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　現在、多くの企業では、IT アウトソーシングサービスや通信サービス、サービスデスク、クラ
ウドサービス、マネージドサービスなど、複数のサービスプロバイダから提供されるサービス
を組み合わせて IT サービスを実現するようになっています。
　このように複数のサービスプロバイダから提供される各々のサービスをインテグレーショ
ン（統合）していくためには、サービス事業者間のサービスの統合管理が不可欠です。誰かが複
数プロバイダの各サービスをつなぎ、エンドツーエンドでのサービス品質マネジメントを行
う必要があるのです。
　世界的に見ると、複数サービスプロバイダを統合した IT サービスマネジメントは一般的に
なりつつあります。しかし、日本は依然として単一サービスプロバイダを中心としたサービス
マネジメントから脱却できていない状態です。エンドツーエンドでのサービスレベルアグ
リーメント（SLA）についても同様です。
　多くのデバイスがインターネットに接続し、グローバル化、サービス化が急速に進む昨今の状
況を考えると、こうした課題の解決に向けた取り組みは、喫緊の課題であるといえるでしょう。
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次世代サービスマネジメントの要となるSIAM®
　こうした新時代の IT サービスマネジメントにおける課題について、一つの解決策となり得るマネジメント方法論が、SIAM®(Service 
Integration and Management) です。SIAM® は ITIL® をベースに発展したもので、マルチプロバイダ環境におけるガバナンスやマネジメ
ント、インテグレーション、保証など、様々な組織・機能が協調し対応するためのプラクティスやプロセスにくわえて、現在の体制から
SIAM® ベースモデルに移行するためのロードマップが提唱されています。　　
　さらに特徴的な考え方として、「顧客」「サービスインテグレータ」「サービスプロバイダ」の 3層によるビジネスエコシステム（生態系）
の構築を提唱しており、今後日本での SIAM® 資格取得者は７万人規模にまで拡大すると予想されています。
　DIG2 ネクストでは EXIN BCS 認定 SIAM® ファンデーション研修に続いて、日本初の EXIN BCS 認定 SIAM® プロフェッショナル研修を
提供。銀行カウンタ端末（BCT）サービスを提供するグローバルサービスプロバイダにおけるケーススタディをベースに、ファンデーショ
ン研修よりも具体的かつ実践的にマルチプロバイダ環境におけるサービスマネジメントを学びます。
　今回ご紹介する日本最大手シンクタンク・株式会社 野村総合研究所（以下NRI）様も、日本を代表するコンサルティングファーム、シ
ステムインテグレータ（以下 SIer）として早期から SIAM® の重要性に着目されており、当社の「EXIN BCS 認定 SIAM® プロフェッショナル
研修」を受講。難易度の高い試験に、見事合格されました。そんな大歳岳さんと白石勇樹さん、2人のキーマンにDIG2 ネクスト代表の鈴
木寿夫も交え、詳しくお話を伺います。
なお、大歳さんはシステム運用部隊を取りまとめる役職にあり、EXIN 認定 ITIL®V2 日本語試験立ち上げの際には採点官を務めるなど、
ITIL® ブレイクの立役者ともいえる存在です。白石さんは、システムマネジメントやサービスマネジメントに関するソリューションを扱
う部門の要職にあり、お客さま企業への提案やコンサルティングを中心に活動なさっています。

白石さん　“ナビゲーション＆ソリューション” という理念を掲げ、お客さまの課題をいかに解決に導くかということを業界のトップを
切って取り組むべき当社においては、昨今のデジタル化の流れの中でどのような取り組みを行っていくのか、ということは重要なポイ
ントになると考えています。ITIL® は 10 年以上続き定着してきましたが、これからの時代によりフィットした新しいサービスマネジメン
トの考え方はないかと模索していたところ、たまたまSIAM®を見つけました。早速ファンデーション研修を受講し、「これは使えるので
はないか」と思ったのですが、ファンデーション研修はコンセプチュアルな部分も多いため、どのように適応していくのかといった細か
い部分まで知りたくなり、受講に至りました。

