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 第１部 本書の使い方 

IT サービスマネージャ「専門知識＋午後問題」の重点対策 

本書の特長 
本書は「効率良く学習し，試験に合格すること」に主眼を置いて
執筆しています。広大な出題範囲の全てを全力で学習するのでは
なく，試験で狙われる重要な部分はしっかりと，そうでない部分
には労力をかけすぎずに学習することも，「効率の良い学習」に
つながります。 
 
本書では，このことを意識し，合格に必要な知識事項やテクニッ
クを厳選して掲載しています。 
 

午前Ⅱ(専門知識)試験の対策とポイント 

午前Ⅱ試験突破に必要な知識事項を解説。ここで学習する知識事項は，午後

問題を解く上での土台にもなります。 

知識事項の説明を読んで理解   → 演習問題で確認 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

プロセスやフローは図で理解重要キーワード 誤りの選択肢についても解説 
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第3章  本書の学習方法 

午後Ⅰ試験の対策とポイント 

第１章～第３章では，午後Ⅰ試験の解答方法や出題傾向を掲載。 

第４章では，実際の本試験問題を出題テーマごとに分類して掲載。「重点解説」

で問題文の読み解き方や解答テクニックを確認し，「演習問題」でより多くの問

題に触れて実力アップを目指しましょう。 

◎第 4 章 重点解説       

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

午後Ⅱ試験の対策とポイント 

第１章～第４章では，午後Ⅱ試験の出題傾向や論述方法を掲載。第５章～第８

章では，実際の本試験問題を解説し，論文の組み立て方，書き方も掲載。 

◎第５章 例題解説         ◎第７章 合格論文事例 

  

 

同様のミスを回避するために，誤解答例もチェック 

問題文を分割。各パートでの注意点を解説。 
解説冒頭で要点を整理

合格者の論文を題材に，採点者の観点をチェック 

本番の試験を想定し，問題文・設問文へのメモ例も掲載 
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 第２部 午前Ⅱ（専門知識）試験の対策とポイント

 

  

 

 

 

 

１－１ IT サービスマネジメントとは 

IT サービスとは，ITを「情報システム」ではなく，「サービス」としてとらえ

る考え方です。ハードウェアやソフトウェアなどの情報システムに加え，それら

を運用する人や，業務の仕組みによって，IT サービスを実現します。 

IT サービスマネジメントとは，IT サービスを管理するための活動です。IT サ

ービスを適切な品質やコストで提供し，品質やコスト効率，さらには，IT サービ

スが提供する価値を継続的に向上させることが目的です。管理の対象は，ハード

ウェアやソフトウェアをはじめ，人・お金・情報や，IT サービスを提供するため

のプロセス全般です。プロセスの具体的な内容は，この後の章で詳しく説明します。 

IT サービスを提供する主体（会社や組織）をサービス提供者と呼びます。 

IT サービスについて具体例で紹介します。サービス提供者である ISP（インタ

ーネットサービスプロバイダ）の IT サービスはインターネット接続サービスで

す。提供しているのは「インターネットを利用する」という価値です。顧客はル

ータや回線ではなく，インターネットを利用するために IT サービスの提供を受

けるのです。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図表 サービス提供者と IT サービスの関係 

 

 

価値

ソフトウェア

ハードウェア

人 

仕組み 

ITサービス
顧客 

ユーザ

管理活動（ITサービスマネジメント） 

ITサービスマネージャ

サービス提供者 

IT サービスマネジメント 

Part２ Chapter１ 
 第１章 
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第１章 IT サービスマネジメント 

２. 

