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平成 29 年度 秋期 IT サービスマネージャ試験 採点講評 

 

午後Ⅱ試験 

 問 1（IT サービスの提供における顧客満足の向上を図る活動について）では，サービスの報告でレビューし
たサービス目標の達成状況，課題，及び課題への対策，並びに，顧客とのコミュニケーションの仕組みを使っ
て把握した顧客の期待と満足の状態及び顧客満足の向上のために策定した活動計画と実施状況について論述す
ることを求めた。IT サービスマネージャとして，サービス目標の達成状況などについては，日頃から顧客と定
期的に報告会を行うなどを経験している受験者にとっては取り組みやすかったようで，課題に対して適切な対
策を検討している良質な論述が多かった。しかし，コミュニケーションの仕組みを使って把握した顧客の期待
と満足の状態については，真に顧客が期待している内容を深堀りする論述は少なかった。また，顧客とのコミ
ュニケーションの仕組みについても，独創的な内容や工夫点がうかがえる論述は少なかった。IT サービスマネ
ージャとして，顧客との良好なコミュニケーションを維持し，顧客満足の向上を図る取組みに努めてほしい。 
問 2（継続的改善による IT サービスの品質向上について）では，提供している IT サービスにおいて，サー

ビス品質の目標と目標値を設定し，目標達成のための方策を立案し，活動結果を評価し，次の取組みを実施し
たか，いわゆるサービス品質向上の PDCA サイクルを適用した活動を論述することを求めた。IT サービスマ
ネージャとして，PDCA サイクルを意識した論述もある一方で，課題と対策という視点で一過性の方策だけに
終始する論述も散見された。また，本文で“方策の実施状況を把握するための管理指標を設定する”としてい
るが，目標の達成状況を把握するための指標として管理指標を論述するものも多数見られた。IT サービスマネ
ージャとして，サービス品質の向上に向けて，PDCA サイクルに従った改善活動の実践に努めてほしい。 

 

 