大歳さん　同じく、これからの時代に合ったサービスマネジメントのフレームをきちんと理解しておきたかったからですね。他の選択
肢としてVeriSM™も検討しましたが、さしあたり、今直面しているマルチクラウド運用という課題には SIAM® の方がよりフィットするだ
ろうと考えました。昨今、担当するお客さまのシステムは、オンプレミスだけでなくクラウドとのハイブリッドな使い方が増えてきてい
ます。さらにはマルチクラウドというキーワードも出てきている中で、私たちも、これまでとは異なる運用を考える必要がありました。そ
こで、こうしたマルチな環境下でのサービスマネジメントの基準・規格となるフレームを知りたいと考えたのがきっかけです。今まで
のやり方でもうまく回る部分はまだ多く、大きな課題になっているというわけではありませんが、「新しいものはすぐに吸収」という企
業カルチャーも相まって受講を決めました。

対応が急がれるマルチプロバイダ環境におけるITサービスマネジメント

SIAM®プロフェッショナル研修を受講されたのはなぜですか？



大歳さん　そう思います。実際、私たちも ITIL® をエンハンスする形で SIAM®を入れ込もうとしています。例えば、当社は ISO20000 認
証を取得しているため ITIL®V2 のフレームがベースになっているのですが、サービスサポートのオペレーショナルな部分には ITIL®
を生かし、その上のサービスデリバリーの部分には SIAM® の考え方をうまく入れ込んでいけば、私たちの求めるフレームができ上が
る予感がしています。ISO20000 の認証を取っている以上絶対に外せない部分もありますが、それは後から紐づけるとして、まずは
「あったらいいな」というプロセスのデザインをしてみようという感じで取り組んでいます。

SIAM®は、ITIL®を時代に合わせてさらにエンハンスするものだと思いますか？

大歳さん　考え方や導入など、大きな枠組みの部分に関しては非常に参考になりました。一方で、ITIL® に
比べるとコンセプチュアルな部分が多いように感じました。日々の運営・運用に関するティップスやベスト
プラクティスなどがあれば、さらに良かったと思います。ただ、SIAM® への理解をもっと深めればそのあた
りも見えてきそうですし、ITIL® がそうだったように、市場に浸透していく中でブラッシュアップされる部分も
多いはずなので、そこにも期待したいですね。

白石さん　ファンデーション研修よりも具体的かつ濃い内容になっているのは良かったのですが、日本で
は SIAM®を必要とするような企業はまだ多くはないですし、業務の中でそういった経験をしていない方も
受講すると考えると、もっと事例ベースで学べる方が良いのではないかと思います。

大歳さん　確かに。例えば、「SIAM®でのサービスデスクや問い合わせ窓口は、誰が、どう持つのが一番い
いんだろう」とか、「契約管理にはこういうスキームがあると良い」とか。そういう具体的な事例がもっと多
ければ、試験時にもその考え方や対応をもとに着想を得ることができて、受講の効果が上がりそうです。

鈴木　日本企業のケーススタディがあるとさらにイメージしやすいということですね。実は、私が今関わっているプロジェクトがまさに
SIAM® ベースなんです。グローバルサプライヤーやベンダーを数多く抱える大規模 IT 組織となると、もうITIL® は限界で SIAM® の知
識体系も取り入れて適応しなければならなくなっています。そして、すでに同様の環境・課題を抱えて SIAM® ベースに移行しつつあ
る日本企業も増えてきているんです。ですから、こうした SIAM® ベースで動いている企業の話なども取り込めれば良かったのですが、
何分、現在取り組み中ということもあり…申し訳ありません！ただ、 DIG２の研修は“インタラクティブな進化”や“オリジナルの教材”も
強みですので、いただいた感想をもとに早速修正を加えます。順次、最新の事例も追加できると思いますので、ぜひ、期待していただ
きたいですね（笑）。

大歳さん　端的に、SIAM® のフレームとITIL®Ｖ2 のフレームは、対象としている人が違うように感じました。ITIL®、特にＶ2は、オペ
レーショナルな部分が強くて、マネジメントレイヤーから現場の運用担当まで、全員が高いレベルで理解し、共通言語として使うよう
なフレームです。一方 SIAM® は、運用部隊やプロバイダをコントロールする立場にある人向けという印象です。ですが、IT サービスの

面倒を見る立場としては、サービスの価値や品質を高めていくという目的は共通するもの。次世代のサー
ビスマネジメントには欠かせない考え方だと思います。だからこそ、SIAM®ファンデーションについては、
関わりのある人は全員受けようという方向性にはあります。ただ、今すぐにという感じではないですし、さ
らにプロフェッショナルレベルとなると、その段階にはないですね。

