
Japan Advanced Institute of Science and Technology

JAIST Repository
https://dspace.jaist.ac.jp/

Title
ＩＴサービスマネジメントにおける価値創出に係る一

考察

Author(s) 本田, 祐吉

Citation 年次学術大会講演要旨集, 27: 17-20

Issue Date 2012-10-27

Type Conference Paper

Text version publisher

URL http://hdl.handle.net/10119/10965

Rights

本著作物は研究・技術計画学会の許可のもとに掲載す

るものです。This material is posted here with

permission of the Japan Society for Science

Policy and Research Management.

Description 一般講演要旨



― 17―

4.2 〇造学⩦ 

 業時の࣒ࢧスン㟁子は、全㔞㍺出を๓ᥦとした事業㐠Ⴀをᙉいられたものの、白㯮テレࣅの OEM〇

造を通じてᅜ㝿ᕷ場において〇造学⩦を✚ࡳ重ࡡることができた。同時ᮇに㡑ᅜᨻᗓがᥖࡆた⏘業ᨻ策

は、〇造学⩦を᥎㐍するうえでプラス要因として機能したといえよう。 

 

4.3 用学⩦ 

スン㟁子工業は࣒ࢧ 1977 年に༙ᑟయ事業に参ධしたが、༙ᑟయのような」㞧な〇ရにおいては、㢳

ᐈとのインタラクࣙࢩンを行いながら研究㛤発を㐍める「用学⩦」が重要とされている。「用学⩦」

により出されるᢏ⾡知識の多くは、機Ე⨨や部ရをᥦ౪するࢧプライࣖーにより保᭷されるため、

プライࣖーとの関ಀ構築が最重要課題となる。[9]しかし、日本業はࢧ 1970 年代ᚋ༙には࣒ࢧスンの

ᢏ⾡⩦得を⬣ጾに感じ、ᢏ⾡⛣㌿をためらうようになった。このため、࣒ࢧスン㟁子は自主㛤発を㐍め

ていく。一方、㡑ᅜᨻᗓのᨻ策に目を㌿じると 1980 年代からは、ᅜが自主ᢏ⾡㛤発をᨭする方㔪

と㌿している。これにより、研究㛤発の⏘学ᐁ連ᦠが活発化することとなる。さらには、公的研究機

関においてエレクトロࢽクス分㔝にಀる機Ე⨨や部ရ〇造ᢏ⾡のᅜ⏘化をᙉ化した。[6]もࡕろࢇ、

プライࣖーとの間ࢧスン自㌟のດຊによる㠃も大きいといえるが、ᙜ時は「用学⩦」の㘽となる࣒ࢧ

に⥭ᙇ関ಀがあったことを考慮すると、ᨻᗓはこれを代᭰する機能をᨭしたといえよう。 

 

