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はじめに 

「ＩＴスキル標準」は2002年12月に経済産業省から公表されて以来、カスタマサービス（CS：Customer 

Service）職種は大きな内容改訂がなされておりません。その後、市場環境の変化や技術革新とともに、現在

のIT産業におけるカスタマサービス職に求められるスキルも大きく変化しております。ハードウェアやソフトウェ

ア等の製品単体の導入・保守だけでなく、顧客が求める課題解決を実現するソリューションの提案や、ITシス

テムをトータルにサポートするプラットフォームサービスの提供、また日常カスタマサービスがお客様システム

オンサイト対応する中、お客様の悩みを聞き相談相手になって稼働率向上やシステム脆弱性対応への提案を

日々おこなっています。このような状況の中、その変化を察知し、その内容をITスキル標準に反映することによ

って、カスタマサービス職に携わる人財の育成や、カスタマサービス業界のレベルアップ、さらにはIT産業全体

の発展に貢献することを目的に①2009年8月にＩＴスキル標準改善提案報告書（2008年度版）発行②2010年

経済産業省「CDP事業」(*1)活動を経て③2010年8月より本活動を再開した。これまでの検討経緯、および検

討の結果として作成したITスキル標準の「カスタマサービス職種」に対する改訂内容提案について報告する。 

(注) *1： CDP事業： 「IT人材職種別モデルキャリア開発計画策定事業」    

カスタマサービス委員会のメンバー 

プロフェッショナルコミュニティ（カスタマサービス委員会）はビジネスの第一線で活躍しカスタマサービス分

野で経験実績を有し、ハイレベルのスキルを持つ以下のメンバーで構成されている。 

     ◦☻♥ⱶ☼ (*2) 

      ◄ⱨ◘☻ 

     ◌☻♃ⱴ▪♪♥♇◒ 

     ◐ꜘⱡfi IT ☼fiꜛ◦כꜙꜞ♁  

        NSSLC◘כⱦ☻  

          NECⱨ▫כꜟ♦▫fi◓   

     ꜚ♬▪♦♇◒☻  

              ◦☻♥ⱶ☼ (*2) 

      IT ☻ⱦכ◘  

ⱨ□◦ꜞ♥▫ ⱷfiⱣכ 

   IT ☻ⱦכ◘  

   ◦☻♥ⱶ☼  (*2) 

   NSSLC◘כⱦ☻  

/   

     NECⱨ▫כꜟ♦▫fi◓  

 

      ◦☻♥ⱶ☼ (*2) 

     

 ( ) *2 ☻ⱦכ◘  ⁹2011 10 ⌐╟╡  
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1．委員会での検討の進め方 

１．１ 各社における「カスタマサービス」業務の実状確認 

2008年8月の委員会結成後、まずはＩＴスキル標準の定義する「カスタマサービス職種」の役割について、各

社・各メンバーの従事する実際の今日的なビジネス・業務・実務の範囲はどのようなものか各メンバーの実務

経験を踏まえて同一の目線業務実態を洗い出し、それを元に評価および論議を行った。 

各社の業務実態を確認するにあたって、その業務範囲は、ＩＴスキル標準の定義する「カスタマサービス職

種」の主なＩＴ投資局面の活動領域である「運用と保守（システムの運用と管理）」を意識とせず、お客様対応全

般に対して進めて行く事とした。 

 

ITスキル標準のカスタマサービス職の課題としては 

 ・市場環境の変化に対応していない。2002年公表後未改訂であること。 

 ・企業での導入、ユーザの活用が困難である。スキル項目の区分・表現が業務の実態と乖離している。 

カスタマサービス職のITスキル標準改訂の趣旨は 

 ・カスタマサービス職の現状活動フェーズに合わせた改訂であること。 

 ・カスタマサービス職の方々が見て理解し易い表現方法を目指すこと。 

 

そして我々の目的として「最も重要なスキルは何か」と考えた結論として、ハードウェア、ソフトウェア、ネットワ

ークを含めた総合的技術力であり、それをもってお客様ITシステムの障害を迅速に修復・提案することで、お

客様に期待されていることである。 

 

１．２ 「ＩＴスキル標準改善提案報告書」2008年度版での提言について 

2009年に「ＩＴスキル標準改善提案報告書」2008年度版にて当委員会で活動計画を以下のように報告し

た。 

１） 今日のカスタマサービス職の実態とITスキル標準とのギャップ 

各委員の意見交換の多くは「カスタマサービス技術者の現在のスキルを測定しにくい」、「ITスキル標準

をもとに将来を描きにくい」、「カスタマサービス職の分かる言葉・表現で記述されていない」、などの意見

があり、『カスタマサービス職の実態とITスキル標準にはギャップが大きい』との課題を認識した。その課

題を解決する方向性を「カスタマサービス職の業務プロセスの洗い出しと整理」とした。『導入』と『保守』

の中を、さらに細分して検討を進め整理した。 

 

