
1. はじめに
ITIL®4 を活用する際に重要なことの１つに、「サービ
スバリューストリームに管理プラクティスを適応する
こと」で、組織の状況に応じたサービスマネジメント
を実践することがあります。それ以外にもカスタマー
ジャーニーなどの大切な考え方があるのですが、本ド
キュメントではサービスバリューストリームと管理プ
ラクティスに関する解説をします。

2. ITIL®4 は外部サービスプロバイダ
にも対応
サービスプロバイダ組織には、事業会社における IT 部
門や情報システム子会社のような内部サービスプロバ
イダもあれば、クラウドサービスやデータセンター
サービス、運用アウトソーシングサービスなどをパブ
リックに提供する外部サービスプロバイダ ( 商用の
サービス提供事業者 ) もあります。

ITIL®4 では、従来の ITIL® では内部サービスプロバイ
ダ ( タイプ１) または共有サービス部門（タイプ２) を
ベースに書かれていたサービスマネジメントのプラク
ティスを、外部サービスプロバイダ（タイプ３）にも
確実に適応ができるように大きな改訂がなされていま
す。

従って日本では多くの外部サービスプロバイダが ITIL®
を活用していますので、IT サービスを生業としている
日本の外部サービスプロバイダの方々にとっては朗報
ではないかと考えられます。逆に IT サービスを本業と
している外部サービスプロバイダが ITIL®4 を活用で

ないことは、国内外を含む市場における競争優位性を
失う可能性が高いと考えられます。

3. ITIL®4 サービスバリューシステム
(SVS) の注目すべきポイント
ITIL®4 では、SVS を組織におけるサービスマネジメン
トの仕組みとして提示していますが、これは左側に「機
会または需要」があり、右側に「価値」が描かれてい
ます。

そして、SVS の中央に描かれているサービスバリュー
チェーンを左側 ( 機会や需要を捉えて ) から、サービ
スバリューチェーン上にサービスバリューストリーム
( 価値の流れ ) を通じて、右側に価値 ( サービス ) をタ
イムリーに共創する構図になっています。

つまり、様々な環境変化のスピードもますます速まっ
ている世の中で、機会や需要を必要な時に必要なサー
ビスとして素早く価値共創できるようにすることが事

業において求められているため、全ての組織は SVS で
描かれているようなサービスバリューの仕組み ( シス
テム ) が必要なのです。

そして、このサービスバリューチェーン上にサービス
バリューストリームを設計する際には、それに必要な
最新の管理プラクティスを適応させることが重要とな
ります。つまり、従来の ITIL®v3 のプラクティスは現
在の環境や状況には適したものではないため、ITIL®4
で定義された最新の管理プラクティスを採用すること
が不可欠です。

4. サービスレベル管理プラクティス
本ドキュメントでは、最新のサービスレベル管理プラ
クティスについて、どのようにサービスバリュースト
リームに適応させることができるかを解説します。

OLAや UCは ITIL®4 では存在しない
まず ITIL®4 サービスレベル管理プラクティスには従来
の ITIL® のようなOLA( オペレーショナルレベルアグ
リーメント ) や UC( 請負契約 ) といったものは存在し

バイダをベースに作られていたため、内部ではOLA
といった表現で区別する必要があったのですが、
SIAM( サービスインテグレーションおよび管理 ) ベー
スで考えれば内部も外部も関係なく、各サービスプロ
バイダとの間の合意 /契約は SLA として、SI( サービ
スインテグレータ ) が、エンドツーエンドの SLA を管
理する形態にすれば何ら問題はありません。

このようにマルチサービスプロバイダ /サプライヤ環
境でのサービス関係は、ITIL®4 に SIAM®BoK( 知識体系 )
も組合せて適応する必要があるのですが、本ドキュメ
ントでは SIAMについての説明はスコープ外とさせて
いただきます。

SLA 体系は２種類
従来の ITIL® では、SLA 体系として顧客ベースの SLA、
サービスベースの SLA、マルチレベル SLA という体系
がありましたが、ITIL®4 では、「テイラードサービス」
のための SLA と「Out-of-the-box サービス」のための
SLA の２種類です。