4.4 ⤫合学⩦ 

⤫合学⩦においては、最新で最Ⰻの機Ე⨨と部ရを、ୡ⏺中の様々なࢧプライࣖーから調㐩し、そ

れらの性を確保しつつୡ⏺で最もຠ⋡の高い生⏘ࢩステ࣒と⤌ࡳ上ࡆ、つ๎な生⏘計画の時に

も、このࢩステ࣒を業し⥔持するという「⥲合的なᢏ⾡能ຊ」がᚲ要とされる。[9] ࣒ࢧスン㟁子の

「新⤒Ⴀ」は、「⤫合学⩦」を行う上での⤒Ⴀ基┙を࣒ࢧスン自㌟の自ຓດຊによって確❧したと評価

ことができよう。一方で、ᨻᗓは基♏研究の᥎㐍、IT基┙のᩚഛ、グリーンᡂ㛗にಀるグローバルネッ

トワークの構築といった、Ẹ間業の⤒Ⴀがཬࡤない㡿域でのᨭをᙉ化している。これらのᨻ策は、

⤫合学⩦にồめられるࣔジࣗール㛤発や、ࢩステ࣒の原๎をኚ㠉する㠉新ᢏ⾡㛤発の࣏テンࢩャルを高

めると同時に、グローバルなリࢯースのアクセスをᨭしているとᤊえることができよう。 

また、⤫合学⩦の基♏となるࣔジࣗール・アーキテクチャでは、事๓にࢩステ࣒全యをಠ▔したຠ果

的なデザイン・ルールをタ定することがᚲ要であるが、そのためにはࢩステ࣒全యに関する豊ᐩな⤒験

と知識がᚲ要㸦Boldwin and Clark）となる。[9] ᚋ、࣒ࢧスンが環境関連⏘業と㐍出する中、ᨻ

ᗓがᅜをᣲࡆてグリーンᡂ㛗のᅜ㝿ᡓ␎をྲྀるጼໃは、ඛに㏙た「ࢩステ࣒全యをಠ▔」し、「ຠ果

的なデザイン・ルールをタ定する」࣏テンࢩャルを高めることに㈉献し得る。 

 

