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「クラウドファースト」の考え方が浸透し，大小問わず多くの企業でクラウド

サービスの導入が進んでいます。一方， IT リソースを自社で所有・運営するオ

ンプレミス型も依然として存在しており，今後もなくなることはないでしょう。

これらの IT サービスは互いに連携しながらユーザに価値を提供しています。 

連携によって今までになかった IT サービスを提供できる反面，IT サービスマ

ネジメントは以前に比べ難しくなっています。提供形態やサービスレベルの異な

るいくつもの IT サービスが複雑に絡み合い，マネジメントの対象が広がってい

るからです。 

このように高度化・複雑化し続ける IT サービスの品質を守り，継続して改善

していくことが IT サービスマネージャの役割です。その IT サービスマネージャ

に必要とされる資質を試されるのが，IT サービスマネージャ試験です。 

本書は，IT サービスマネージャ試験に合格するために必要な知識やノウハウを

凝縮して解説します。前半では主に午前Ⅱ試験対策に必要な基礎知識について，

シラバスや出題傾向を基に，ポイントを絞って解説します。更に，後半では午後

試験対策として，問題文の読み方や論文の書き方など，攻略テクニックを重点的

に解説します。知識や経験はもちろん必要ですが，“資格試験”ならではの受験テ

クニックも重要だからです。 

皆様がこの試験を突破し，IT サービスマネージャとしてご活躍いただくことを

祈念いたします。 

 

2019 年 5 月 

著者 平田 賀一 
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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 

  

 

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 

同様のミスを回避するために，誤解答例もチェック 

解説冒頭で要点を整理
問題文を分割。各パートでの注意点を解説。 
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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) サービス提供プロセスとは 

サービス提供プロセスとは，ITサービスにかかわる中長期での管理活動です。「サ

ービスレベル管理」，「サービスの報告」，「サービス継続及び可用性管理」，「サービ

ス容量・能力の予算業務及び会計業務」，「キャパシティ管理（容量・能力管理）」，

「情報セキュリティ管理」の六つから構成されます。 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図表 サービス提供プロセス 

 

 なお，キャパシティ管理について，JIS Q 20000 では「容量・能力管理」，ITIL

では「キャパシティ管理」と呼び方が異なりますが，意味は同じです。本書では

シラバスに合わせ，「キャパシティ管理」を主に使用します。 

 

サービスマネジメントプロセス(2) 
サービス提供プロセス

Part２ Chapter３ 
 第３章 

サービスの提供

サービスの報告 

サービス継続及び 

可用性管理 

サービスの予算業務 

及び会計業務 

キャパシティ管理 

（容量・能力管理） 

サービス提供プロセス 

顧客
ユーザ

情報セキュリティ管理 

サービスレベル管理 
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第３章 サービスマネジメントプロセス(2) サービス提供プロセス 

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 

(２) 解決プロセス及び統合的制御プロセスとの違い 

 解決プロセス及び統合的制御プロセスでは日常的な管理を実施しますが，サー

ビス提供プロセスでは中長期の管理を実施します。また，解決プロセス及び統合

的制御プロセスで取り扱う管理対象はインシデントや問題・CI など，比較的小さ

い単位であるのに対し，サービス提供プロセスではサービスを包括する全体的な

管理を実施します。 

 

(３) JIS Q 20000-1 と ITIL の対応 

解決プロセス及び統合的制御プロセスについて，JIS Q 20000-1 と ITIL の対応を

示します。主にサービスストラテジとサービスデザインに対応しています。 

 

JIS Q 20000-1  ITIL  

サービス提供プロセス  サービスストラテジ 

 サービスレベル管理  IT サービス財務管理  

 サービスの報告  需要管理  

 サービス継続及び可用性管理  サービスデザイン 

  （サービス継続の管理）  サービスレベル管理  

  （可用性の管理）  IT サービス継続性管理  

 サービスの予算業務及び 

会計業務 

 可用性管理  

キャパシティ管理  

 容量・能力管理  情報セキュリティ管理  

 情報セキュリティ管理    

図表 サービス提供プロセスと ITIL との対応 

 

３－１ サービスレベル管理 

(１) サービスレベル管理とは 

サービスレベル管理（SLM；Service Level Management）とは，顧客に提供す

るサービスの定義と，合意した SLA を達成できるように，IT サービスの品質を維

持・管理し，継続的に改善するプロセスです。簡単にいうと「IT サービスの企画」

と「IT サービスの品質管理」です。 
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第３章 サービスマネジメントプロセス(2) サービス提供プロセス 

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 

(５) サービスレベル管理の KPI 

サービスレベル管理における KPI の一例を示します。 

・SLA の達成率 

・目標を達成できなかった SLA の項目数 

・全サービスのうち，SLA を締結したサービスの件数 

・SLA のレビュー件数 

 