例えば、SaaS などのクラウドサービスは顧客ごとに
SLA をネゴシエーションして合意して決めるというこ
とはなく事前にサービスプロバイダによって定義され
たサービスレベルで利用することが通常ですので
「Out-of-the-box サービス」の SLA となります。それ
に対して、顧客ごとに交渉合意して決める SLA は「テ
イラードサービス」の SLA となります。

そして、このケースにおけるバリューストリームを
サービスバリューチェーンにマッピングすると「エン
ゲージ」→「計画」→「設計および移行」→「計画」→「取得
/構築」→「設計および移行」→「提供およびサポート」
にマップされることが分かります。

さらに、このバリューストリームに貢献することがで
きる関連する主な管理プラクティスは図 4のようにな
ります。

今回は、サービスレベル管理プラクティスに着目をし
ますので、サービスバリューストリームの「サービス
要望から SLA 明確化」「SLA 契約・調達」「サービス価
値共創」の流れにサービスレベル管理プラクティスを
適応することができることがわかります。

ちなみにサービスレベル管理プラクティスは、サービ
スバリューチェーンの「エンゲージ」「計画」「改善」
に貢献します。( 図 5)

そして本ドキュメントでは、「サービス要望から SLA
明確化」「SLA 契約・調達」のサービスバリューストリー
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図１ サービスバリュー・システム
Source : Figure 4.1 The ITIL Service Value System, 
ITIL ® Foundation ITIL 4 Edition、p37
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場合は、サプライヤ管理プラクティスの「サプライヤ
ジャーニーの管理」プロセスによって外部サービスプ
ロバイダを選定、契約し、オンボーディングなどを行
います。そして、さらに調達した SaaS サービスをカ
スタマイズして、自身の顧客となるサービス消費者に
サービスを提供する場合には、サービスレベル管理プ
ラクティスの「SLA の管理」プロセスによってバリュー
ストリームを検討します。( 図 8)

また、サービスプロバイダから選定された
Out-of-the-box サービスを提供する外部サービスプロ
バイダは、事前に定義されたサービスカタログとそれ
に対する定義済み SLA をサービス消費者に提示するな
ど自社のサービスレベル管理で「SLA の管理」プロセ
スを使用していることになります。

このように様々なシナリオや組織の状況に合わせて、
SLA 体系、利用するサービスなどが異なることから、
各組織でどのようなサービスバリューストリームがあ
り、そのバリューストリームを検討する際に、ITIL®4
の最新の 34 の管理プラクティスから必要なプラク
ティスを参照しながら組織のサービスマネジメントを
実践します。

そしてバリューストリームの流れが目詰まりすること
なく、無駄なく、リードタイムを改善し続けることで、
冒頭で記述したように「機会または需要」から「価値」
の流れのスピードや品質、消費者体験を向上すること
ができ、大きな成果を生むことができます。

最後に最も大事なことですが、本ドキュメントでは
サービスレベル管理プラクティスのプロセスに着目し
て解説しましたが、決して従来の ITIL® のようにプロ
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ティスを、外部サービスプロバイダ（タイプ３）にも
確実に適応ができるように大きな改訂がなされていま
す。

従って日本では多くの外部サービスプロバイダが ITIL®
を活用していますので、IT サービスを生業としている
日本の外部サービスプロバイダの方々にとっては朗報
ではないかと考えられます。逆に IT サービスを本業と
している外部サービスプロバイダが ITIL®4 を活用で

業において求められているため、全ての組織は SVS で
描かれているようなサービスバリューの仕組み ( シス
テム ) が必要なのです。

そして、このサービスバリューチェーン上にサービス
バリューストリームを設計する際には、それに必要な
最新の管理プラクティスを適応させることが重要とな
ります。つまり、従来の ITIL®v3 のプラクティスは現
在の環境や状況には適したものではないため、ITIL®4
で定義された最新の管理プラクティスを採用すること
が不可欠です。

