
1. はじめに
最初に、デジタル時代の企業戦略における変化につい
て論じたい。ここでデジタル時代とは何かといえば、
製品やサービスにデジタル技術を組み込み、様々な製
品やサービス、ビジネスプロセスがデジタルで繋がっ
ている時代のことを、本稿ではデジタル時代と呼ぶこ
とにする。

では、このようなデジタル時代の企業の競争優位性は、
これまでの企業の優位性戦略とは何が異なるのであろ
うか。従来のビジネス戦略では「ブランディング」に
よって時間をかけて「消費者基盤」を築くことで、マー
ケットシェアを獲得することにある。その消費者基盤
の大きさによって優位性を獲得できるということであ
る。ここでは、デジタル技術を使ったコネクティビティ
への注力が低いことに注目すべきである。

ところが、デジタル時代では商品やサービスにデジタ
ル技術を組み合わせることで、消費者との「コネクティ
ビティ」を実現し、さらにビジネスモデルにフリーミ
アムなモデルを取り入れながら、グローバルにサービ
スを投入し、消費者を一気に獲得する。この特徴は、
指数関数的に消費者が繋がっていくスピードである。
「変化の速度：ベロシティ」が高速であり、「俊敏性：
アジリティ」も高いため、次から次へと新しい試みを
リリースして、発展していく。今や品質はスピードで
あると言われるくらい、スピードが加速度的に増して
いる。つまりデジタル時代の競争優位性は、アジリ
ティ、フレキシビリティ、コネクティビティである。

そして、このデジタル化の波は、製品やサービスをデ
ジタル化しやすいと考えられるテクノロジ企業だけで

はなく、デジタル化しにくい分野にもインパクトを与
えている。例えば、ウーバー (Uber) のような配車サー
ビスは、デジタル技術をサービスに取り入れたデジタ
ルディスラプタの代表例としてよく引き合いに出され
る。しかし、ウーバーはテクノロジ企業ではない。サー
ビスやビジネスプロセスにデジタル技術を取り入れ、
消費者の不満足を取り除き、リーズナブルな価格で満
足度の高いサービスを提供することに成功したのであ
る。そこには、アジリティ、フレキシビリティ、コネ
クティビティが存在する。

このように、デジタル化の波は全ての企業にインパク
トを与えること、そして全ての企業は製品やサービス、
ビジネスプロセスにデジタル技術を取り込み、デジタ
ルオプティマイゼーションやデジタルトランスフォー
メーションを実現すべきである。それは、全ての企業
がサービスプロバイダになることを意味している。

● デジタルオプティマイゼーション：組織が革新的な
技術を使用して既存の製品やサービスを拡張する
方 法 （出 典：VeriSM™ - A service management 
approach for the digital age）。

● デジタルトランスフォーメーション：営業からマー
ケティング、製品、サービス、新しいビジネスモ
デルに至るまで、組織のあらゆる分野に渡るデジ
タル技術の適用に関連する変化を指す（出典：
VeriSM™ - A service management approach for the 
digital age）。

2.  サービスマネジメントは組織全
体のケイパビリティ
次に、前述のように全ての企業がサービスプロバイダと
なり、デジタルオプティマイゼーションやデジタルトラ
ンスフォーメーションを実現し、デジタル時代の優位性
である、アジリティ、フレキシビリティ、コネクティビ
ティを得るにはどうすればよいのかを論じたい。

まず全ての企業がサービスプロバイダとなるため、
サービスマネジメントの取り組みが必須となる。この
サービスマネジメント領域では、ITIL® が IT サービス
マネジメント ( 以下 ITSM) のベストプラクティスとし
て世界でも認められているが、ITIL® は IT サービスに
対する IT 組織と関連サプライヤにおけるマネジメント
である。

デジタル時代では IT ケイパビリティはデジタル技術や
イノベーションを担うと考えられるため、ITIL®/ITSM
は重要ではあるが、それだけでは十分ではない。マー
ケティング、セールス、カスタマサポート、人的資源
(HR) など企業内の様々なケイパビリティをインテグ
レーションした組織全体のサービスマネジメントケイ
パビリティが必要となる。

これには、ITIL® も参考にすることはできるが、デジタ
ル時代のサービスマネジメントのモデル ( オペレー
ティングモデル ) やアプローチは、VeriSM™によって
提供されている。いまや、サービスマネジメントは、
IT ケイパビリティだけのものではなく、組織全体のケ
イパビリティになったことを意味する。

VeriSM™については、ePlugOne ホワイトペーパー
2017 年 11 月号「デジタル時代のサービスマネジメン
ト ― VeriSM™」
http://www.eplugone.com/whitepaper/ePlugOne201711.pdf
を参照されたい。

