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令和３年度 春期 IT サービスマネージャ試験 出題趣旨 
 

午後Ⅱ試験 

問１ 
出題趣旨 

事業関係管理では，利害関係者とのコミュニケーションが重要であり，顧客とのコミュニケーションだけで
なく，サービスの供給に関与するその他の利害関係者とのコミュニケーションも必要となる。 

本問は，事業関係管理の概要及び事業関係管理における役割，事業関係管理のために特に重要と考えたコミ
ュニケーションについて，目的，対象とした情報，特に重要と考えた理由，及びコミュニケーションの仕組み，
さらに，顧客との良好な関係を保つという観点での評価，今後の課題と対応について具体的に論述することを
求めている。論述を通じて，IT サービスマネージャとして有すべき顧客関係・顧客満足を管理する能力，課題
認識能力，方策立案能力などを評価する。 

 

問２ 
出題趣旨 

IT サービスマネージャは，顧客とサービス可用性の目標を合意した上で，サービス可用性を損なう事象の監
視，課題の抽出，改善策の実施など，サービス可用性の目標を達成するための活動を行うことが求められる。 

本問では，サービス可用性管理について問う。具体的には，サービス可用性の目標及び目標値，並びにそれ
らと IT サービスの特徴との関係について論述を求めるとともに，目標を達成するために重要と考えて行ったサ
ービス可用性管理の活動について，監視対象とした事象とその測定項目は何か，測定結果を管理するための評
価指標は何か，また，測定結果をどのように分析したか，その内容を具体的に論述することを求めている。 

併せて，サービス可用性の目標を達成するために対応が必要と考えた課題と改善策は何か，又は，将来のサ
ービス拡大などの環境変化に備えて対応が必要と考えた課題と改善策は何か。いずれか一方の観点から論述す
ることを求めている。論述を通じて，IT サービスマネージャとして有すべき，サービス可用性を監視・評価す
る能力，課題認識能力，方策立案能力などを評価する。 

 


