
1. はじめに
IITIL®4 が何ものなのかを端的に説明すると「IT サービ
スマネジメントをモダナイゼーションするためのフ
レームワークおよびプラクティスのセットである」と
いえます。このモダナイゼーションとは、IT 領域から、
デジタル領域、OT(Operational Technology)、IoT ま
で組織が担うスコープが拡大するなかで、さらにロボ
ティクス、AI、自動化などの技術の進化、そして
Agile ソフトウェア開発、DevOps などの新たなプラ
クティスとそれを支える自動化ツールなど、ITIL®v3
の時代 (2000 年初めごろ ) とは大きく技術や環境が変
化しているため、IT サービスマネジメントも大きくモ
ダナイゼーションしなければいけないということも理
解できるでしょう。

2. どうやって ITSM をモダナイゼー
ションすればいいのか？
では、どのように既存の ITIL®v3 ベースの ITSM を近代
化していけば良いのでしょうか？その答えは、ITIL®4 
CDS 書籍が１つのアプローチを与えてくれます。

ITIL®4 CDS書籍の構成は、４つの側面『組織と人材』、『情
報と技術』、『パートナーとサプライヤ』、『プロセスと
バリューストリーム』ごとに、最新のプラクティスが
記述されています。

例えば、『組織と人材』には「組織構造、役割とコン
ピテンシ、要員計画および管理、チームカルチャ、継
続的改善カルチャ」が記述されており、『情報と技術
は「統合とデータ共有、高度な分析、RPA、AI、機械学習、

継続的インテグレーション、継続的デリバリ、継続的
デプロイ、情報モデル、統合サービスマネジメントツー
ル」が記述されているといった具合です。

従って、自組織において近代化が遅れている領域を知
るためにも、ITIL®4 CDS で記載されている４つの側面
に対する現状アセスメントを行い、ギャップが明らか
になったところで、ITSM モダナイズ戦略と計画を立
案して既存 ITSM をモダナイゼーションしていくこと
を検討します。

3. 真にビジネスから信頼されるサー
ビスプロバイダになるためのモダナ
イゼーション
さらに、サービスプロバイダは４つの側面において近
代化を検討するだけでなく、真にビジネスから信頼さ
れ価値共創ができるサービスプロバイダとなるために
は、消費者フォーカスにならなければなりません。

消費者フォーカスやユーザフォーカスというのは、以
前からずっと言われてきたことですが、実際には内部
フォーカスとなっていて、思考や視点が常に自分たち
サービスプロバイダ観点から抜け出すことができてい
ないのが現状です。

そこで、真の消費者フォーカスになるために、ITIL®4
ではサービスライフサイクルという観点からカスタ
マージャーニーという観点へと完全に視点を 180 度逆
の立場から思考できるように、半ば強制的に観点を変
更しています。

そして、この ITIL®4 のカスタマージャーニーは、
ITIL®4 DSV 書籍にジャーニーごとのプラクティスが記
述されています。例えば、『提案』のジャーニーにお
いては「需要と機会、PBA、キャパシティ最適化、需
要の平準化、ビジネスケース策定、ビジネスアナリシ
ス、要件定義、ユーザストーリー、サービス提案、デ
ザイン思考、サービスブループリント、オンボーディ
ング設計」などが記述されています。

4. デジタル組織に適応するための
ITSM モダナイゼーションを進める
にはどうするのか？
現在多くの組織では、デジタルトランスフォーメー
ション(DX)の取り組みが行われています。その中には、
レガシーで技術的負債を抱えているシステムのモダナ
イゼーションやクラウド環境への移行や、アジャイル
ソフトウェア開発、DevOps、AI、SRE(Site Reliability 
Engineering) プラクティスなどの活用も含めてデジタ
ル組織への変革が急ピッチで行われています。

このようなデジタルトランスフォーメーションにおい
て、ITSMのモダナイゼーションが不可欠で、いつま
でも 20 世紀と変わらずシステム運用管理、監視、標
準化されたプロセスを手動でまわしていては、ビジネ
スのスピードや外部環境の変化のスピードに取り残さ
れた旧態依然とした IT サービスマネジメント (ITSM)
がビジネスの足を引っ張りかねません。

このようなデジタルトランスフォーメーションに適応
するための ITSM のモダナイゼーションにおいては、
ITIL®4 HVIT 書籍、デジタルガバナンスやデジタル戦略
レベルでは ITIL®4 DITS 書籍にそれらに必要なプラク
ティスが記述されています。

例えば、ITIL®4 HVIT には「HVIT コンセプト」、「HVIT
カルチャ」「HVIT テクニック」の３つの領域ごとに
HVIT組織にモダナイゼーションするためのプラクティ
スが記述されています。また、ITIL®4 DITS には「デジ
タル戦略」「戦略ジャーニー」「戦略的ケイパビリティ」
としてどのようにデジタル戦略を立案して、その戦略

のモダナイゼーションや新興技術の導入だけではな
く、その新たなシステムや技術を使った IT サービスや
デジタルサービスが、消費者の期待されたサービス品
質レベルと消費者体験を提供できるかどうか、つまり
モダナイゼーションされた俊敏で強靭なサービスマネ
ジメントシステムによって、ビジネス、IT、デジタル
を支え、組織の競争優位性を生み出すことに貢献でき
るかどうかということです。
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5. モダナイゼーションをする際の軸
となるものは？
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ITIL®/IT サービスマネジメントの普及促進をするため
に、2008 年に会社を設立し教育事業およびコンサル
タント事業を行う。
ITIL® V2 サービスマネージャー認定資格取得のための
研修立ち上げに携わり、ITIL® V3 エキスパート認定資
格は日本第１号資格取得者として、多くの資格者を育
てた実績をもつ。ITIL® に関しては 19 年以上の経験と
実績をもつ。
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