5㸬インプリケーࣙࢩン 

 4㸬の分析により、࣒ࢧスン㟁子の発展過⛬の中で、㡑ᅜᨻᗓのᨻ策は業活動とẚ㍑的ぶ性の高

い方向で展㛤されてきたことが♧၀された。とりࢃけ、ࣇロントランࢼーとなったᚋの科学ᢏ⾡ᨻ策は

ྲྀるき㔪㊰の㑅ᢥが㞴しい。ところが、「⤫合学⩦」という観Ⅼから㡑ᅜのᨻ策を分析すると、ᴟめ

て᭷望なᨻ策を展㛤している様子が見受けられる。ᡃがᅜにとっては、とりࢃけデザイン・ルールをタ

定し得る「ࢩステ࣒全యのಠ▔ຊ」あるいは「ルールをኚ᭦し得るᢏ⾡ຊ」の⩦得について、㡑ᅜのᨻ

策から学ࡪきⅬが多いはずである。 
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㸯㸬はじめに 

IT ネジ࣓ント㸦௨ୗ࣐スࣅーࢧ ITSM）のᐇ㊶

においては、ITIL® (IT Infrastructure Library)
を基┙として対ᛂするのが一⯡的である。多くの

ITࢧーࣅス࣋ンࢲー㸦௨ୗ࣋ンࢲー）は、ࢧーࣅ

スရ㉁向上のために ITIL®や ISO20000 のᑟධ

を行い、ࢧーࣅスᨵၿにຊをධれている。 

しかし、ࢧーࣅスရ㉁の向上等にྲྀり⤌ࢇでい

るにも関ࢃらず、㢳ᐈの‶足が得られずにࢧーࣅ

スのゎ⣙という最ᝏの結論に⮳った事もᩘ多

くᏑᅾする。 

このような結論に⮳った⫼景には、㢳ᐈがᥦ౪

を受けている IT ン࣋、スの価್に対してࣅーࢧ

ーと㢳ᐈとの間に㞳が生じていることが考ࢲ

えられる。 

本論文は、ITSM における価್とその価್をዴ

ఱにして出するかのⅬに関して考察をヨࡳた

ものである。 
 

㸰㸬ITSM における価್ᴫ念 

ITSM における価್の基本となる考え方は、࣋

ンࢲーと㢳ᐈの間で交ࢃされる Service Level 
Agreement(SLA)が中心となっている。ࢧーࣅス

という大きな㡿域の中で、IT ーࢧスは他のࣅーࢧ

ᥦ౪内容が明確に♧されており、ẚ㍑スにẚࣅ

的分かり᫆いᥦ౪内容となっている。 
㢳ᐈはࣅジネスをᡂຌさせるための手ẁとして

IT スを⨨づけ、ရ㉁㠃のࣅーࢧ SLA だけでな

くࣅジネス㠃において IT スが᭷┈かどうࣅーࢧ

かのุ᩿を行う。すなࡕࢃ㢳ᐈから見た最⤊的な

価್ุ᩿とは、ITࢧーࣅスをᢞ資としてᤊえ、ࣅ

ジネスにዴఱに㈉献したかをᢞ資ຠ果として結

論を出すことである。 

これに対して࣋ンࢲーは、㢳ᐈとの間で定めら

れた SLA に基づいたࢧーࣅスရ㉁⟶理に重Ⅼを

⨨き過ぎる行動が、㢳ᐈのࣅジネス自యに対する

配慮が少なくなるഴ向につながり、㢳ᐈ‶足を得

られにくくなるものと考えられる。 

㢳ᐈと࣋ンࢲーは、ࢧーࣅスをしてᥦ౪とா

受の関ಀにあり、࣋ンࢲーがᥦ౪するࢧーࣅスと

㢳ᐈがᚲ要とするࢧーࣅスのඹ通部分が価್

出の部分とゝえる。このඹ通部分にヱᙜするもの

がない場合は、そのࢧーࣅスには価್がないとい

える。ᴫ念ᅗをᅗ 1 に♧す。 
 

 
ᅗ 1 価್出ᴫ念ᅗ 

 

㸱㸬IT  スをྲྀりᕳく環境ኚ化ࣅーࢧ

ITSM は ITIL®を中心として᳨ウが㐍められ

発展しながら現ᅾに⮳っている。ITIL®V.2 まで

の内容は、IT スࣅーࢧを中心とした㐠用࣒ステࢩ

の中で、ࢧーࣅスရ㉁をどのように⥔持しᨵၿす

るかという⥅続的ࢧーࣅスᨵၿに主║が⨨かれ

ていた。ᚑって最⤊的なຠ果としては、ࣅジネス

スရ㉁と費用対ຠ果の最ࣅーࢧに基づくࢬーࢽ

大ຠ⋡化がồめられていた。 
しかし IT の㐍Ṍと社会⤒῭の㐍展にకい、IT

ーが考ࢲン࣋、スを用する㢳ᐈの意識はࣅーࢧ

える௨上にࣅジネスに┤結した重要な⨨づけ

に大きくኚ化してしまった。 
これらに㏣㝶するように 2007 年に発⾲された

ITIL®V.3 は、㢳ᐈのࣅジネスに志向したࢧーࣅ

スရ㉁の確保に重Ⅼが⨨かれ、㢳ᐈのࣅジネスᡓ

␎との⼥合と、さらに㢳ᐈと一య化しᡓ␎的パー

トࢼーの⨨けでの対ᛂが重要となってきた。 
スを用するഃ㸦㢳ᐈ）には、ఱらかのࣅーࢧ

目的や課題があり、それらの目的㐩ᡂや課題ゎỴ

のために役❧つものを「ࢧーࣅス」として用す

る。ࣅジネスをྲྀりᕳく環境はኚ化することから、 

㢳ᐈのࢽーࢬは現状⥔持でなく、より高ᗘ化され

たものにኚ化する。 

これらの行動に関しては、アࣈラ࣒ࣁ㸻ࢬ࣐ロー

㸦1908 年㹼1970 年）が「ே間は自ᕫᐇ現に向か

って⤯えずᡂ㛗する生きものである」と௬定し、

ே間の基本的ḧồは 5ẁ㝵のࣆラ࣑ッドのように

なっていて、ᗏ辺のḧồが‶たされると、1 ẁ㝵

上のḧồを志すとㄝいている。ᅗ 2参↷。 

IT SLA、ࡤスにᙜてはめるならࣅーࢧ を‶たし
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ていれࢧࡤーࣅスရ㉁㠃でၥ題はないが、㢳ᐈの

ジネスはኚ化するのがᖖであり、それにకい要ࣅ

ồࢽーࢬのレ࣋ルもኚ化する。結果的にはこのኚ

化に IT スが㏣㝶できるように対ᛂするこࣅーࢧ

とがồめられる。 

 
  ᅗ  ローの基本的ḧồࢬ࣐ 2

 

ᚑって、IT ーは、௨ࢲン࣋スをᥦ౪するࣅーࢧ

ୗのⅬに配意しྲྀり⤌ࡴᚲ要がある。 

 