 

   演習問題 

   3-1 

問１ JIS Q 20000-1 において，サービスレベル管理は，サービスマネジメント

システム（SMS）を構成するどのプロセスに属するか。 

(H26秋-SM 午前Ⅱ問 2) 

ア 解決プロセス  イ 関係プロセス 

ウ サービス提供プロセス エ 統合的制御プロセス 

 

解説 

JIS Q 20000-1 では，サービスマネジメントシステムにかかわる四つのプロセス

を定義しています。サービス提供プロセス，関係プロセス，解決プロセス，統合

的制御プロセスです。 

サービス提供プロセスにはサブプロセスとしてサービスレベル管理，サービス

の報告，サービス継続及び可用性管理，サービスの予算業務及び会計業務，容量・

能力管理の五つが属しています。 

サービスレベル管理とは，顧客に提供するサービスの定義と，合意した SLA を

順守するための管理活動です。したがって，（ウ）が正解です。 

ア：解決プロセスには，インシデント及びサービス要求管理，問題管理の二つが

属します。 

イ：関係プロセスには，事業関係管理，供給者管理の二つが属します。 

エ：統合的制御プロセスには，構成管理，変更管理，リリース及び展開管理の三

つが属します。 

解答－ウ 
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 第２部 午前Ⅱ（専門知識）試験の対策とポイント

問２ サービスレベル管理における運用レベル合意書（OLA）はどれか。 

(H26秋-SM 午前Ⅱ問 5) 

ア SLA を実現するために，サービス提供者が同じ組織内の内部グループとの

間で取り交わす合意書 

イ SLA を実現するために，サービス提供者が供給者との間で取り交わす契約

書 

ウ サービス提供者が顧客に提出する，SLA の達成状況や未達成事項をまとめ

た文書 

エ サービスレベルに関して，サービス提供者が顧客との間で取り交わす合意

書 

 

解説 

運用レベル合意書（OLA；Operational Level Agreement）とは，サービス提供

者と，同じ組織内（例えば，同一の会社内）の内部グループ（例えば別部署）と

の間で，各部署の役割や責任，サービスレベル目標を定めた文書です。したがって，

（ア）が正解です。 

イ：UC（Underpinning Contract；基盤となる契約）のことです。 

ウ：サービスの報告に関することです。 

エ：サービスレベルアグリーメントのことです。 

解答－ア 

 

問３ ITIL によれば，サービスポートフォリオの構成要素のうち，サービスパイ

プラインに収録されるサービスはどれか。 

(H27秋-SM 午前Ⅱ問 2) 

ア 開発が完了し，顧客に提供することが可能なサービス 

イ 今後，段階的に停止されたり，取り消されたりするサービス 

ウ サービスオペレーション段階で実行されているサービス 

エ 将来提供する予定である開発中のサービス 
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 第２部 午前Ⅱ（専門知識）試験の対策とポイント

・ダウンタイムの発生によるビジネス上の損失額 

・可用性に関する，サプライヤの UC 違反件数 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

３－２－２ IT サービス継続性管理 

(１) IT サービス継続性管理とは 

IT サービス継続性管理とは，災害（地震，火災，洪水，停電，テロなどの不測の

事態）によって事業が中断しても，IT サービスを，合意された期間内に確実に復旧

するためのプロセスです。単なる復旧だけではなく，どの IT サービスから優先的に

復旧させなければならないのかといった分析も実施します。企業における BCP

（Business Continuity Plan；事業継続性計画）や BCM（Business Continuity 

Management；事業継続性管理） と密接な関係をもちます。 

「備えあれば憂いなし」の言葉のとおり，IT サービス継続性管理は，災害が発生

することを前提とした準備活動ともいえます。災害が発生したときの被害を軽減し

たり，迅速に復旧させたりするためには，事前の準備や対策が欠かせないからです。 

 

ITIL の可用性管理では，「システムが稼働しているかどうか」ではなく，「ユ

ーザがサービスを使えるかどうか」を重要視します。例えば，サーバが稼働し

ていてもネットワークが故障していれば，ユーザはサービスを利用できませ

ん。この場合，IT サービスの可用性が低下している状態です。一方，ネット

ワーク機器が故障したとしても，冗長化によって通信が継続できていれば，IT

サービスの可用性は保たれています。 

IT サービスの可用性を高めるためには，個々の信頼性だけを高めるのではな

く，サービス全体の可用性が高くなるようにバランスをとる必要があります。

また，可用性の確保はシステム構成だけではありません。手順書を中心とした

運用ドキュメントや連絡体制の整備，非常時の運用訓練などの運用体制も重要

です。運用体制が不十分だと，障害時に迅速かつ適切な対応ができず，復旧ま

でに時間がかかって可用性は低下してしまいます。一方で，運用体制が整って

いれば，障害が発生しても，迅速に障害を復旧することができ，可用性の低下

を最小限に抑えることができます。 

Column 可用性はユーザ観点で確保する  
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 第３部 午後Ⅰ試験の対策とポイント 

