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1. はじめに
前稿「失敗しない IT サービスマネジメント その 1」
では、IT サービスマネジメントの取り組みを、失敗に
終わらせないために鍵となるリーダーシップと、品質
マネジメントの取り組みへの積極的な人材の参加につ
いて述べた。

本稿では、はじめに継続的改善の最大の敵は「自己満
足」であるということを述べたいと思う。もう自分た
ちは十分に出来ている、これ以上何も改善することは
ないという自己満足に陥ることで、現状維持していれ
ばそれで良いという考えになる。しかし、それはとて
も危険である。何故なら、外部環境や内部環境は常に
刻々と変化するからである。その変化する環境に適応
していかなければ、スピードの速いビジネス環境では、
優位性や強みだと考えていたことが、あっという間に
劣位性や弱みとなってしまうからである。

『最も強い者が生き残るのではなく、最も賢い者が生
き延びるのでもない。
唯一生き残ることができるのは、変化できる者である』
進化論で有名なダーウィンの格言より

このような変化に適応することは、継続して改善を繰
り返すことであり、そのために不可欠な PDCA サイク
ルの Check であるパフォーマンス評価の有効性、およ
び評価する人材が保有するべき力量が重要なのであ
る。

2. 客観的事実に基づく意思決定
前稿と同じように、国際規格である ISO9000:2015(JIS 
Q 9000)「品質マネジメントシステム ‒ 基本及び用語」
に記載されている品質マネジメントの 7 つの原則につ
いて述べる。
1.  顧客重視
2.  リーダーシップ
3.  人々の積極的参加
4.  プロセスアプローチ
5.  改善
6.  客観的事実に基づく意思決定
7.  関係管理

この 7 つの原則の中で、継続して改善を繰り返すため
に不可欠なパフォーマンス評価の有効性については
「6. 客観的事実に基づく意思決定」の質によって左右
される。それは、客観的事実や証拠がなければ、当て
ずっぽうで誤った意思決定を導きだすことになるから
である。
さらに、客観的事実をアセスメントして評価する人材
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の力量が低いと組織に必要な的確な改善提案が導き出
せないことにも注意する必要がある。

3. 意思決定に対する取り得る行動
ISO9000:2015 の客観的事実に基づく意思決定に書かれ
ている取り得る行動は以下の通りである。
● 組織のパフォーマンスを示す主な指標を決定し、測
定し、監視する

● 全ての必要なデータを、関連する人々が利用できる
状態にする

● データ及び情報が十分に正確で、信頼性があり、安
全であることを確実にする

● データ及び情報を、適切な方法を用いて分析し、評
価する

● 人々が、必要に応じてデータを分析し、評価する力
量をもつことを確実にする

● 経験と勘とのバランスがとれた意思決定を行い、客
観的事実に基づいた処置をとる

この中で最初に重要なものは、指標の決定である。適
切な指標をもって測定、監視しなければ、有効な評価
は不可能だからである。次に重要なのは測定したデー
タ及び情報を分析し評価することであるが、この評価
する人材のもつべき力量が重要なのは今さら言うべく
もない。

4. 評価する人材の力量
まず力量 (competence) という用語は、「意図した結果
を達成するために、知識及び技能を適用する能力」
ISO9000:2015(JIS Q9000:2015) と定義されている。こ
こでいう知識とは、「経験から得た知識、成功及び失敗
から学んだ教訓、文書化していない知識及び経験の取
得、プロセス、サービスにおける改善の結果」
<ISO9001:2015(JIS Q9001:2015) 7.1.6　組織の知識 注
記2 a)内部の知識源から抜粋>と考えられる。そして、
技能については適切な教育、訓練によって身につけら
れる。この知識及び技能の両方を、評価する人材が力
量として備えていることを確実にしなければならない。

ここでは、IT サービスマネジメントの評価に必要とな
る主な技能について挙げておく。

● 品質、マネジメント、プロセス、監査などに関する
用語

● サービスの特性
● サービスマネジメントシステム要求事項
● プロセスアプローチ、プロセス分析
● リスクマネジメント ( リスク特定、分析、評価 )
● 品質マネジメントの評価 ( 監査、レビュー )
● 測定及び監視技法
● 根本原因分析、統計的手法

これらの技能を身につけるために教育、訓練を実施し、
その力量を維持するためには、継続的な学習の機会を
与えなければならない。

5. 評価する人材の資質
さらに組織のパフォーマンス評価には内部監査が含ま
れているため、監査員が持つべき資質についても評価
する人材の資質として参考になるだろう。監査員は、
監査の原則に従って行動するために必要な資質を備え
ている必要があり、その行動は以下の通りである。
<ISO19011:2011(JIS Q 19011:2012)７．２．２ 個 人 の
行動より抜粋>

● 倫理的である。すなわち、公正である、信用できる、
誠実である、正直である、そして分別がある

● 心が広い。すなわち、別の考え方又は視点を進んで
考慮する

● 外交的である。すなわち、目的を達成するように人
と上手に接する

● 観察力がある。すなわち、物理的な周囲の状況及び
活動を積極的に観察する

● 知覚が鋭い。すなわち、状況を認知し、理解できる
● 適応性がある。すなわち、異なる状況に容易に合わ
せることができる

● 粘り強い。すなわち、根気があり、目的の達成に集
中する

● 決断力がある。すなわち、論理的な理由付け及び分
析に基づいて、時宜を得た結論に達することができ
る

● 自立的である。すなわち、他人と効果的なやりとり
をしながらも独立して行動し、役割を果たすことが
できる
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● 不屈の精神をもって行動する。すなわち、その行動
が、ときには受け入れられず、意見の相違又は対立
をもたらすことがあっても、進んで責任をもち、倫
理的に行動することができる

● 改善に対して前向きである。すなわち、進んで状況
から学び、よりよい監査結果のために努力する

● 文化に対して敏感である。すなわち、被監査者の文
化を観察し、尊重する

● 協働的である。すなわち、監査チームメンバー及び
被監査者の要員を含む他人と共に効果的に活動する

6. まとめ
前稿でも述べたように、ここでの失敗とは組織のITサー
ビスマネジメントの取り組みの有効性が低い状況をい
う。有効性とは次の定義による。

有効性 (effectiveness)：
計画した活動を実行し、計画した結果を達成した程度
ISO9000:2015 (JIS Q 9000:2015)

つまり計画した結果に対して、達成した結果の程度が
低いことを失敗と見なすと考えている。そして２回に
渡って述べてきたように、有効性をあげるためのいく
つかの成功要因は人材にあることがわかる。トップマ
ネジメントのリーダーシップ、人材の積極的な参加、
パフォーマンスを評価する人材の力量や資質である。

人材が成功要因ということは、逆に人材が失敗要因に
なり得るということである。一般的に組織では、人材
育成の重要性は十分理解されているが、組織として現
在から将来の変化を見据えて人材育成計画を立案し、
さらに状況に合わせて改善しながらうまく回すような
仕組みが成熟していないことも多いのではないだろう
か。教育、訓練による技能の開発や経験を積んでもら
うためには時間とお金がかかるため、計画的に育成す
ることが不可欠である。

IT サービスマネジメントでも、リスクマネジメントでも、人
的資源マネジメントでも、すべてのマネジメントは、変化を
予期しながら PDCA をまわす仕組みを確立しなければならな
い。それが有効に機能していることが、生き残る組織に不可
欠なマネジメントシステム ( 仕組み ) なのである。
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