ձ㢳ᐈに対してよりよい価್をᥦ౪するために、

IT ス全యを⥅続的にᨵၿし、より上ẁࣅーࢧ

㝵⛣行するように対ᛂすることが重要である。 
ղ㢳ᐈのࣅジネスに㈉献するための IT スࣅーࢧ

をᥦ౪する。そのためには、㢳ᐈに対しての価

್をどのように出し、それをලయ的なࢧーࣅ

スのᙧとしてᥦ౪するかが重要である。 
 
㸲㸬ITSM における価್ 

ITIL®V.3 では、㢳ᐈのࣅジネスを意識した内

容となり、IT スの価್を「᭷用性」と「保ࣅーࢧ

ド」という 2 つのᴫ念で定⩏している。 
スをࣅーࢧスの「᭷用性」とは、そのࣅーࢧ

用することにより、㢳ᐈのࣅジネスによい結果を

もたらすことである。また、「᭷用性」の高いࢧ

ーࣅスであっても、トラࣈル続きでとࢇど用

できないのでは意がない。ᚲ要な時に、ࢧーࣅ

スがえて結果が出せるという「保ド」がᚲ要で

ある。 
このように ITIL®V.3 では、「᭷用性」と「保ド」

の要⣲をᑟධして IT スの価್をྲྀりᢅっࣅーࢧ

ているが、「᭷用性」と「保ド」の㠃からලయ的

に価್を見えるᙧにするのは㠀ᖖに㞴しい。 
そこで、価್をලయ的に分析し、さらに᳨ウ出

来るように「見える化」する方法を௨ୗに考察し

た。 
 

4.1 価್の見える化 
㢳ᐈにとっての IT スの価್をよりලయࣅーࢧ

的に考えるにあたり、ᘏᒸኴ郎がᥦၐする「機

能的価್」と「意的価್」という考え方を用い

る。ᘏᒸの定⩏では、「機能的価್」とは、〇ရ

の機能やス࣌ックからᐈ観的にỴまるものであ

り、「意的価್」とは、特定の㢳ᐈが〇ရの特

ᚩに関して主観的なゎ㔘や意づけすることに

よってり出される価್であるとしている。また、

〇ရの価್とは、「機能的価್」と「意的価್」

の⥲であるとしている。 
これを IT 機能的価」、ࡤスにᙜてはめれࣅーࢧ

್」は、ࢧーࣅスရ㉁を保ドする SLA でྲྀりỴ

めた内容とゝえる。しかし、「意的価್」は、

ಶ々の㢳ᐈにとって᭷┈なものであり、㢳ᐈの主

観的な意けで定まるものである。 
 

 
 

ᚑって「意的価್」をᢕᥱすることは容᫆で

はない。ලయ的には、IT スのᥦ౪によってࣅーࢧ

得られるもので、ࢧーࣅスရ㉁と┤᥋結ࡧかな

い内容のもので、えࡤ上・┈の向上やᐇ✌

働の軽減、ࣘーザのಙ㢗⋓得といったࢧーࣅスရ

㉁とは別ḟඖの↓ᙧのᡂ果をもたらす内容に関

するものであるとゝえる。 
 
4.2「意的価್」とࢽーࢬの㝵ᒙ化 
「意的価್」を出するためには、㢳ᐈの῝

ᒙࢽーࢬを㢳ᐈと同等かそれ௨上に理ゎするこ

とがᚲ要であるとᘏᒸは㏙ている。 
ここで、㢳ᐈのࢽーࢬをよりලయ的に理ゎする

方法として、ࣇィリップ・コトラーの「ࢽーࢬの

㝵ᒙ化」を参考に意的価್に関して考えた。 
コトラーは、ࢽーࢬをᅗ 3 に♧すように「明ゝ

されたࢽーࢬ」、「┿のࢽーࢬ」、「明ゝされないࢽ

ーࢬ」、「喜ࡧのࢽーࢬ」、「㞃されたࢽーࢬ」の 5
㝵ᒙに分㢮している。 

 
 