 

午
前

Ⅱ
 

 
試

験

第１章 

第２章 

第３章 

第４章 

第５章 

第 6 章 

第７章 

第８章 

試験センターのシラバスで，「サービスマネジメントの目的と考え方」が整理され

ているので確認してください。 

 

 

 

 

 

 

 

１－２ ITIL 及び JIS Q 20000 

(１) ITIL
®
とは（以下，®表記は省略） 

ITIL（Information Technology Infrastructure Library）とは，IT サービスマネ

ジメントにおけるベストプラクティス（最も効率の良い技法，手法）です。IT シス

テムの運用コストの増大という課題に対して，英国政府が IT システム運用管理の事

例を調査し，成功事例の要素を取りまとめたのが起源です。その後，ITIL の有用性

が認められ，世界で IT サービスマネジメントのデファクトスタンダードとなりまし

た。 

ITIL は，環境やニーズの変化に伴って継続的に改定されています。主要なバー

ジョンとして，ITIL v2，ITIL v3 があり，最新版は ITIL 2011 Edition です。 

 

(２) JIS Q 20000 とは 

JIS Q 20000 とは，サービスマネジメントにおける日本の標準規格です。要求

事項である「JIS Q 20000-1:2012」と適用の手引である「JIS Q 20000-2:2013」

から構成されます。 

 

(３) JIS Q 20000 の起源は ITIL 

JIS Q 20000 は，ITIL を基にした規格です。 

ベストプラクティスである ITIL v2 を最初に標準規格としたのは，英国の BS 

15000 でした。その後，国際標準規格の ISO/IEC 20000 として標準化されました。

日本においては，ISO/IEC 20000をベースに JIS Q 20000として 2007年に制定され

ました。また，ISO/IEC 20000の改訂に合わせて，2012・2013年に改訂されています。 

1．サービスマネジメント 

(1) サービスマネジメントの目的と考え方 

 サービスマネジメントは，サービスの要求事項を満たし，サービスの設計，移行，

提供及び改善のために，サービス提供者の活動及び資源を，指揮し，管理する，一

連の能力及びプロセスであることを理解する。（後半省略） 

（※応用情報技術者シラバス 中分類 15：サービスマネジメント より引用） 
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 第２部 午前Ⅱ（専門知識）試験の対策とポイント

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図表 ITIL と標準規格の関係 

 

(４) JIS Q 20000 と ITIL の違い 

JIS Q 20000 と ITIL の違いは，ルールブックとガイドブックの違いです。 

JIS Q 20000 はルールブックです。「～しなければならない」という要求事項（ル

ール）が列挙されています。組織がサービスマネジメントを適正に運用している

ことを，客観的に第三者（例えば，顧客）に証明することが目的です。 

一方，ITIL はガイドブックです。IT サービスを適切に管理するための，具体

的な方法や手段（ガイド）が数多く示されています。全ての項目に従う必要はな

く，組織や IT サービスの実態に応じて，必要な部分だけ選んで導入します。 

 

(５) IT サービスマネージャ試験での出題範囲 

IT サービスマネージャ試験の出題の中心は，JIS Q 20000 と ITIL です。試験対

策の観点では，両者の違いをあまり意識する必要はありません。構成やキーワード

は多少異なりますが，根本的な概念に違いはないからです。 

本書では，試験のシラバスとJIS Q 20000の構成を基に解説します。関連するITIL

のキーワードや，ITIL に特化した内容については，試験に必要な範囲で解説します。 

なお，本書では注記がない限り，次の表記ルールを利用します。 

 

本書での表記 規格・標準の名称 

ITIL ITIL 2011 Edition 

JIS Q 20000-1 JIS Q 20000-1:2012 

JIS Q 20000-2 JIS Q 20000-2:2013 

ライフサイクル 

中心に見直し

ISO/IEC 20000

JIS Q 20000

BS 15000

ITIL v2 

ISO/IEC 20000

ITIL v3 

JIS Q 20000

英国で
標準規格化

国際標準
規格化 

JIS 
規格化 

JIS 
規格化 

影響 

 

改訂

改訂

ITIL 2011 
改善 

時間
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第１章 IT サービスマネジメント 

２. 