白石さん　そういう意味では、ITIL®よりもお客さまの動向に左右される部分が大きいと思います。お客さ
まの多くがSIAM®で想定されているような環境になれば、私たちもITIL®同様に全員がSIAM®ファンデー
ションレベルの知識をMUSTで持ち、「こんな感じのコラボレーション文化を持たないといけないね」とい
う共通認識を持てなければサービスプロバイダたり得ないと思いますし、当然プロフェッショナルレベル
の知識を持った人材も、急速に必要になるでしょう。

NRIは、日本におけるITIL®（V2・V3）の先駆者ですが、ITIL®とSIAM®の違いを感じる部分があれば教えてください。

実際に受講してみていかがでしたか？

上級テクニカルエンジニア
データセンターサービス本部
MDC運用サービス二部
大歳 岳さん

上級システムコンサルタント
クラウドサービス本部
クラウド運用ソリューション事業部
白石 勇樹さん



白石さん　SIAM®を実践していく際には、サービスを取りまとめる誰かが必要になります。そこで、私たち
がサービスインテグレーションの部分を担うと考えると、コンサルティングからソリューションまでを一貫
して提供できるという点に、大きな強みがあると思っています。会社としても業界を通したエコシステムの
構築（≠SIAM® エコシステム）という構想があり、SIAM®とそれらを組み合わせながら、サービスインテグ
レータとして縦軸のエコシステムを提供しつつ、その中で必要になる横ぐしで考えられたエコシステムを
サービスプロバイダとして提供するということが実現できれば、これまでにない展開が考えられると思い
ます。
　ただ、対価を人月で捉えがちな日本では、サービスインテグレーションということに対してどれだけの価
値を感じていただけるかということを考える必要があり、海外とは違った厳しさがありそうです。それでも、
こうした新しい領域を開拓し、やっていくのが当社だと思いますし、やらなければいけないと感じていま
す。

大歳さん　白石が申し上げたように、SIAM® によって多様な展開を想起されられるのは確かですが、SIAM® が想定するサービスイン
テグレータの介入後が不透明で気にかかっています。SIAM® ベースのマネジメントだけやって終わりなのか、それともその下のビジ
ネスまで巻き取っていくのか。そういう部分の戦略・シナリオが重要になるでしょう。単に横ぐしで SIAM® のマネジメントをサポート
するだけでは弱いはずです。
　さらに先ほどもお話したように、ITIL®とSIAM®では、全員が隅々まで理解しておくべきか、隅 と々まではいかないのかという違いが
あると感じていて、SIAM®自体の今後の広がりについて、その差がどう出るかと思っています。ただ、私自身もSIAM®という言葉を意
識的に使い、次世代運用のフレームを考える際にもプロフェショナル講習の内容を参考に、SIAM® の良い部分を流用して自分たちの
プロセスに組み込む作業をすることで、少なくとも社内への浸透は進みつつあると思います。

NRIのビジネスにSIAM®を取り入れることで、どのような展開が考えられますか？

SIAM®の価値はどこにあると思われますか？

大歳さん　これまではお客さまがマルチのベンダーをコントロールする必要があって、うまくいかなくて
もそれをフォローする存在は実質ありませんでした。基準もないし、企業も自分たちが作ったサービスに
関しては管理しても、自分たちが絡んでいないところの面倒まではみないというか。横ぐしのエンドツーエ
ンドでみましょうとなったときに、「やります」と手を上げるベンダーは多くはないでしょう。SIAM® はこうし
た部分をサポートできる点に価値があると思います。外部にお願いしても良いし、SIAM® のフレームを使
いこなして自分たちでマネジメントの方法を生み出す手もありますし、柔軟かつスピーディに課題対応が
できるようになるはずです。

白石さん　職務上、お客さまとお話をする機会が多いので、SIAM®を知らずにこれからの時代を語ること
はできないという実感があります。だからこそ、今の段階では、最初のトリガーとしてSIAM®という知識体

系についてお客さまとお話ができること自体に価値を感じますね。また、SIAM®という言葉をご存知のお客さまはまだ多くはありませ
んが、SIAM® 的なやり方を模索したいというご要望があったり、SIAM® の考え方を当てはめることで解決できそうな課題を抱えたりし
ているお客さまは確実に増えています。そういったご要望や課題に対して、解決の道筋を付けることができるようになるという点でも
価値は高いと思います。