ᅗ 3 コトラーによるࢽーࢬの㝵ᒙ化 
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ていれࢧࡤーࣅスရ㉁㠃でၥ題はないが、㢳ᐈの

ジネスはኚ化するのがᖖであり、それにకい要ࣅ

ồࢽーࢬのレ࣋ルもኚ化する。結果的にはこのኚ

化に IT スが㏣㝶できるように対ᛂするこࣅーࢧ

とがồめられる。 

 
  ᅗ  ローの基本的ḧồࢬ࣐ 2

 

ᚑって、IT ーは、௨ࢲン࣋スをᥦ౪するࣅーࢧ

ୗのⅬに配意しྲྀり⤌ࡴᚲ要がある。 

 

ձ㢳ᐈに対してよりよい価್をᥦ౪するために、

IT ス全యを⥅続的にᨵၿし、より上ẁࣅーࢧ

㝵⛣行するように対ᛂすることが重要である。 
ղ㢳ᐈのࣅジネスに㈉献するための IT スࣅーࢧ

をᥦ౪する。そのためには、㢳ᐈに対しての価

್をどのように出し、それをලయ的なࢧーࣅ

スのᙧとしてᥦ౪するかが重要である。 
 
㸲㸬ITSM における価್ 

ITIL®V.3 では、㢳ᐈのࣅジネスを意識した内

容となり、IT スの価್を「᭷用性」と「保ࣅーࢧ

ド」という 2 つのᴫ念で定⩏している。 
スをࣅーࢧスの「᭷用性」とは、そのࣅーࢧ

用することにより、㢳ᐈのࣅジネスによい結果を

もたらすことである。また、「᭷用性」の高いࢧ

ーࣅスであっても、トラࣈル続きでとࢇど用

できないのでは意がない。ᚲ要な時に、ࢧーࣅ

スがえて結果が出せるという「保ド」がᚲ要で

ある。 
このように ITIL®V.3 では、「᭷用性」と「保ド」

の要⣲をᑟධして IT スの価್をྲྀりᢅっࣅーࢧ

ているが、「᭷用性」と「保ド」の㠃からලయ的

に価್を見えるᙧにするのは㠀ᖖに㞴しい。 
そこで、価್をලయ的に分析し、さらに᳨ウ出

来るように「見える化」する方法を௨ୗに考察し

た。 
 

4.1 価್の見える化 
㢳ᐈにとっての IT スの価್をよりලయࣅーࢧ

的に考えるにあたり、ᘏᒸኴ郎がᥦၐする「機

能的価್」と「意的価್」という考え方を用い

る。ᘏᒸの定⩏では、「機能的価್」とは、〇ရ

の機能やス࣌ックからᐈ観的にỴまるものであ

り、「意的価್」とは、特定の㢳ᐈが〇ရの特

ᚩに関して主観的なゎ㔘や意づけすることに

よってり出される価್であるとしている。また、

〇ရの価್とは、「機能的価್」と「意的価್」

の⥲であるとしている。 
これを IT 機能的価」、ࡤスにᙜてはめれࣅーࢧ

್」は、ࢧーࣅスရ㉁を保ドする SLA でྲྀりỴ

めた内容とゝえる。しかし、「意的価್」は、

ಶ々の㢳ᐈにとって᭷┈なものであり、㢳ᐈの主

観的な意けで定まるものである。 
 

 
 

