであるため、日々行っているＩＴサービスの運用作業は、オペレーションとしてサービ

スサポートの下に位置づける。この概念は、ＩＴＩＬを適用する際、ＩＴ運用サービスの可視化におい

て非常に有効になる。（図 1「ビジネス４階層モデル」） 

②広義のプロバイダ 
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「広義のプロバイダ」も当分科会で発案した概念である。ＩＴＩＬにおける顧客とプロバイダの関係

では、ＩＴ子会社やＩＴサービス子会社の位置づけが理解しづらいことから、情報システム部門や２次

サプライヤを含め、「広義のプロバイダ」と定義することで、顧客との対応方法を理解しやすくした。 

③ＳＬＡの締結を中心にしたサービスデリバリの適用手順（図２、図３） 

本運用が始まる前に、「基本サービスカタログ」と「ヒアリングシート」を作成しておき、顧客ごとの

サービス定義に備える。ＳＬＡ締結時は、顧客のＩＴに対する要求は本当に妥当なのかを見極め、サー

ビスレベルを決めることが重要である。また、ＳＬＡをよりビジネスに直結させた数値とするために 

ＳＬＡ締結後の留意点として、ＰＤＣＡサイクルをまわしていくことも重要である。 

■基本サービスカタログ 

当分科会が考案した基本サービスカタログとは、顧客に提供できるサービス全てを、ＯＬＡを含め

た必要コストと共に一覧できるツールである。自部門、自部署が提供できるサービスを区分けした上

で、作業量等のパラメータや実行方法（ＯＬＡ）を明記し、さらに提供する際に必要となるコストを

括りつけている。これを作成することで提供可能なサービスの枠を超える過剰なＳＬＡの締結を防止

することが可能となる。 

■ヒアリングシート 

ヒアリングシートは、顧客が「どの様なサービスを望んでいるのか」を問う際に使用するツールで

ある。基本サービスカタログから内部資料となるコストの部分を省くだけで、提供者が行えるサービ

ス全てを提示できるものとなる。つまり顧客が望む要件を選択することで、適切なサービスレベルを

合意するベースとなる。 

④適用ポイント 

システム開発工程では、システム設計時に運用要件を速やかに反映する必要があり、運用部門は、シ

ステム構築の早い段階から、開発部門に対して運用サービス要件を提示しなければならない。また、シ

ステム運用受け入れをスムーズに行うには、運用部門で蓄積されたノウハウを運用項目毎に費用と結び

付けられたテンプレートを事前に用意しておくことが重要である。 

図２ サービスレベル管理プロセス図 

 

 

 

                            図３ サービスカタログ体系図 

4. 提言 

当分科会では、「サービスデリバリをどのように適用していけばよいのか」に対して、一つのアプロー

チを示した。次のステージでは、ＩＴＩＬの適用を日本企業に根付かせるために、以下の点についても

考慮していくことが重要である。 

①「改善型ＩＴＩＬ（日本式）」と「保障型ＩＴＩＬ（欧米式）」の選択が必要 

②「開発」は手段であり、「運用」こそがＩＴの真なる価値を生み出す 

当分科会で研究したことは、サービスデリバリの鍵を導き出したに過ぎない。実際にその鍵を使ってサ

ービスデリバリの扉を開けて頂きたい。Good-Luck!!
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広義のプロバイダ

月額 時間/月 時/円 分/円
オペレータ人件費(作業原価)の設定根拠 450,000 150 3,000 50

原価率 80%

No 内容 価格 選択 拘束時間 単金 想定件数 想定原価 想定売価
サービス時間 9:00-17:00 平日の9:00から17:00 50,000 円/月 15 分/件 750 円 15 件/月 11250 円/月 14,063 円/月