4. サービスレベル管理プラクティス
本ドキュメントでは、最新のサービスレベル管理プラ
クティスについて、どのようにサービスバリュースト
リームに適応させることができるかを解説します。

OLAや UCは ITIL®4 では存在しない
まず ITIL®4 サービスレベル管理プラクティスには従来
の ITIL® のようなOLA( オペレーショナルレベルアグ
リーメント ) や UC( 請負契約 ) といったものは存在し

バイダをベースに作られていたため、内部ではOLA
といった表現で区別する必要があったのですが、
SIAM( サービスインテグレーションおよび管理 ) ベー
スで考えれば内部も外部も関係なく、各サービスプロ
バイダとの間の合意 /契約は SLA として、SI( サービ
スインテグレータ ) が、エンドツーエンドの SLA を管
理する形態にすれば何ら問題はありません。

このようにマルチサービスプロバイダ /サプライヤ環
境でのサービス関係は、ITIL®4 に SIAM®BoK( 知識体系 )
も組合せて適応する必要があるのですが、本ドキュメ
ントでは SIAMについての説明はスコープ外とさせて
いただきます。

SLA 体系は２種類
従来の ITIL® では、SLA 体系として顧客ベースの SLA、
サービスベースの SLA、マルチレベル SLA という体系
がありましたが、ITIL®4 では、「テイラードサービス」
のための SLA と「Out-of-the-box サービス」のための
SLA の２種類です。

例えば、SaaS などのクラウドサービスは顧客ごとに
SLA をネゴシエーションして合意して決めるというこ
とはなく事前にサービスプロバイダによって定義され
たサービスレベルで利用することが通常ですので
「Out-of-the-box サービス」の SLA となります。それ
に対して、顧客ごとに交渉合意して決める SLA は「テ
イラードサービス」の SLA となります。

このように SLA 体系も従来の ITIL® より現状にあった
ものに変更されていますので、外部サービスプロバイ
ダのサービスが「Out-of-the-box」の場合にもしっく
りくることが分かると思います。

サービスレベル管理プラクティスに含まれるプロセス
ITIL®4 のサービスレベル管理プラクティスには、次の
2つのプロセスが示されています。

・SLA の管理
・サービスレベルとサービス品質の監督

本ドキュメントでは、サービスバリューストリームに
1つ目の「SLA の管理」プロセスを適応する例を解説
します。ただし、この例は説明を分かりやすくするた
めにバリューストリームの粒度は大きなレベルで説明
します。本来はより具体的なシナリオでバリュースト
リームを描いて検討する必要がありますので、ご留意
ください。

まず、今回はある事業における戦略「機会」から戦略
イニシアチブである新規サービスをサービス消費者と
「価値」共創するまでの「サービスバリューストリーム」
を考えます。( 図 3)

バリューストリームは、「機会または需要」から始ま
り「価値」までの流れを表すことに留意してください。

そして、このケースにおけるバリューストリームを
サービスバリューチェーンにマッピングすると「エン
ゲージ」→「計画」→「設計および移行」→「計画」→「取得
/構築」→「設計および移行」→「提供およびサポート」
にマップされることが分かります。

さらに、このバリューストリームに貢献することがで
きる関連する主な管理プラクティスは図 4のようにな
ります。

今回は、サービスレベル管理プラクティスに着目をし
ますので、サービスバリューストリームの「サービス
要望から SLA 明確化」「SLA 契約・調達」「サービス価
値共創」の流れにサービスレベル管理プラクティスを
適応することができることがわかります。

ちなみにサービスレベル管理プラクティスは、サービ
スバリューチェーンの「エンゲージ」「計画」「改善」
に貢献します。( 図 5)

そして本ドキュメントでは、「サービス要望から SLA
明確化」「SLA 契約・調達」のサービスバリューストリー
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場合は、サプライヤ管理プラクティスの「サプライヤ
ジャーニーの管理」プロセスによって外部サービスプ
ロバイダを選定、契約し、オンボーディングなどを行
います。そして、さらに調達した SaaS サービスをカ
スタマイズして、自身の顧客となるサービス消費者に
サービスを提供する場合には、サービスレベル管理プ
ラクティスの「SLA の管理」プロセスによってバリュー
ストリームを検討します。( 図 8)