ᚑって「意的価್」をᢕᥱすることは容᫆で

はない。ලయ的には、IT スのᥦ౪によってࣅーࢧ

得られるもので、ࢧーࣅスရ㉁と┤᥋結ࡧかな

い内容のもので、えࡤ上・┈の向上やᐇ✌

働の軽減、ࣘーザのಙ㢗⋓得といったࢧーࣅスရ

㉁とは別ḟඖの↓ᙧのᡂ果をもたらす内容に関

するものであるとゝえる。 
 
4.2「意的価್」とࢽーࢬの㝵ᒙ化 
「意的価್」を出するためには、㢳ᐈの῝

ᒙࢽーࢬを㢳ᐈと同等かそれ௨上に理ゎするこ

とがᚲ要であるとᘏᒸは㏙ている。 
ここで、㢳ᐈのࢽーࢬをよりලయ的に理ゎする

方法として、ࣇィリップ・コトラーの「ࢽーࢬの

㝵ᒙ化」を参考に意的価್に関して考えた。 
コトラーは、ࢽーࢬをᅗ 3 に♧すように「明ゝ

されたࢽーࢬ」、「┿のࢽーࢬ」、「明ゝされないࢽ

ーࢬ」、「喜ࡧのࢽーࢬ」、「㞃されたࢽーࢬ」の 5
㝵ᒙに分㢮している。 

 
 