3. VeriSM™マネジメントメッシュに
DevOps の糸を通す
これまでに、デジタル時代のサービスマネジメントに
は、VeriSM™が参考になることを論じた。そして、こ

この第１の道では、Dev から Ops へのフローにおいて
開発と運用のサイロを破り、流れを整流化しつつ、自
動化などの仕組みを導入し手作業による非効率を低減
し、エラーをOps に流れ込まないようにする。

さらに重要なポイントは、第２の道である Ops から
Dev へのフィードバックである。ここでは、リリース
されたソフトウェアやサービスに対して、Ops や消費
者からの素早いフィードバックをすることで、問題を
迅速に解決したり、品質を向上したりする。

そして、第３の道ではそれを組織に定着するための継
続的学習＆実験である。

この DevOps を全ての組織の全てのケイパビリティに
組み込むことは、VeriSM™マネジメントメッシュに
DevOps の糸を通すことであり、サービスマネジメン
トに対してアジリティ、フレキシビリティが組み込ま
れることを実現する。

ちなみに、コネクティビティを組み込むのは、VeriSM
™マネジメントメッシュのエマージング技術として、
IoT や 5G network などの技術をサービスやビジネス
プロセスに組み込むことで実現できるだろう。

4. ガバナンスとサービスマネジメン
ト原則の必要性
VeriSM™マネジメントメッシュは、サービスごとに「環
境」「リソース」「エマージング技術」「マネジメント
プラクティス」の４軸を検討するときに役立てること
ができる。そして、個々のサービスを検討する際に組
織としての方針やコンプライアンスの拠り所となるの
が、VeriSM™モデルの外側リングと中間リングにある
ガバナンスとサービスマネジメント原則である。

ガバナンスがないと、組織のケイパビリティに対する
ガバナンスが効かず、「リソース」「リスク」「効果 ( 価
値 )」が全体最適化されず、個別最適化されてしまう。
また、サービスマネジメント原則は、ガードレールと
して品質やコンプライアンスを組織に示す。

このように、デジタル時代では様々なマネジメントプ
ラクティスを組合せて、組織にテーラリングされたオ
ペレーティングモデルを開発することが必要となる。
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（出 典：VeriSM™ - A service management approach 
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サービスマネジメント領域では、ITIL® が IT サービス
マネジメント ( 以下 ITSM) のベストプラクティスとし
て世界でも認められているが、ITIL® は IT サービスに
対する IT 組織と関連サプライヤにおけるマネジメント
である。

デジタル時代では IT ケイパビリティはデジタル技術や
イノベーションを担うと考えられるため、ITIL®/ITSM
は重要ではあるが、それだけでは十分ではない。マー
ケティング、セールス、カスタマサポート、人的資源
(HR) など企業内の様々なケイパビリティをインテグ
レーションした組織全体のサービスマネジメントケイ
パビリティが必要となる。

これには、ITIL® も参考にすることはできるが、デジタ
ル時代のサービスマネジメントのモデル ( オペレー
ティングモデル ) やアプローチは、VeriSM™によって
提供されている。いまや、サービスマネジメントは、
IT ケイパビリティだけのものではなく、組織全体のケ
イパビリティになったことを意味する。

VeriSM™については、ePlugOne ホワイトペーパー
2017 年 11 月号「デジタル時代のサービスマネジメン
ト ― VeriSM™」
http://www.eplugone.com/whitepaper/ePlugOne201711.pdf
を参照されたい。

3. VeriSM™マネジメントメッシュに
DevOps の糸を通す
これまでに、デジタル時代のサービスマネジメントに
は、VeriSM™が参考になることを論じた。そして、こ

この第１の道では、Dev から Ops へのフローにおいて
開発と運用のサイロを破り、流れを整流化しつつ、自
動化などの仕組みを導入し手作業による非効率を低減
し、エラーをOps に流れ込まないようにする。

さらに重要なポイントは、第２の道である Ops から
Dev へのフィードバックである。ここでは、リリース
されたソフトウェアやサービスに対して、Ops や消費
者からの素早いフィードバックをすることで、問題を
迅速に解決したり、品質を向上したりする。

そして、第３の道ではそれを組織に定着するための継
続的学習＆実験である。

この DevOps を全ての組織の全てのケイパビリティに
組み込むことは、VeriSM™マネジメントメッシュに
DevOps の糸を通すことであり、サービスマネジメン
トに対してアジリティ、フレキシビリティが組み込ま
れることを実現する。

ちなみに、コネクティビティを組み込むのは、VeriSM
™マネジメントメッシュのエマージング技術として、
IoT や 5G network などの技術をサービスやビジネス
プロセスに組み込むことで実現できるだろう。

4. ガバナンスとサービスマネジメン
ト原則の必要性
VeriSM™マネジメントメッシュは、サービスごとに「環
境」「リソース」「エマージング技術」「マネジメント
プラクティス」の４軸を検討するときに役立てること
ができる。そして、個々のサービスを検討する際に組
織としての方針やコンプライアンスの拠り所となるの
が、VeriSM™モデルの外側リングと中間リングにある
ガバナンスとサービスマネジメント原則である。