 

午
前

Ⅱ
 

 
試

験

第１章 

第２章 

第３章 

第４章 

第５章 

第 6 章 

第７章 

第８章 

 

  

 

 

問１ ITIL において，良い目標値を設定するための条件として“SMART”があ

る。“S”は Specific（具体的），“M”は Measurable（測定可能），“R”は

Relevant（適切），“T”は Time-bound（適時）の頭文字である。“A”は何

の頭文字か。 

(H28秋-SM 午前Ⅱ問 1) 

 

ア Achievable（達成可能） イ Ambitious（意欲的） 

ウ Analyzable（分析可能） エ Auditable（監査可能） 

 

解説 

“SMART”とは，サービスレベルアグリーメント（SLA）など，目標値を定

めるときの指針です。“S（Specific）”とは，具体的であること，“M（Measurable）”

は測定可能であること，“R（Relevant）”は適切であること，“T（Time-bound）”

は期間を定めていることを表します。 

設問で問われた“A（Achievable）”は，達成可能であることを表します。とう

てい実現できないような目標値を定めても，意味はありません。適切なマネジメ

ントによって，達成できる見込みのある目標値を設定することが大事です。した

がって，（ア）が正解です。 

 

解答 ア 
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第４章 午後Ⅰ試験の解説 

［4－3］ 

第１章 

第２章 

第３章 

第４章 

３. 

 

午
後

Ⅰ
 

 
試

験
 

４－３ サービスマネジメントプロセス（解決プロセス） 

   

 

 

 

 

インシデント管理に関する次の記述を読んで，設問 1～4 に答えよ。 

 

M 社は，中堅の通信販売会社である。M 社では，数年前からインターネット経

由で注文を受け付ける販売サービスを開始した。サービス提供時間は 24 時間 365

日である。最近では，インターネット経由の注文が増えており，更なる売上拡大

のために販売サービスの充実が課題となっている。また，受注した商品を顧客に

配送する業務を支援する配送管理サービスが M 社の社員向けに提供されている。

サービス提供時間は毎日 6 時から 23 時までである。 

〔システムの概要〕 

システム部では，販売サービスを提供する販売システム，及び配送管理サービ

スを提供する配送管理システムを開発し，運用している。システムの開発は開発

チームが担当し，運用は運用チームが担当している。 

① 販売システムは，外部の顧客が利用する M 社の重要システムであり，5 台

の Web サーバで冗長システムを構成している。M 社では，Web 管理端末か

ら Web サーバにコンテンツを登録している。また，外部の顧客との連絡手段

として電子メールを使っていることから，社員間でも利用するメールサーバ

を販売システムのコンポーネントとして管理している。 

② 販売システム及び配送管理システムは，運用チームが監視システムを利用

して常時監視し，インシデントが発生した場合は 1 次対応を行っている。イ

ンシデントはインシデント管理システムで管理している。 

③ 監視システムに表示されるメッセージ（以下，表示メッセージという）は，M

社の統一基準に従って分類されている。表示メッセージの種類を表 1 に示す。 

 

重点解説３ 

インシデント及びサービス要求管理 (H28秋-SM 午後Ⅰ問 3) 

解答時間目安 40分 

重点3 
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第４章 午後Ⅰ試験の解説 

［4－3］ 

第１章 

第２章 

第３章 

第４章 

３. 

 

午
後

Ⅰ
 

 
試

験
 

【解答用紙】 (H28秋-SM 午後Ⅰ問 3) 

コピーして活用してください。 

   

設問 1 

(1)

①
     

     

②
     

     

(2) 

     

     

    

設問 2 

(1)      

(2) 
     

    

設問 3 

     

     

    

設問 4 

     

     

    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

50点満点    （試験センター公表の配点比率に基づきアイテックで設問ごとに予想） 

設問1 (1)：7点×2  (2)：8点 

設問2 (1)：6点  (2)：6点 

設問3 8 点 

設問4 8 点 

重点3 
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 第３部 午後Ⅰ試験の対策とポイント 

【解説】 

JIS Q 20000 では解決プロセス，ITIL ではインシデント管理に関する問題です。

解答に必要な条件の大半は問題文の中に記載されており，丁寧に問題文を読めば

難易度は高くありません。情報セキュリティ管理に関する設問がありますが，問

題文中のキーワードと，一般論で答えられるので，これも難易度は高くありませ

ん。 

 