また、サービスプロバイダから選定された
Out-of-the-box サービスを提供する外部サービスプロ
バイダは、事前に定義されたサービスカタログとそれ
に対する定義済み SLA をサービス消費者に提示するな
ど自社のサービスレベル管理で「SLA の管理」プロセ
スを使用していることになります。

このように様々なシナリオや組織の状況に合わせて、
SLA 体系、利用するサービスなどが異なることから、
各組織でどのようなサービスバリューストリームがあ
り、そのバリューストリームを検討する際に、ITIL®4
の最新の 34 の管理プラクティスから必要なプラク
ティスを参照しながら組織のサービスマネジメントを
実践します。

そしてバリューストリームの流れが目詰まりすること
なく、無駄なく、リードタイムを改善し続けることで、
冒頭で記述したように「機会または需要」から「価値」
の流れのスピードや品質、消費者体験を向上すること
ができ、大きな成果を生むことができます。

最後に最も大事なことですが、本ドキュメントでは
サービスレベル管理プラクティスのプロセスに着目し
て解説しましたが、決して従来の ITIL® のようにプロ

図 3 サービスバリューストリーム
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1. はじめに
ITIL®4 を活用する際に重要なことの１つに、「サービ
スバリューストリームに管理プラクティスを適応する
こと」で、組織の状況に応じたサービスマネジメント
を実践することがあります。それ以外にもカスタマー
ジャーニーなどの大切な考え方があるのですが、本ド
キュメントではサービスバリューストリームと管理プ
ラクティスに関する解説をします。

2. ITIL®4 は外部サービスプロバイダ
にも対応
サービスプロバイダ組織には、事業会社における IT 部
門や情報システム子会社のような内部サービスプロバ
イダもあれば、クラウドサービスやデータセンター
サービス、運用アウトソーシングサービスなどをパブ
リックに提供する外部サービスプロバイダ ( 商用の
サービス提供事業者 ) もあります。

ITIL®4 では、従来の ITIL® では内部サービスプロバイ
ダ ( タイプ１) または共有サービス部門（タイプ２) を
ベースに書かれていたサービスマネジメントのプラク
ティスを、外部サービスプロバイダ（タイプ３）にも
確実に適応ができるように大きな改訂がなされていま
す。

従って日本では多くの外部サービスプロバイダが ITIL®
を活用していますので、IT サービスを生業としている
日本の外部サービスプロバイダの方々にとっては朗報
ではないかと考えられます。逆に IT サービスを本業と
している外部サービスプロバイダが ITIL®4 を活用で

業において求められているため、全ての組織は SVS で
描かれているようなサービスバリューの仕組み ( シス
テム ) が必要なのです。

そして、このサービスバリューチェーン上にサービス
バリューストリームを設計する際には、それに必要な
最新の管理プラクティスを適応させることが重要とな
ります。つまり、従来の ITIL®v3 のプラクティスは現
在の環境や状況には適したものではないため、ITIL®4
で定義された最新の管理プラクティスを採用すること
が不可欠です。

4. サービスレベル管理プラクティス
本ドキュメントでは、最新のサービスレベル管理プラ
クティスについて、どのようにサービスバリュースト
リームに適応させることができるかを解説します。

OLAや UCは ITIL®4 では存在しない
まず ITIL®4 サービスレベル管理プラクティスには従来
の ITIL® のようなOLA( オペレーショナルレベルアグ
リーメント ) や UC( 請負契約 ) といったものは存在し

バイダをベースに作られていたため、内部ではOLA
といった表現で区別する必要があったのですが、
SIAM( サービスインテグレーションおよび管理 ) ベー
スで考えれば内部も外部も関係なく、各サービスプロ
バイダとの間の合意 /契約は SLA として、SI( サービ
スインテグレータ ) が、エンドツーエンドの SLA を管
理する形態にすれば何ら問題はありません。

