
サービス提供(デリバリ)は設計段階から始まっている
~ ITIL® 2011をもっと分かりやすくするレイヤー思考~
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1. はじめに
ITIL® 2011 edition が 2011 年に発行され 5 年が経過し
ようとしている。
ITIL® is a Registered Trade Mark of AXELOS Limited

しかし日本では、未だに ITIL® V2 から 2011 への知識
のアップデートをされておらず、V2 時代のプロセス
ベースのアプローチにとどまっている方もいるであろ
う。

一方で、ITIL® V3 で大幅に変更されたサービスライフ
サイクルベースのアプローチでは、スコープも広く、
抽象的な概念も多いことから、どのように活用して、
どこから始めたらよいか戸惑っている方も多いであろ
う。

今回筆者は、ITIL® V2 のアプローチと ITIL® V3/2011 
edition のアプローチを組み合わせて、より分かりや
すいレイヤー思考を提唱する。

2. ITIL® V2 から ITIL®V3/2011
ITIL® V2 は、全体で 7 冊の書籍として体系化されてい
る。しかし、ファンデーションやサービスマネージャー
認定資格のスコープが「サービスデリバリ」と「サー
ビスサポート」の 2 冊を中心としたものだったので、
他の書籍までは広く読み込まれなかったという背景が
ある。また、ITIL®V2 はプロセスベースのアプローチ
をとっているため、「インシデント管理」や「変更管理」
などの個々のプロセスを単位として導入することが多
く、プロセスがサイロ化（縦割り）されてしまうとい

う課題がある。
さらに、サービスライフサイクルの設計フェーズに関
わるプロセスなのか、移行フェーズに関わるプロセス
なのか、運用フェーズに関わるプロセスなのかが明確
になっていないという課題も明らかとなる。そのため、
ITIL®V2 のリフレッシュメントプロジェクト (ITIL®V2 を
ITIL®V3 として改訂するプロジェクトで 2004 年にプロ
ジェクトが立ち上がり、2007 年に終結している ) では、
これらの ITIL®V2 の課題を解決するべく、サービスラ
イフサイクルアプローチが新たに採用され、ITIL®V2 の
「サービスデリバリ」「サービスサポート」以外の他の
書籍もサービスライフサイクルの中のプロセスとして
体系化されることとなった。

その結果、ITIL®V3 は「サービスストラテジ」「サービ
スデザイン」「サービストランジション」「サービスオ
ペレーション」「継続的サービス改善」の５冊のコア書
籍に体系化された。しかし、今度はサービスライフサ
イクルに対応した企画部門、開発部門、運用部門など
の組織横断的なマネジメントプロセスをどこから、ど
のように実装していけばよいのかがわからないという
新たな課題が生まれたのである。
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3. ITIL®V3/2011 のサービスライフサ
イクルに ITIL®V2 の「サービスデリ
バリ」と「サービスサポート」をレ
イヤーとして組み込む
筆者は、ITIL®V3/2011 edition で新たに生まれた課題に
対して、ITIL®V2 の体系である「サービスデリバリ」と
「サービスサポート」をレイヤーとして取り入れること
で、よりわかりやすくすることを提唱する。

図１は、筆者が考えるサービス品質マネジメントの領
域に対するサービスライフサイクルに ITIL®V2 をレイ
ヤーとして組み込んだものを表している。

4. 「サービスデリバリ」レイヤー
ITIL® V2 の「サービスデリバリ」は、「サービスレベル
管理」「IT サービス財務管理」「可用性管理」「キャパシ
ティ管理」「IT サービス継続性管理」の５つのプロセス
で体系化されている。これらは、サービスの提供。( デ
リバリ ) に関わるプロセス群であり、サービス品質マ

ネジメントの主要なプロセスであるため、本レイヤー
ドモデルでは「サービスデリバリプロセス群レイヤー」
として表している。本レイヤードモデルで表される
ITIL®V3/2011 edition の「サービスデザイン」のプロセ
スは、サービスライフサイクルのサービスデザイン
フェーズのみならず、サービストランジションフェー
ズ、サービスオペレーションフェーズを貫くフェーズ
間プロセスであるため、サービスライフサイクル全体
を通じたサービス品質マネジメントシステム ( 仕組み )
としての基盤となることが重要なポイントである。

さらに、「サービスデリバリプロセス群レイヤー」は、
サービス品質基準となる SLA( サービスレベルアグリー
メント ) を合意しサービス品質を改善するための「サー
ビスレベル管理」プロセスを中心としたサービス品質
マネジメントのプロセス群といえる。
そのため「サービスデリバリプロセス群レイヤー」の
主なアウトプットは、「サービスカタログ」、「SLA」、「計
画書」（例えば、可用性計画、キャパシティ計画、継続
性計画など）、「レポート」（例えば、サービス報告書、
可用性報告書、キャパシティ報告書、情報セキュリティ
報告書など）、「サービス改善計画 (SIP)」などになる。
このように「サービスデリバリプロセス群レイヤー」は、
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Plan-Do-Check-Act の PDCA サイクルによる改善アプ
ローチの基盤となる重要なレイヤーなのである。