24時間 平日の24時間対応 70,000 円/月 15 分/件 750 円 7 件/月 5250 円/月 6,563 円/月

土日祝日 365日24時間対応 100,000 円/月 ○ 10 分/件 500 円 3 件/月 1500 円/月 1,875 円/月

10 分/件 500 円 3 件/月 1500 円/月 1,875 円/月

監視 サーバ生死監視 Pingによるポート監視 45,000 円/月 1 分/件 50 円 720 件/月 36000 円/月 45,000 円/月

サービス監視 一時間おきに画面を表示し生死を確認 200,000 円/月 ○ 5 分/件 250 円 720 件/月 180000 円/月 225,000 円/月

業務監視 一時間おきに画面を操作し生死を確認 250,000 円/月 8 分/件 400 円 720 件/月 288000 円/月 360,000 円/月

0 円/月

障害対応 連絡 サービス時間内での担当者への連絡 55,000 円/月 10 分/件 500 円 90 件/月 45000 円/月 56,250 円/月

単純リブート 要望に応じて再起動実施 5,000 円/月 ○ 10 分/件 500 円 5 件/月 2500 円/月 3,125 円/月

一時対応 マニュアルに沿った手順に従い復旧 20,000 円/月 15 分/件 750 円 5 件/月 3750 円/月 4,688 円/月

完全復旧 専門スキルを必要とする対応 100,000 円/月 20 分/件 1000 円 5 件/月 5000 円/月 6,250 円/月

0 円/月

障害対応時間 復旧ランクA 10分以内に復旧 650,000 円/月 ○ 10 分/件 100000 円 5 件/月 500000 円/月 625,000 円/月

復旧ランクB １時間以内に復旧 550,000 円/月 60 分/件 90000 円 5 件/月 450000 円/月 562,500 円/月

復旧ランクC 12時間以内に復旧 480,000 円/月 720 分/件 72000 円 5 件/月 360000 円/月 450,000 円/月

復旧ランクD 24時間以内 450,000 円/月 1440 分/件 72000 円 5 件/月 360000 円/月 450,000 円/月

0 円/月

バックアップ 年次 年一回バックアップ 3,000 円/月 30 分/件 1500 円 0.083 件/月 125 円/月 156 円/月

月次 月一回 5,000 円/月 30 分/件 1500 円 1 件/月 1500 円/月 1,875 円/月

週次 週一回 10,000 円/月 ○ 30 分/件 1500 円 4 件/月 6000 円/月 7,500 円/月

日次 毎日 60,000 円/月 30 分/件 1500 円 30 件/月 45000 円/月 56,250 円/月

0 円/月

0 円/月

0 円/月

No 内容 価格 選択
サービス時間 9:00-17:00 平日の9:00から17:00 50,000 円/月

24時間 平日の24時間対応 70,000 円/月
土日祝日 365日24時間対応 100,000 円/月 ○

監視 サーバ生死監視 Pingによるポート監視 45,000 円/月
サービス監視 一時間おきに画面を表示し生死を確認 200,000 円/月 ○
業務監視 一時間おきに画面を操作し生死を確認 250,000 円/月

障害対応 連絡 サービス時間内での担当者への連絡 55,000 円/月
単純リブート 要望に応じて再起動実施 5,000 円/月 ○
一時対応 マニュアルに沿った手順に従い復旧 20,000 円/月
完全復旧 専門スキルを必要とする対応 100,000 円/月

障害対応時間 復旧ランクA 10分以内に復旧 650,000 円/月 ○
復旧ランクB １時間以内に復旧 550,000 円/月
復旧ランクC 12時間以内に復旧 480,000 円/月
復旧ランクD 24時間以内 450,000 円/月

バックアップ 年次 年一回バックアップ 3,000 円/月
月次 月一回 5,000 円/月
週次 週一回 10,000 円/月 ○
日次 毎日 60,000 円/月

No 内容 価格
1 サービス時間 土日祝日 365日24時間対応 100,000 円/月
2 監視 サービス監視 一時間おきに画面を表示し生死を確認 200,000 円/月
3 障害対応 単純リブート 要望に応じて再起動実施 5000 円/月
4 障害対応時間 復旧ランクA 10分以内に復旧 650,000 円/月
5 バックアップ 週次 週一回 10,000 円/月
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