押さえておきたい二つの要点 

要点1  インシデントの発生原因と，回復方法や回避策をデータベースで管理

する理由は，同種のインシデントを早期に回復させるためである。 

要点2  不審なメールを受信したことが判明した場合には，速やかに削除する

指示を行う。 

 

 

（問題文の解説） 

M 社は，中堅の通信販売会社である。M 社では，数年前からインターネット経由

で注文を受け付ける販売サービスを開始した。サービス提供時間は 24 時間 365 日

である。最近では，インターネット経由の注文が増えており，更なる売上拡大のた

めに販売サービスの充実が課題となっている。また，受注した商品を顧客に配送す

る業務を支援する配送管理サービスが M 社の社員向けに提供されている。サービ

ス提供時間は毎日 6 時から 23 時までである。 

 

サービスの概要が示されています。販売サービスと配送管理サービスの二つが

あることが把握でできればよいでしょう。配送管理サービスのサービス提供時間

は問題文の後半で 24 時間に変更されます。 

 

〔システムの概要〕 

システム部では，販売サービスを提供する販売システム，及び配送管理サービス

を提供する配送管理システムを開発し，運用している。システムの開発は開発チー

ムが担当し，運用は運用チームが担当している。 

① 販売システムは，外部の顧客が利用する M 社の重要システムであり，5 台の

Web サーバで冗長システムを構成している。M 社では，Web 管理端末から Web 
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第７章 合格論文事例 

第１章 

第２章 

第３章 

第４章 

第５章 

第６章 

４. 

 

午
後

Ⅱ
 

 
試

験
 

第７章 

第８章 

 

ITサービスマネージャに合格された方の協力を得て，合格論文を復元していた

だきました。 

参考書にお手本として掲載されているような論文を，受験生が本番で論述する

のはおそらく不可能です。論文テーマを試験本番で初めて知らされ，限られた時

間の中で論述する必要があるからです。そのような制限の中，実際の受験者がど

のような論文を書いて合格しているのかというレベル感をつかんでください。 

併せて，復元論文に対する添削を行っています。採点者がどのような観点で加

点・減点するのかを理解することで，より良い論文が書けるようになると考えた

からです。 

合格論文を拝見すると，評価項目である「①設問で要求した項目の充足度」「②

論述の具体性」を満たしているものがほとんどです。評価項目を，どのように論

述しているかにも注目して読んでください。 

  

合格論文事例 

Part４ Chapter７ 
 第７章 
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 第４部 午後Ⅱ試験の対策とポイント 

７－１ 合格復元論文①（平成 28 年度 問 1） 

 

問題 

問１ IT サービスを提供する要員の育成について 

 

IT サービスマネージャは，IT サービスを提供する要員を適切にマネジメントす

ることが求められる。IT サービスを提供する要員に，適切な知識と技能及びそれら

を適用する能力（以下，“要員の能力”という）が不足している場合には，IT サー

ビスマネジメントの活動に支障を来す。例えば， 

・問題管理プロセスを適切に運用する能力が不足している場合，インシデント発

生時の事後対応的な活動にとどまり，事前予防的な活動を実施できず，インシ

デントの再発防止ができない。 

・キャパシティの予測技法に関する知識が不足している場合，キャパシティ計画

を適切に策定できず，サービスの応答時間の目標が達成できない。 

このような場合，IT サービスマネージャは，IT サービスを提供する“要員の能

力”を高めるための要員育成目標を設定し，次のような活動を行う必要がある。 

・IT サービスを提供するチームの役割を踏まえた上で，個々の要員の経験などを

考慮し，“要員の能力”のうち重点的に高める必要がある能力を決定する。 

・要員教育，訓練など，要員育成策を決定する。 

具体的には，要員育成計画の作成，OJT の着実な実施，モチベーション維持のた

めの方策の実施などを行う。また，社内の人材育成体系，外部の研修機関の活用な

どにも考慮する必要がある。 

あなたの経験と考えに基づいて，設問ア～ウに従って論述せよ。 

 