このようにマルチサービスプロバイダ /サプライヤ環
境でのサービス関係は、ITIL®4 に SIAM®BoK( 知識体系 )
も組合せて適応する必要があるのですが、本ドキュメ
ントでは SIAMについての説明はスコープ外とさせて
いただきます。

SLA 体系は２種類
従来の ITIL® では、SLA 体系として顧客ベースの SLA、
サービスベースの SLA、マルチレベル SLA という体系
がありましたが、ITIL®4 では、「テイラードサービス」
のための SLA と「Out-of-the-box サービス」のための
SLA の２種類です。

例えば、SaaS などのクラウドサービスは顧客ごとに
SLA をネゴシエーションして合意して決めるというこ
とはなく事前にサービスプロバイダによって定義され
たサービスレベルで利用することが通常ですので
「Out-of-the-box サービス」の SLA となります。それ
に対して、顧客ごとに交渉合意して決める SLA は「テ
イラードサービス」の SLA となります。

そして、このケースにおけるバリューストリームを
サービスバリューチェーンにマッピングすると「エン
ゲージ」→「計画」→「設計および移行」→「計画」→「取得
/構築」→「設計および移行」→「提供およびサポート」
にマップされることが分かります。

さらに、このバリューストリームに貢献することがで
きる関連する主な管理プラクティスは図 4のようにな
ります。

今回は、サービスレベル管理プラクティスに着目をし
ますので、サービスバリューストリームの「サービス
要望から SLA 明確化」「SLA 契約・調達」「サービス価
値共創」の流れにサービスレベル管理プラクティスを
適応することができることがわかります。

ちなみにサービスレベル管理プラクティスは、サービ
スバリューチェーンの「エンゲージ」「計画」「改善」
に貢献します。( 図 5)

そして本ドキュメントでは、「サービス要望から SLA
明確化」「SLA 契約・調達」のサービスバリューストリー

ムに対してサービスレベル管理がどのように関連する
かを解説します。

図 6は、サービスレベル管理プラクティスに含まれる
「SLA の管理」プロセスです。

このプロセスでは、上側のフローでは「計画」に関連
した活動と、下側のフローでは「改善」に関連した活
動と、大きく２つに分けて考えることができます。( 図
7)

また、サービスプロバイダとして顧客の要望から「テ
イラードサービス」として SLA を管理する場合には、
ビジネスアナリスト (ITIL®4 には事業分析プラクティ
スがあるので、この場合サービスレベル管理プラク
ティスの他、事業分析プラクティスも併せて検討しま
す ) やサービスオーナーなどとサービスレベル要件を
定義することから始めます。

一方で、顧客に提供するサービスを外部サービスプロ
バイダの「Out-of-the-box サービス」から調達して、
サービス消費者として契約するサービスプロバイダの
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場合は、サプライヤ管理プラクティスの「サプライヤ
ジャーニーの管理」プロセスによって外部サービスプ
ロバイダを選定、契約し、オンボーディングなどを行
います。そして、さらに調達した SaaS サービスをカ
スタマイズして、自身の顧客となるサービス消費者に
サービスを提供する場合には、サービスレベル管理プ
ラクティスの「SLA の管理」プロセスによってバリュー
ストリームを検討します。( 図 8)

また、サービスプロバイダから選定された
Out-of-the-box サービスを提供する外部サービスプロ
バイダは、事前に定義されたサービスカタログとそれ
に対する定義済み SLA をサービス消費者に提示するな
ど自社のサービスレベル管理で「SLA の管理」プロセ
スを使用していることになります。

このように様々なシナリオや組織の状況に合わせて、
SLA 体系、利用するサービスなどが異なることから、
各組織でどのようなサービスバリューストリームがあ
り、そのバリューストリームを検討する際に、ITIL®4
の最新の 34 の管理プラクティスから必要なプラク
ティスを参照しながら組織のサービスマネジメントを
実践します。