ᅗ 3 コトラーによるࢽーࢬの㝵ᒙ化 

ᘏᒸの「機能的価್」、「意的価್」と、コト

ラーの「ࢽーࢬの㝵ᒙ化」とを、ᅗ 4 のように関

連けた。すなࡕࢃ、「明ゝされたࢽーࢬ」と「┿

のࢽーࢬ」は機能的価್にヱᙜし、「明ゝされな

いࢽーࢬ」、「喜ࡧのࢽーࢬ」、「㞃されたࢽーࢬ」

は意的価್を♧すものであると分㢮する。 
新たな価್出の㝿に重要となるのは、意的

価್の内容を十分にᢕᥱし、それらの要⣲を‶足

するようなゎỴ策がྵまれていないものは価್

がないとุ᩿される。 
 

 
ᅗ � ᘏᒸの価್とコトラーのࢽーࢬの関連 

 
㸳㸬価್の「見える化」の᳨ド 

㢳ᐈの「明ゝされないࢽーࢬ」、「喜ࡧのࢽーࢬ」、

「㞃されたࢽーࢬ」を‶たし、「意的価್」を

ᥦ౪することで、㢳ᐈの‶足を得ることができる

と௬ㄝを❧てるとともに、௨ୗにලయ的な事に

より、௬ㄝを᳨ドした。 
 

5.1「機能的価್」のࡳのኻᩋ事 

࣋ ン ࢲ ー A 社 は 、 ITIL® の ᑟ ධ ୪ ࡧ に

ISO20000 認ドྲྀ得等を通じてࢧーࣅスရ㉁のᨵ

ၿにຊをධれ、ࢧーࣅス内容に関して自ಙを持っ

ていた。しかし、時間の⤒過とともにࢧーࣅスᨵ

ၿのྲྀり⤌ࡳが࣐ンネリ化してきた㡭に㸪㢳ᐈ

から௨ୗのようなクレー࣒を受けた。 
「おたくの会社は、Ỵめられたことやこࡕらか

ら要望したことは確ᐇにᐇしてくれるのでຓ

かっているが、それ௨外ではఱの価್もないࡡ。

ᬑ通はこࡕらからゝࢃなくともこのようにした

らⰋいのではとか、このように対ᛂしましたとか、

ゝってくるのがᬑ通だとᛮうよ。ࢧーࣅスᥦ౪の

プロ࢙ࣇッࢼࣙࢩルなのだから、おᐈからゝࢃれ

る๓にプロとしてのຊを発してくれないとᅔ

るよࡡ。自主性が全く感じられないࡡ㸬このまま

だと来年のዎ⣙᭦新は↓いかも知れないよ。」 
ーとして㢳ᐈと合意したࢲン࣋ SLA は確ᐇに

⥔持しているし、㢳ᐈからの要望であれࡤ可能な

㝈り対ᛂしてきた自負があった。㢳ᐈ‶足は十分

に得られていると考えていたので、このようなཝ

しい指に A 社の担ᙜ者は、ᚋどのように対ᛂ

したらよいかᅔᝨしてしまった。 
ーから見た場合、「SLAࢲン࣋ を㑂Ᏺしかつ㢳

ᐈからの要望をᛅᐇにᐇしていれࡤၥ題は㉳

きない」というุ᩿にⴠとし✰があった。 
 

⾲ 1 㢳ᐈのࢽーࢬᮇᚅと現状 
のẁ㝵ࢬーࢽ  のᮇᚅ内容 現状ࢬーࢽ

㞃されたࢽーࢬ 㢳ᐈがẼかないような

Ⅼに関して × 

喜ࡧのࢽーࢬ 
㢳ᐈにゝࢃれなくとも内

容を察知しᥦしてḧし

い 
× 

明ゝされない 
 ࢬーࢽ

プロとしてのノウࣁウを

発してḧしい × 

┿のࢽーࢬ 㢳ᐈが౫㢗した内容を確

ᐇにᐇする ۑ 

明ゝされた 
 ࢬーࢽ

SLA でỴめられたものを

確ᐇにᐇする ۑ 

 を‶たしていないࢬーࢽを‶足�㸸ࢬーࢽ㸸ۑ
 
ーに対する㢳ᐈのᮇᚅは、SLAࢲン࣋ でྲྀりỴ

めた内容௨外に࣋ンࢲーのྲྀり⤌ࡳጼໃにまで

ཬࢇでおり、さらにᮇᚅ್は一定ではなく時間の

⤒過とともに高くなっていくഴ向にある。 
最ึは㢳ᐈの‶足を得られたࢧーࣅスでも、時

間が⤒過すれࡤ、それはᙜたり๓のことになって

しまう。時間の⤒過とともにࢧーࣅスも向上して

いかなけれࡤ、㢳ᐈの‶足を⥔持することはでき

ない。まさにࢬ࣐ローのḧồの行動である。 
㢳ᐈは「機能的価್」だけでなく「意的価್」

というどⅬから࣋ンࢲーを評価していたのであ

る。⾲ 1 にヲ⣽な内容を♧した。 

 

