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ITサービス

　私たちの生活は，数多くの無形の助けによって支

えられています．たとえば，公共交通機関は移動す

る際の手段を，また，医療機関は健康や心身機能を

維持・回復・増進する手段を提供してくれます．私

たちは，これらの手助けを借りて，期待する成果の

実現を手にしていきます．顧客が，自力で目的を達

成するために所有する材料，機械，道具などの有形

のものは製品と呼ばれますが，顧客が，手助けを受

けて目的を達成するために借りる手段は，サービス

と呼ばれます．

　従来，情報技術（IT）は，道具とみなされること

が多く，私たちは，IT を所有し，それを活用するこ

とで目的を達成しようとしてきました．しかし，近

年の流れは，クラウドサービスの考え方に代表され

るように，IT をそれが提供するサービスとしてみな

す方向へと向かっています．この，IT の「所有から

利用へ」というトレンドは，IT ベンダやシステムイ

ンテグレータを含む情報サービス産業と情報システ

ムを利用して事業を展開するユーザ企業の両者に対

して大きな影響を与えています．その両者にとって，

IT が提供するサービス（＝ IT サービス）によって，

いかに顧客に価値を提供するかが重要な課題となっ

ています．

　このような IT サービスを管理する手法は，IT サー 

ビスマネジメント （ITSM） と呼ばれます．ITSM の

文脈でサービスとは，顧客が特定のコストやリスク

を負うことなく，期待する成果を実現することを促

進することによって，顧客に価値を提供する手段の

ことを言います．やや難しい言い方をしましたが， 

サービスを考える際に重要なことは，何らかの目的

を達成したい顧客の存在を認識し，その顧客にとっ

てそれが提供する価値を見極めることです．サービ

スの価値には，できなかったことをできるようにす

る，あるいは，従来よりも効果的・効率的にできる

ようにするという有用性の側面と，有用性を確実

に提供するという保証の側面があります．ITSM は，

これらの両側面から顧客に価値を提供しつづけられ

るように，IT サービスを効果的かつ効率的に管理

するための体系的な手法のことです．本書は，この

ITSM をテーマにしています．

ITILをアポロ13で !?

　ITSM に関する多くの書籍や文書では，管理手法

に関する知識項目は，命題的表現やその事例提示に

よって説明されます．読んでもなかなか意味が分か

らなかったり，分かった気になっていてもあとから

思い出せなかったりすることが多々あります．とこ

ろが本書は，『アポロ 13』というストーリーを題材

にして，ITSM に関する理念や考え方を豊富な文脈

の物語的提示とともに具体的かつ網羅的に紹介して

いています．

　ITSM に対して，広く利用されているアプローチ

に，ITIL （IT Infrastructure Library） があります．こ

れは，1980 年代に英国政府がまとめた，IT 提供者

に求められるサービス機能に関する成功事例集に端

を発しています．本書は，ITIL の考え方を，大胆に

もアポロ 13 号に押し寄せる数々の出来事や事故を

題材にして，アポロ計画で行われていたと推測され

る取り組みをも含めて ITSM の視点から説明してい
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きます．一見無謀にも見える斬新なアイディアです

が，いざ読んでみると『アポロ 13』が史実に基づ

いて作られたストーリーだということもあって，臨

場感を保ちながら読み進めることができます．

　現行の ITIL では，サービスライフサイクルをサー 

ビスストラテジ，サービスデザイン，サービストラ

ンジッション，サービスオペレーション，継続的 

サービス改善のフェーズに分けていますが，これら

は，（順序は前後しますが）アポロ 13 のストーリー 

に沿って第 2 部から第 6 部にわたって無理なくカ

バーされていて，ITIL の全体像が容易に把握できる

よう実にうまく設計されています．

　本書は，ITIL の考え方は何となく知っているが，

ITSM のツボがよく分からないと感じている人，ITIL

という言葉が気にはなっていたが，なかなか本格的

に学ぶ機会がなかった人，ITSM をすでに導入して

いる組織において ITIL の考え方をより深く学ぶ必要

がある人にとって，良いガイドとなるでしょう．

ITSMにおける新たな気づき

　かく言う私は，ITIL の専門家ではありません．勤

務先大学の情報基盤センター（いわば，企業での情

報システム部門に相当）で ITIL プロセスをベースと

した IT サービスマネジメントシステム （ITSMS） を

運用する取り組みに着手してから，まだ 2 年しか経

験がない初心者です．本書で述べられている『アポ

ロ 13』における事象や事故に対する ITSM 的な意味

づけは，現場で起こるさまざまなことがらを ITSM

の視点から再検討する機会をもたらし，結果として

ITSM に対する理解を深めることができました．

　ITIL の最大の発明は，インシデント管理と問題管

理を分離したことであると本書では紹介されていま

すが，それほど深く考えていなかった過去の事案

が，まさに，これに該当するものでした．インシデ

ント管理とは，ユーザや顧客がやりたい「事業」を， 

サービスを用いて実現することができない，または，

できなくなるかもしれない状態（＝インシデント）

を，いち早く取り除いてサービス品質を通常の状態

に戻し，ユーザや顧客の事業を再開させることを目

的としたプロセスのことを言います．また，問題管

理とは，インシデントの根本原因を究明し，再発を

防止して，サービス品質とユーザ満足度を一定の水

準に保つプロセスのことを言います．

　実は，この「迅速な現状復帰」と「インシデント

の原因究明と発生防止」という目的は，しばしば対

立するのです．たとえば，原因究明のためにインシ

デント状態の保全が必要となる場合，あるいは，迅

速な現状復帰方法が確立されているがインシデント

が頻発する場合などがあります．しかし，インシデ

ントに対応するための，目的が相反する異なるプロ

セスの存在が明示的になることによって，インシデ

ントをサービス提供者のより上位のマネジメント上

の問題として捉えることが可能となり，その視点か

らどちらのプロセスを優先させるかを決定できるよ

うになります．

　本書は，ITSM を実践する人にとっても，さまざ

まな出来事に対するサービスマネジメント的感受性

を高めることに寄与することでしょう．ITSM に多

少なりとも接点や関心がある方は，ぜひこの新しい

スタイルの本を手に取って，ITSM の世界を覗いて

みてください． （2017 年 4 月 3 日受付）

田名部元成（正会員）　tanabu-motonari-dz@ynu.ac.jp
　横浜国立大学国際社会科学研究院教授，情報基盤センター長．博士（工
学）．専門は情報システム学．横浜国立大学情報基盤センターにおける
ISO/IEC 20000に基づく ITSMSの運用を主導．