そしてバリューストリームの流れが目詰まりすること
なく、無駄なく、リードタイムを改善し続けることで、
冒頭で記述したように「機会または需要」から「価値」
の流れのスピードや品質、消費者体験を向上すること
ができ、大きな成果を生むことができます。

最後に最も大事なことですが、本ドキュメントでは
サービスレベル管理プラクティスのプロセスに着目し
て解説しましたが、決して従来の ITIL® のようにプロ

図 4 サービスバリューストリームに貢献する管理プラクティス
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Source : Figure 4.1 The ITIL Service Value System, 
ITIL ® Foundation ITIL 4 Edition、p37
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図 5 サービスレベル管理プラクティスが貢献する
サービスバリューチェーン

図 6 SLA の管理プロセス

図 7 サービスバリューストリームに沿ったサービスレベル管理プラクティスのプロセス
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1. はじめに
ITIL®4 を活用する際に重要なことの１つに、「サービ
スバリューストリームに管理プラクティスを適応する
こと」で、組織の状況に応じたサービスマネジメント
を実践することがあります。それ以外にもカスタマー
ジャーニーなどの大切な考え方があるのですが、本ド
キュメントではサービスバリューストリームと管理プ
ラクティスに関する解説をします。

2. ITIL®4 は外部サービスプロバイダ
にも対応
サービスプロバイダ組織には、事業会社における IT 部
門や情報システム子会社のような内部サービスプロバ
イダもあれば、クラウドサービスやデータセンター
サービス、運用アウトソーシングサービスなどをパブ
リックに提供する外部サービスプロバイダ ( 商用の
サービス提供事業者 ) もあります。

ITIL®4 では、従来の ITIL® では内部サービスプロバイ
ダ ( タイプ１) または共有サービス部門（タイプ２) を
ベースに書かれていたサービスマネジメントのプラク
ティスを、外部サービスプロバイダ（タイプ３）にも
確実に適応ができるように大きな改訂がなされていま
す。

従って日本では多くの外部サービスプロバイダが ITIL®
を活用していますので、IT サービスを生業としている
日本の外部サービスプロバイダの方々にとっては朗報
ではないかと考えられます。逆に IT サービスを本業と
している外部サービスプロバイダが ITIL®4 を活用で

業において求められているため、全ての組織は SVS で
描かれているようなサービスバリューの仕組み ( シス
テム ) が必要なのです。

そして、このサービスバリューチェーン上にサービス
バリューストリームを設計する際には、それに必要な
最新の管理プラクティスを適応させることが重要とな
ります。つまり、従来の ITIL®v3 のプラクティスは現
在の環境や状況には適したものではないため、ITIL®4
で定義された最新の管理プラクティスを採用すること
が不可欠です。

4. サービスレベル管理プラクティス
本ドキュメントでは、最新のサービスレベル管理プラ
クティスについて、どのようにサービスバリュースト
リームに適応させることができるかを解説します。

OLAや UCは ITIL®4 では存在しない
まず ITIL®4 サービスレベル管理プラクティスには従来
の ITIL® のようなOLA( オペレーショナルレベルアグ
リーメント ) や UC( 請負契約 ) といったものは存在し

バイダをベースに作られていたため、内部ではOLA
といった表現で区別する必要があったのですが、
SIAM( サービスインテグレーションおよび管理 ) ベー
スで考えれば内部も外部も関係なく、各サービスプロ
バイダとの間の合意 /契約は SLA として、SI( サービ
スインテグレータ ) が、エンドツーエンドの SLA を管
理する形態にすれば何ら問題はありません。

このようにマルチサービスプロバイダ /サプライヤ環
境でのサービス関係は、ITIL®4 に SIAM®BoK( 知識体系 )
も組合せて適応する必要があるのですが、本ドキュメ
ントでは SIAMについての説明はスコープ外とさせて
いただきます。

SLA 体系は２種類
従来の ITIL® では、SLA 体系として顧客ベースの SLA、
サービスベースの SLA、マルチレベル SLA という体系
がありましたが、ITIL®4 では、「テイラードサービス」
のための SLA と「Out-of-the-box サービス」のための
SLA の２種類です。