5.2「意的価್」をᤕえたᡂຌ事 

㢳ᐈは機Ე࣓ーカーとして、グローバル展㛤

をしておりୡ⏺ྛᅜに現ᆅ法ேを⨨いている。 
%ーࢲン࣋ 社は日本ᅜ内で、㢳ᐈの ,3 㟁ヰの

㐠用を担ᙜしているだけでなく、ᾏ外ࣘーザに

対しては㢳ᐈから౫㢗がある時のࡳ、ス࣏ット

で࣏ࢧートを行なっていた。 
% 社は㢳ᐈとᾏ外ࣘーザとの間で、意ᛮ疎通

に時間がかることがẼになっていたため、状

ἣを分析したところ、ᚲ要事項をணめᥦ♧する

ことにより時間短⦰が可能であることが分か

った。 
そこで、ࣄアリングࢩートをసᡂしᾏ外ࣘー

ザの展㛤を%社で定ᖖ㐠用業務としてᐇす

るᥦを行った。 
ᾏ外の ,3 㟁ヰ㐠用を % 社が定ᖖ㐠用する

ことで、㢳ᐈは↹㞧なస業に時間をとられなく

なり、本来の仕事に時間がけられるようにな

った。また、対ᛂのスࣆードが㏿くなり、ᾏ外

ࣘーザの‶足を得られるようになったことか

ら、% 社のᥦは㢳ᐈからの評価を得ることが
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できた。 
 

⾲ 2 㢳ᐈのࢽーࢬᮇᚅと現状 
 のᮇᚅ内容 現状ࢬーࢽ のẁ㝵ࢬーࢽ

㞃されたࢽーࢬ 
時間をけずに࣏ࢧート

を行い㸪ࣘーザからの‶

足を得たい 
 ۑ

喜ࡧのࢽーࢬ ス࣏ット対ᛂをなくすᥦ

をしてしい ۑ 

明ゝされない 
 ࢬーࢽ

↹㞧さをゎ消して㸪本来

の仕事に時間をけたい ۑ 

┿のࢽーࢬ ࣘーザに IP㟁ヰを用し

てしい ۑ 

明ゝされた 
 ࢬーࢽ

ス࣏ット対ᛂでᾏ外ࣘー

ザの࣏ࢧートを行なっ

てしい 
 ۑ

 を‶たしていないࢬーࢽを‶足�㸸ࢬーࢽ㸸ۑ
 
B 社がࣄアリングࢩートを用いた㐠用を自発的

にᥦすることで、㢳ᐈの↹㞧さをゎ消し㸪「明

ゝされないࢽーࢬ」、「喜ࡧのࢽーࢬ」を‶たした

とゝえる。㢳ᐈからすれࡤ、時間をけずにࣘー

ザの࣏ࢧートが行えるようになった。これは㢳ᐈ

の「㞃されたࢽーࢬ」も‶たし、「意的価್」

をᥦ౪することで㢳ᐈの‶足を得られたとุ᩿

できる。⾲ 2 にヲ⣽な内容を♧した。 
 

5.3 ௬ㄝの᳨ド 
௨上の 2 つの事から、IT スにおけるࣅーࢧ

価್を出する㝿には、㢳ᐈとの間でணめ定めら

れた SLA のようなࢧーࣅスရ㉁を確ᐇにᥦ౪す

るのは最も基本的なことであり、༢にこれだけを

ᥦ౪しても㢳ᐈの‶足は得られない。㢳ᐈは「機

能的価್」はᥦ౪されてᙜ然と考えている。 
ᚑって、新たな価್を出するには、「意的

価್」の内容を充ᐇすることが重要であり、ලయ

的には㢳ᐈの「明ゝされないࢽーࢬ」、「喜ࡧのࢽ

ーࢬ」、「㞃されたࢽーࢬ」を‶たし、「意的価

್」をᥦ౪することで、㢳ᐈに価್をᥦ౪するこ

ととなり、最⤊的に㢳ᐈの‶足を得ることができ

るという௬ㄝが❧ドされた。 
 

㸴㸬おࢃりに 
ኚ化の⃭しいࣅジネス環境あるいは」㞧化す

るࣅジネスプロセスのኚ化に⣲᪩く対ᛂするた

めに、IT ジネスをᡂຌࣅスをᥦ౪し㢳ᐈのࣅーࢧ

ーとしてࢲン࣋、ᑟくことが IT スの価ࣅーࢧ

್出につながる。 

そのためには、㢳ᐈࢽーࢬと㢳ᐈࣅジネスᡓ␎

を࣏ࢧートするためのᡓ␎的ᛮ考に基づいて⥅

続的にࢧーࣅスをᨵၿし、価್を出して㢳ᐈに

ᥦ౪することが特に重要となる。 

価್出の基┙には、「機能的価್」と「意的

価್」を重要どするためのᡓ␎的なᛮ考プロセス

がᚲ㡲である。また、「意的価್」の内容は、

㢳ᐈ自㌟がỴめるものであることから、࣋ンࢲー

ഃでこれらの価್を確定するのは㞴しい一㠃が

あるが、この課題をゎỴすることが IT スࣅーࢧ

における価್出につながる。 

㢳ᐈの「意的価್」をỴめる⫼景には、㢳ᐈ

をྲྀりᕳく環境やこれまでの⤒験等からᙧᡂさ

れる㢳ᐈの認識に大きく౫Ꮡする。 

価್出をᐇ現するには、㢳ᐈとの間で目ᶆ、

価್、情報、ᡂ果等の㠃で༠調యไを確❧するこ

とが大ษである。さらに、価್出に㝿しては、

㢳ᐈのࣅジネスの結果に㈐௵を持つ IT スࣅーࢧ

であるきである。 

ᚋの IT スのᥦ౪にᙜたっては、༢なるࣅーࢧ

IT 㐠用保Ᏺから ITSM 、のኚ㠉がᚲ㡲であり

そのために ITIL ®や ISO20000 等の仕⤌をᑟධ

した上で、ࣅジネスᡓ␎と IT ᡓ␎をᩚ合させる

 定・計 方法を確❧し、全てのリࢯースを価್

とኚさせることが重要である。これらの⫼景

にはࢧーࣅス࣐ネジ࣓ントを᥎㐍するேᮦの⫱

ᡂが特に重要でありᚲ要であることはゝうまで

もない。 
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