２） ＩＴスキル標準をスキルアップの道標としての活用が困難 

各委員の意見交換では、「専門領域が狭い」、「カスタマサービス職の中でのスキルアップがある」、

「現状のITスキル標準ではキャリアアップに繋がるスキルアップを計画しにくい」、などの意見があり、『IT

スキル標準をスキルアップの道標にすることが難しい』との課題を認識した。その課題を解決する方向性

を「専門分野の見直しとカスタマサービス職のキャリアパスをデザインし易くする」とした。 
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また、当「カスタマサービス委員会」では、活動計画として今後次のように進めることを報告した。 

・ 今日的に求められるカスタマサービス業務・実務の明確化 

・ お客様業務目線に立った、カスタマサービス職の必要なスキルの洗い出し 

・ スキル領域の定義や達成度指標、スキル熟達度の明確化  

・ 企業の枠を超えた業界活動の促進課題(ハイエンドプレーヤーの育成) 

 

上記「ＩＴスキル標準改善提案報告書」での提言をもとに、2010年に入り改訂活動を再開し継続して委員会活

動を行い、2011年10月に当「ＩＴスキル標準カスタマサービス職種改訂提案書」をまとめ、検討内容およびカス

タマサービス職種の改訂案を作成した。今後、この案をもとに改訂に向けてＩＴスキル標準の文書を完成させ公

開をする予定となっている。 

 

カスタマサービス職の
職種と専門分野の再構築

～現状に即し、かつ将来を見据えた専門分野と役割の再定義～

2009年7月3日

プロフェッショナルコミュニティ

カスタマサービス委員会

浜野 克哉
（ＮＥＣフィールディング株式会社）

9

４．現状の課題

他職種との棲み分けの
明確化

類似の専門領域との区別が分か
りにくい
※上記の課題を解決していく中で明らかになった

専門分野の見直しとＣＳ
職のキャリアパスをデザ
イン

ＩＴスキル標準をスキルアップの道
標にすることが難しい
・ＣＳ職の専門領域が狭い

・ＣＳ職の中でのスキルアップがある

・現状のＩＴスキル標準では、ＣＳ職はキャリアアップ
に繋がるスキルアップを計画しにくい

ＣＳ職の業務プロセスの
洗い出しと整理

実際のＣＳ職の実態とＩＴスキル標
準にはギャップが大きい
・現在のスキルを測定しにくい

・ＩＴスキル標準をもとに将来を描きにくい

・ＣＳ職の分かる言葉・表現で記述されていない

解決のための方向性現状の課題

４－２現状の課題 （整理した問題点）

図１－１ 2009年 7月 IPCF説明資料の一部 
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２．検討内容 

２．１ 各社における「カスタマサービス業務」の現状と整理 (業務プロセスの作成) 

2008年度版ＩＴスキル標準改善提案報告書をより具体化し、改訂に向けた内容の精査見直しを行った。 

各委員の所属する会社におけるカスタマサービス職の実際や考慮点、また、業務プロセスを精査する中で、分

野別ファンクションマトリックスを作成し、基本とする考え方やフレームワークを確認した。 

さらに、現状の課題、今日的なカスタマサービス業務について、その理解を全員で共有した。 

 

２．１．１  カスタマサービス職とは 

ITスキル標準V3 2008での職種の定義は次の通り表記されている。 

 

 

 

 

 

 

 

 

しかし、今日的なカスタマサービス業務を鑑みると、「①本質的な指針であるお客様起点」や「②ＩＴインフラ環

境の変化への対応」、「③社会的責任の増大」等があり、現状の職種の定義では表現しきれていないことを認

識した。 

「①本質的な指針であるお客様起点」では、それぞれのＩＴ投資の局面において、お客様と直接且つ継続的

に接する機会が多い職種(分野)として、お客様の最も身近なビジネスパートナとしての役割を担っている。その

行動特性は常にお客様満足（お客様の喜びと感激）を意識したもので以下の通りである。 

・トラブルの未然防止およびトラブル発生時は早期解決に向け、あらゆる手段を講じて対処する。 

 (最短到着経路・部品手配・修復手段・バックアップ体制等) 