ガバナンスがないと、組織のケイパビリティに対する
ガバナンスが効かず、「リソース」「リスク」「効果 ( 価
値 )」が全体最適化されず、個別最適化されてしまう。
また、サービスマネジメント原則は、ガードレールと
して品質やコンプライアンスを組織に示す。

デジタル時代では様々な技術を様々な組織から調達し
て組合せ、容易に迅速に、比較的安価にサービスを個
別に作ってしまうことができる反面、組織としてのガ
バナンスとサービスマネジメント原則がないと、バラ
バラに分断され、ユーザエキスペリエンスが統一され
ない、消費者からみて品質が低いサービスとなってし
まう。さらに、消費者が繋がっているデジタル時代で
は、ソーシャルメディアなどを使って、リリースされ
たサービスの品質についての評判が、瞬く間にマー
ケットに拡がるため、それによって企業の存続を危う
くすることもある。

5. まとめ
VeriSM™は、デジタル時代のサービスマネジメントの
モデルとして、どのように組織のケイパビリティやオ
ペレーティングモデルを構築すべきかを示す有用なモ
デルである。そして、そのモデルに含まれるマネジメ
ントメッシュは、組織のデジタル戦略に整合されたオ
ペレーティングモデルを考えるうえで重要となる４つ
の軸を与えてくれる。

本稿ではここまで、VeriSM™マネジメントメッシュに、
DevOps の糸を通すことを論じたが、DevOps の他に
Agile や Lean を含めることも必要となるであろう。

（出 典：VeriSM™ - A service management approach 
for the digital age）。

さらに、現在のサービス環境を考えればマルチプロバ
イダ環境でインテグレーションすべきであることがほ
とんどであるため、SIAM® をマネジメントメッシュの
糸に通すことは必須になると考えられる。

このように、デジタル時代では様々なマネジメントプ
ラクティスを組合せて、組織にテーラリングされたオ
ペレーティングモデルを開発することが必要となる。
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1. はじめに
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ティを得るにはどうすればよいのかを論じたい。

まず全ての企業がサービスプロバイダとなるため、
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レーションした組織全体のサービスマネジメントケイ
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これには、ITIL® も参考にすることはできるが、デジタ
ル時代のサービスマネジメントのモデル ( オペレー
ティングモデル ) やアプローチは、VeriSM™によって
提供されている。いまや、サービスマネジメントは、
IT ケイパビリティだけのものではなく、組織全体のケ
イパビリティになったことを意味する。

VeriSM™については、ePlugOne ホワイトペーパー
2017 年 11 月号「デジタル時代のサービスマネジメン
ト ― VeriSM™」
http://www.eplugone.com/whitepaper/ePlugOne201711.pdf
を参照されたい。

3. VeriSM™マネジメントメッシュに
DevOps の糸を通す
これまでに、デジタル時代のサービスマネジメントに
は、VeriSM™が参考になることを論じた。そして、こ

この第１の道では、Dev から Ops へのフローにおいて
開発と運用のサイロを破り、流れを整流化しつつ、自
動化などの仕組みを導入し手作業による非効率を低減
し、エラーをOps に流れ込まないようにする。

さらに重要なポイントは、第２の道である Ops から
Dev へのフィードバックである。ここでは、リリース
されたソフトウェアやサービスに対して、Ops や消費
者からの素早いフィードバックをすることで、問題を
迅速に解決したり、品質を向上したりする。

そして、第３の道ではそれを組織に定着するための継
続的学習＆実験である。

この DevOps を全ての組織の全てのケイパビリティに
組み込むことは、VeriSM™マネジメントメッシュに
DevOps の糸を通すことであり、サービスマネジメン
トに対してアジリティ、フレキシビリティが組み込ま
れることを実現する。

ちなみに、コネクティビティを組み込むのは、VeriSM
™マネジメントメッシュのエマージング技術として、
IoT や 5G network などの技術をサービスやビジネス
プロセスに組み込むことで実現できるだろう。

4. ガバナンスとサービスマネジメン
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VeriSM™マネジメントメッシュは、サービスごとに「環
境」「リソース」「エマージング技術」「マネジメント
プラクティス」の４軸を検討するときに役立てること
ができる。そして、個々のサービスを検討する際に組
織としての方針やコンプライアンスの拠り所となるの
が、VeriSM™モデルの外側リングと中間リングにある
ガバナンスとサービスマネジメント原則である。

ガバナンスがないと、組織のケイパビリティに対する
ガバナンスが効かず、「リソース」「リスク」「効果 ( 価
値 )」が全体最適化されず、個別最適化されてしまう。
また、サービスマネジメント原則は、ガードレールと
して品質やコンプライアンスを組織に示す。

このように、デジタル時代では様々なマネジメントプ
ラクティスを組合せて、組織にテーラリングされたオ
ペレーティングモデルを開発することが必要となる。
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