例えば、SaaS などのクラウドサービスは顧客ごとに
SLA をネゴシエーションして合意して決めるというこ
とはなく事前にサービスプロバイダによって定義され
たサービスレベルで利用することが通常ですので
「Out-of-the-box サービス」の SLA となります。それ
に対して、顧客ごとに交渉合意して決める SLA は「テ
イラードサービス」の SLA となります。

そして、このケースにおけるバリューストリームを
サービスバリューチェーンにマッピングすると「エン
ゲージ」→「計画」→「設計および移行」→「計画」→「取得
/構築」→「設計および移行」→「提供およびサポート」
にマップされることが分かります。

さらに、このバリューストリームに貢献することがで
きる関連する主な管理プラクティスは図 4のようにな
ります。

今回は、サービスレベル管理プラクティスに着目をし
ますので、サービスバリューストリームの「サービス
要望から SLA 明確化」「SLA 契約・調達」「サービス価
値共創」の流れにサービスレベル管理プラクティスを
適応することができることがわかります。

ちなみにサービスレベル管理プラクティスは、サービ
スバリューチェーンの「エンゲージ」「計画」「改善」
に貢献します。( 図 5)

そして本ドキュメントでは、「サービス要望から SLA
明確化」「SLA 契約・調達」のサービスバリューストリー

場合は、サプライヤ管理プラクティスの「サプライヤ
ジャーニーの管理」プロセスによって外部サービスプ
ロバイダを選定、契約し、オンボーディングなどを行
います。そして、さらに調達した SaaS サービスをカ
スタマイズして、自身の顧客となるサービス消費者に
サービスを提供する場合には、サービスレベル管理プ
ラクティスの「SLA の管理」プロセスによってバリュー
ストリームを検討します。( 図 8)

また、サービスプロバイダから選定された
Out-of-the-box サービスを提供する外部サービスプロ
バイダは、事前に定義されたサービスカタログとそれ
に対する定義済み SLA をサービス消費者に提示するな
ど自社のサービスレベル管理で「SLA の管理」プロセ
スを使用していることになります。

このように様々なシナリオや組織の状況に合わせて、
SLA 体系、利用するサービスなどが異なることから、
各組織でどのようなサービスバリューストリームがあ
り、そのバリューストリームを検討する際に、ITIL®4
の最新の 34 の管理プラクティスから必要なプラク
ティスを参照しながら組織のサービスマネジメントを
実践します。

そしてバリューストリームの流れが目詰まりすること
なく、無駄なく、リードタイムを改善し続けることで、
冒頭で記述したように「機会または需要」から「価値」
の流れのスピードや品質、消費者体験を向上すること
ができ、大きな成果を生むことができます。

最後に最も大事なことですが、本ドキュメントでは
サービスレベル管理プラクティスのプロセスに着目し
て解説しましたが、決して従来の ITIL® のようにプロ

セスマネジメントの視点に陥らないように留意すべき
です。視点はあくまでもバリューストリームというプ
ロセスよりももっと大きな価値の流れ ( 機会や需要か
ら価値まで ) で見なければなりません。その流れの中
のステップを検討する際に各管理プラクティスに含ま
れるプロセスを、その大きな流れの中で検討している
ことを忘れないようにお願いします。

5. まとめ
ITIL®4 は、最新のプラクティスを提示するだけでなく、
様々な状況や組織にも適応ができるような柔軟性と軽
量化を行っています。すでに、ITIL® ベースでサービス
マネジメントを実践している組織においても、最新の
プラクティスを採用することで、レジリエンスとアジ
リティの高い組織へと変革することを目指すべきで
す。
なぜならば、今はスピードの時代であり、多くの組織
でアジャイル開発の実践を行うことも多くなってきて
いるため、サービスマネジメントにおいてもアジャイ
ル開発に適応ができる ITIL®4 の最新のサービスマネジ
メントプラクティスを採用する必要があるのです。
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