４－４ サービスマネジメントプロセス（統合的制御プロセス） 

 

  

 

 

 

リリース及び展開管理に関する次の記述を読んで，設問 1～3に答えよ。 

 

W社は，家具販売会社であり，東京に本社がある。W社では，海外で日本製家

具の需要が高まっていることから，昨年，欧州支社を設立した。今後も事業のグ

ローバル化を積極的に推進していく方針である。 

〔情報システム部の概要〕 

情報システム部は，東京本社にあり，システム開発課とシステム運用課で構成

され，W社の社員が利用する受注管理サービスを提供している。 

・受注管理サービスの利用は，定期保守の作業時間帯以外であれば，休日，夜

間も可能である。最多利用時間帯は平日の 8～18時である。 

・受注管理サービスは，受注管理システムで提供される。受注管理システムの

構成を図 1に示す。 

重点解説６ 

リリース及び展開管理 (H30秋-SM 午後Ⅰ問 2) 

解答時間目安 40分
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第４章 午後Ⅰ試験の解説 

［4－4］ 

第１章 

第２章 

第３章 

第４章 

３. 

 

午
後

Ⅰ
 

試
験

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

注 1） ソースコード（以下，SC という）の管理，及び SC のビルドを行うサーバである。ここ

で，ビルドとは，コンパイル，リンクなどを行い，動作可能なプログラムの版（以下，PG

という）を作成する作業のことである。 

  2） システム開発課が作成したプログラムをテストするサーバであり，開発環境と保守環境の

二つの環境がある。 

  3） 新規システム開発のテスト及び適応保守で修正したプログラムのテストを行う。 

  4） プログラムの不具合対応などの是正保守で修正したプログラムのテストを行う。 

  5） 保守作業などで受注管理サービスが利用できない場合に社員 PCに対してメッセージを返

答するサーバである。 

図 1 受注管理システムの構成 

システム開発課は，システム開発及びソフトウェア保守を行っている。システ

ム運用課は，システム運用，SC のビルド及び PG のデプロイを行う。PG のデプ

ロイとは開発環境，保守環境又は稼働環境に PG を展開し，利用可能な状態にす

る作業のことである。システム開発課とシステム運用課の役割を表 1 に示す。 

   

表 1 システム開発課とシステム運用課の役割 

部署名 役割 

システム 
開発課 

システム開発及びソフトウェア保守を行う。 
・SC を作成又は修正した後，システム運用課に対して SC のビルド及び PG の
デプロイを依頼する。 

・新規に作成した PG の誤りを検出するためのテストのほか，PG を更新したこ
とによって想定外の影響が出ていないかどうかを確認するためのテストなど
を行う。 

システム 
運用課 

稼働環境の維持・運用だけでなく，システム開発課が円滑にテストできる開発環
境・保守環境を維持するために，次に示す作業を行う。 
・開発環境と保守環境について，当日の 12 時までに依頼を受け付けた SC のビ
ルド及び PG のデプロイを 18 時から実施し，18 時までに依頼を受け付けた
SCのビルド及び PGのデプロイを翌営業日の 12時から実施する。 

・稼働環境について，1日 1回，18時までに依頼を受け付けた PGのデプロイを
22時から実施する。 

・PGを稼働環境にデプロイする場合は，LBの設定変更によって，社員 PCから
の受注管理サービスに対する要求振分け先を Sorry サーバに変更し，全ての
APサーバのサービスを停止する。 

重点6 

 稼働環境 

 

…
 

社員PC 

社員PC FW 

DBサーバ 

 
在庫管理ファイル

APサーバ

1号機 

APサーバ

2号機 

APサーバ 

3号機 
LB

Sorry 
サーバ5) 

ライブラリ管理サーバ 1)
テスト用サーバ 2) 

 開発環境 3) 保守環境 4) 

FW：ファイアウォール 

LB：負荷分散装置 

APサーバ：アプリケーション 

 サーバ 

DBサーバ：データベース 

 サーバ 

IP-VPN
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 第３部 午後Ⅰ試験の対策とポイント 

【解答用紙】 (H30秋-SM 午後Ⅰ問 2) 

コピーして活用してください。 

 

設問 1 

     

     

    

設問 2 

(1) 
     

     

(2) 

     

     

    

設問 3 

(1) 

     

     

    

(2) 
     

    

(3) 

     

     

    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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 8点 

設問2 (1)：8点  (2)：8点  

設問3 (1)：10 点  (2)：6 点 (3)：10 点 
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