鈴木　もともとSIAM® の考え方は、ITIL® や ISO20000 などを参照するような形で作られているので、そのアプローチは正しいし、そう
ならざるを得ないんですよね。ITIL® は現場の中でマネジメントのプラクティスとして生き続け、それを今の環境で SIAM®でいかにイ
ンテグレーションしていくかということになるでしょう。

白石さん　視点も変わりますね。今までは SP 側の視点でお客さまに対していかにマネジメントし、説明していくかという方向性だっ
たものが、SIAM®では、お客さま側からの視点で、お客さまの環境がどうなのか、きちんとインテグレーションされているのかという考
え方になります。お客さまの立場に立った時に、どのようなインテグレーションが必要で、SPとして何をすべきなのかという部分を補
強するフレームワークだと思いますので、まさに ITIL® を次世代の環境に合わせてエンハンスするものだと思います。
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大歳さん　挑戦の一つは運用人材の知識の底上げです。自分が関わっている範囲の業務の中だけで成長するのは限界があります。
だからこそ積極的に知識を増やしてほしい。世の中にはこんな運用のやり方・考え方があるというインプットがあればあるほど自分
の成長にも、業務面でのより良いステップアップにもつながるからです。そういう意味では、ITIL®V2・V3 に続いて、「運用部隊の参考
になるものが出てきたぞ」という感じで、うれしく思っています。
　さらに、プロセス重視の縦割りになりがちな部分を、もう少し変えられるんじゃないかと期待しているんです。そうした面から考える
と、組織横断的な考え方を持つ、いわゆるT型人材（*注）の育成が必要ですし、次世代を担う自分たち自身もそういう人材になってい
く必要があります。かなりチャレンジングではありますが、進化の一翼を担えるという喜びは大きいですね。

白石さん　今のフェーズで SIAM® に取り組むということ自体がチャレンジだと思っています。今取り組んで、それをどのようにビジネ
スに結び付けていくか。私たちのその挑戦がお客さまの成長や成功につながってwin-win の関係を築くことができれば、これ以上の
喜びはありません。
（*注）T型人材とは　１つのケイパビリティの中での専門性と、組織横断的な幅広い理解をもつ人材。

貴社のSIAM®への取り組みは、どのようなチャレンジと成長の喜びがありますか？

鈴木　SIAM® は、グローバルでブレイクしたのが 2016・17 年ぐらいからだったので、日本ではまさに黎明期の段階です。しかし、実
は 2005 年から存在するマネジメント方法論で、その間のスタディがしっかりと詰まっているんです。それだけに非常に実践的で、すぐ
に使えるはずのフレームだと私は思います。
　ただ、これだけ ITIL® が浸透しきっている中で、まだマルチな環境になっていないという企業様にはイメージしにくいでしょうし、大
歳さんや白石さんが危惧されているような部分はネックになるかもしれません。しかし、お客さま企業や政府調達などが SIAM® ベー
スを希望した瞬間に、すべては SIAM® ベースに変わります。お客さま企業側のお話を聞いても、「SIAM® エコシステム的な働き方をし
てくれない企業はオフボーディングされていって、生き残ることはできないだろう」と明言しているんですよね。そう考えると、SIAM® が
市場に与えるインパクトは大きいはずで、浸透スピードも場合によっては ITIL®よりも早い可能性があると思っています。
　だからこそ、コンサルティング、インテグレーション、開発、運用のすべてができて、最新のものをキャッチアップして時代をリードし
ていく力のある NRI のような企業にサービスインテグレータとして活躍してほしいと思います。まだ日本に入ってきていない良質なク
ラウドなどをどんどん導入して、エコシステムをつくって…ということが現実になれば、日本は変わると私は信じています。

今回ご訪問させていただいたのは…

株式会社野村総合研究所 　http://www.nri.com/jp

リサーチ、マネジメントコンサルティング、システムコンサルティングなどからなるコンサルティングサー
ビスと、情報システムの開発・製品販売、運用サービスおよび関連するサービス商品販売からなる IT
ソリューションサービスを一貫して提供するサービスを展開している。
運用サービスにおいては、システム運用のアウトソーシングサービスを提供すると共に、マネジメントを
支援するSenju Family/mPLAT 運用ソリューションを提供している。
2018 年 3月期の連結売上高は 4,714 億円。従業員数は 12,708 人。

右 : （株）野村総合研究所　大歳岳さん  　左：  白石勇樹さん 