また、読者の中には ITIL®V2「サービスデリバリ」プロ
セスに含まれる「IT サービス財務管理」プロセスが表
されていないことに気付かれた方もいるであろう。
ITIL®V2 の「IT サービス財務管理」プロセスは、「サー
ビスレベル管理」プロセスと組み合せて、品質とコス
トをバランスさせる働きがある。ただし、本レイヤー
ドモデルでは、ITIL®V3/2011 edition の「サービススト
ラテジ」のプロセスを含めていないため、「IT サービス
財務管理」プロセスが表されていない。これについては、
後で今後の展望として述べることとする。

5. 「サービスサポート」レイヤー
本レイヤードモデルでは、ITIL®V3/2011 edition の「サー
ビストランジション」と「サービスオペレーション」
のプロセスは、「サービスサポートプロセス群レイヤー」
として表している。ITIL®V2 の「サービスサポート」は、
サービス提供 ( デリバリ ) を支援 ( サポート ) し、「サー
ビスデリバリ」で合意された SLA の品質基準を満たす
サービスを提供できるようにすることである。

これを実践するために、ITIL®V2 の「サービスサポート」
は、「インシデント管理」「問題管理」「変更管理」「リリー
ス管理」「構成管理」の５つのプロセスと「サービスデ
スク」の１つの機能から成り立っている。
これらのプロセスは、ITIL®V3/2011 edition では「サー
ビストランジション」と「サービスオペレーション」
の２つの書籍に体系化されてサービスライフサイクル
ベースとなり、より実践的なものとなったのである。

そして、「サービストランジション」では、「変更管理」
プロセスを中心として、如何に「サービスオペレーショ
ン」にリスクを持ち込まないようにするかということ
と、稼働環境に対する変更に伴うリスク（主に変更に
伴うインシデント）を軽減することを目的としたリス
クコントロールが重要である。また、「サービスオペレー
ション」にスムーズに移行するための「サービス資産
管理および構成管理」「ナレッジ管理」などのプロセス
も含まれる。

「サービストランジション」に含まれるこれらのプロセ
スは、SLAで合意されるサービス品質を支援(サポート )
するために SAC( サービス受け入れ基準 ) を満たすこと
をテストし、構成情報を登録しサービスオペレーショ
ンに引き渡しをする「サービスサポート」プロセスと
してレイヤー化されるべきである。

また、「サービスオペレーション」に含まれる「イベン
ト管理」「インシデント管理」「問題管理」「要求実現」「ア
クセス管理」の５つのプロセスは、ITIL®V2 ではもとも
と「サービスサポート」として体系化されているもの
であり、ユーザサポートやサービス提供 ( デリバリ )
を支援 ( サポート ) するプロセスであるため、「サービ
スサポートプロセス群レイヤー」としてレイヤー化さ
れるべきである。

5. まとめ
ITIL®V3/2011 の体系では、サービスオペレーションが
サービス ( 価値 ) の提供段階であり、顧客によってサー
ビスの価値や品質が認識される最も重要な段階である
ことを改めて認識させてくれる。しかし、本レイヤー
ドモデルをご覧頂いて分かるように、サービス提供 ( デ
リバリ ) は運用段階で開始されるのではなく、設計段
階から既に開始されていることを示している。つまり、
設計段階から運用を見据えてサービスの品質と価値を
組み込むことを本レイヤードモデルでは表しており、
筆者が最も強調したい点でもある。

また、ITIL®V3/2011 のサービスライフサイクルに
ITIL®V2 の「サービスデリバリ」と「サービスサポート」
を２つのレイヤーに分けて組み込むことで、広範囲で
実践が難しく思われる ITIL®V3/2011 を体系的に実践す
ることができる。具体的には、各ライフサイクルに含
まれるプロセスを個別に見てどこから実践したらよい
か検討したり、サービスライフサイクルの幅広いスコー
プを闇雲に検討したりするのではなく、レイヤードモ
デルとして体系的にサービスマネジメントの導入を進
めることが可能となるのである。

例えば、「サービスデリバリプロセス群レイヤー」では、
サービス品質マネジメントシステム ( 仕組み ) として、
サービスのカタログ化やSLAを検討する。そして、「サー
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ビスサポートプロセス群レイヤー」では、SLA で合意
されるサービスを提供するのに必要となる支援（サポー
ト）プロセスにおける判断基準 ( 優先順位など ) を並
行して検討できるようになる。

6. 今後の展望
今回の提唱ではサービス品質マネジメント領域にス
コープを限定している。本来、ITIL® はサービス品質マ
ネジメントの側面と、サービス価値創出マネジメント
の側面の２つの側面がある。また、前にも述べたよう
に本レイヤードモデルには ITIL®V2 の「サービスデリ
バリ」に含まれていた「IT サービス財務管理」プロセ
スは表されていない。本レイヤードモデルに、
ITIL®V3/2011 edition の「サービスストラテジ」「継続
的サービス改善」のガバナンス領域および価値創出領
域を、このサービス品質マネジメント領域のレイヤー
ドモデルにどのように組み合わせていくかということ
が今後の展望である。

そして、このガバナンス領域および価値創出領域を組
み込むことが、ITIL®V3/2011 edition の効果を最大限に
引き出すポイントである。筆者は、ITIL®V2 の体系に後
退させることを提唱しているのではなく、さらに進化
させることを提唱している。また、IoT(Internet of 
Things) 時代のサービスマネジメントでは、多くのモノ
(Things) が つ な が っ た バ ウ ン ダ リ ー レ ス
(Boundaryless) なサービスが創造される。ガバナンス
領域や価値創出領域は、さらに重要性を増しているの
である。
今後の提唱を楽しみにお待ち頂きたい。
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