設問ア あなたが携わった IT サービスの概要と，IT サービスを提供する上で必要

となる“要員の能力”について，必要となる理由を含めて 800 字以内で述べ

よ。 

 

設問イ 設問アで述べた“要員の能力”のうち重点的に高めようとした能力及び実

施した要員育成策について，工夫した点を含めて，800 字以上 1,600 字以内

で具体的に述べよ。 

 

設問ウ 設問イで述べた要員育成策の評価，及び今後改善したいと考えている内容

について，600 字以上 1,200 字以内で具体的に述べよ。 
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２ ． １  重 点 的 に 高 め よ う と し た 能 力  

 私が１.２で述べたＩＴサービスの財務管理能力のう

ち，重点的に高めようとした能力は，コストの適正な配

分能力である。 

 その理由は,各事業部が利用するときに，事業部がサー

ビスごとに要求するキャパシティが異なるからである。

例えばＢサービスはネットワークの帯域を多く使うが，

Ｃサービスではストレージの容量を多く使うといった差

がある。このようなサービスごとのキャパシティ要件に

基づく適正なコスト配分を行うためには，ＩＴサービス

を構成するコンポーネントを正しく理解し，かつ財務的

な知識も欠かせない。 

合格復元論文① 

 本文（設問ア） 800 字以内で記述してください。 

  

  

  

  

100

  

  

  

 

  

200

  

 

  

  

 

  

300

  

 

  

  

  

400

  

  

  

  

 

  

 本文（設問イ） 800 字以上 1,600 字以内で記述してください。 

  

  

  

  

100

  

  

  

 

  

200

  

 

  

  

 

  

300

 

500

 

△共通基盤サービスと

クラウドサービスのど

ちらに関する論述なの

かが分かりにくいです。 

共通基盤サービスが論

述テーマであり，各事業

部が顧客であることを

明示した方がよいでし

ょう。 

○IT サービスマネジメ

ントにとどまらず，経営

を意識した論述はポイ

ントが高いでしょう。 

○設問で問われた「必要

となる能力」について論

述しています。 

○問題文の「IT サービス

マネジメントの活動に

支障を来す」を意識でき

ています。 

○理由が丁寧に説明さ

れています。 

△「サービス」という単

語が共通基盤サービス

とSaaSのどちらを指す

のかが分かりにくいで

す。 

１ ． １  Ｉ Ｔ サ ー ビ ス の 概 要  

 私は，複数のサービスをＳａａＳとして提供するＡ社

のＩＴサービスマネージャである。Ａ社では，自社で提

供する多くのサービスを共通基盤上に構築している。共

通基盤は，サーバやストレージ，各種ネットワーク機器

を共通化することで，サービスの速やかな提供やコスト

の削減を行うために，約３年前に構築された。この共通

基盤サービスを利用して，Ａ社内の各事業部が各種のク

ラウドサービスを顧客に提供している。 

 私は共通基盤サービスのサービスマネジメント責任者

として従事している。 

１ ． ２  必 要 と な る 要 員 の 能 力  

 本サービスを提供する上で必要となる要員の能力は,

ＩＴサービスの財務管理の能力である。必要となる理由

は，ＩＴサービスのコストを適切に管理できない場合に

は，事業部門に適切なコストの転嫁ができず，適正な価

格でのサービス提供ができなくなるからである。その結

果，他社との価格競争に勝てなかったり，赤字のサービ

スを提供してしまうなど，Ａ社の経営に大きな影響を与

えてしまう恐れがある。 
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