・お客様とは親密な関係を構築し、お客様の抱える問題・課題の第一発見者となり解決に導く。 

また、お客様起点で安定稼働に向けた改善提案やビジネス提案を行う。 

・全国に展開しているお客様システムの主管として、関連部門(ベンダ・全国カスタマサービス職種等)の

統制を行い、そのお客様全体に対しての稼働品質・導入設計/構築・提案を実施し、信頼を勝ち取る。 

お客様がカスタマサービス職に求めていることはシステムのトラブルを未然に防止するとともに、トラブル発生

時は早期に解決させ業務を止めないこと。そして、お客様自身の主治医となり、お客様の悩みや気づかないこ

とも含め、様々な問題・課題に対し、相談役となり解決策を一緒に考え提案・実行することである。（お客様アン

ケートやカスタマサービス委員各社の実態より） 

「②ITインフラ環境の変化」では、過去は大型コンピュータとオペレータ端末間で通信（ネットワーク構成）を

行う単一システムであったが昨今ではすべてのＩＴ機器がネットワーク接続され、多様化・複雑化している。また、

ハードウェア、ソフトウェア、施設に関連する専門技術を活用し、顧客の設備に合致したハードウェアの導

入、ソフトウェアの導入、カスタマイズ、保守および修理を実施するとともに遠隔保守を実施する。 さらにＩ

Ｔ技術を利用するための施設建設をサポートする。 

導入したハードウェア、ソフトウェアの品質（使用性、保守容易性等）に責任を持つ。 

ＩＴ投資の局面においては、開発（ソリューション構築(開発、実装)）及び運用、保守（ソリューション保守(シ

ステム、業務)）を主な活動領域とする。 

ITスキル標準V3 2008より抜粋 
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ハードウェア、ソフトウェア、ネットワークおよびファシリティに関連する専門技術を活用し、ＩＴインフラ（施

設を含む）のトラブルを未然に防止するとともに、トラブル発生時は早期に解決させ、お客様業務への影響

を最小限に食い止める。また、お客様自身の主治医となり、お客様の悩みや気づかないことも含め、様々

な問題・課題に対し相談役となり解決策を一緒に考え提案・実行する人。 

複数のＩＴ機器メーカが混在しマルチベンダ化している。こうした環境の変化に対応するためにはネットワーク構

成の全体像とお客様業務との関連を熟知する必要がある。 

「③社会的責任の増大」については、ＩＴインフラのダウンはお客様の経営基盤に直接、影響し、その損失は

膨大で計り知れないものがある。また、お客様のその先のお客様まで影響し社会的混乱を招きかねない。こう

した、ミッションクリティカルなシステムを支える人としてカスタマサービス職の責任が高くなってきた。その役割

は重大であり、より高いレベルでのマネジメント力が問われている。 

 

  以上のことを踏まえ「カスタマサービス職とは」以下の通りであることを確認した。 
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２．１．２ 専門分野：ハードウェア、ソフトウェアの業務について 

各社の業務の実際から、ＩＴ投資局面の「開発」「運用」「保守」局面で行うべき業務を改めて図２－１のとおり

業務プロセスとして整理、明確化した。 

・ 『導入』や『保守』でも、それぞれ企画、設計や計画の段階がある。 

・ 『保守』でも障害修復、点検、改造の区分がある。 

・ カスタマサービス技術者の要員手配管理や品質管理、契約管理、セキュリティ管理など“業務管理”が 

ある。 

・ ハードウェアやソフトウェア等の製品単体の導入・保守から、ITシステムをトータルにサポートする業務が 

ある。 

・ 現状のハードウェアやソフトウェア分野のスキルだけでは対応できない業務がある。 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 図２－１ 業務プロセス(ハードウェアの例) 

各社の共通 

業務プロセス 

大分類 準備 - -
中分類 受注 構築 - -

フロント顧客の要件確認 プロジェクト発足
見積書・提案書 計画書作成
受注 各種手順書作成
契約 レビュー・承認

バック

キ
ヤ
ノ
ン
Ｉ
Ｔ
ソ
リ

シ

ン
ズ
㈱

大分類 導入（新規設置・増設・移設・撤去） 障害受付・保守
中分類 企画/提案 計画 導入作業 -

フロント提案書作成 要件定義事項の確認 導入サービスの受付
現地調査 要件定義書の作成 作業前準備
見積書作成 OS導入計画書の作成 実作業
契約書作成 OS以外の購入ソフトウェアに関する導入計画書の作成 作業後対応
製品の発注手配

バック 提案・製品選定のサポート

作業支援
作業後の支援
オンサイト支援

ユ
ニ
ア
デ

ク
ス
㈱

大分類 導入（新規納入・移設・増設・撤去） 保守
中分類 計画/企画 - 導入実行 -

フロント[現地調査] ・設置標準、必要資材準備
・顧客要求事項確認 ・移動
・レイアウト図作成 ・ハードウェア導入作業
[導入設計] ・ソフトウェア設定作業
・スケジューリング ・稼動確認
・導入手順書作成 ・撤去作業
・資材配備計画 ・顧客報告
・教育訓練 ・作業記録（システム入力）

・S-in立会い

バック・導入手順書作成
・教育訓練

㈱
沖
電
気
カ
ス
タ
マ
ア
ド
テ

ク

大分類 導入（新規納入・移設・増設） 保守
中分類 企画 計画 導入・据付 構築

フロント顧客要求事項確認 ■導入設計 ハードウェア導入 事前構築
提案書・見積書作成 作業手順書の作成 ソフトウェア設定 現地構築作業
契約書作成 フィールド実務仕様書 稼動確認
サービス仕様書作成 サービス設計仕様書
製品手配・要員調達

バック ①お客様状況確認
②保守計画
③部品配備計画
④保守教育
⑤通達

日
立
電
子
サ

ビ
ス
㈱

大分類 導入（新規納入・移設・増設・撤去） 製品保守
中分類 - - - -

フロント

バック

N
S
S
L
C
サ

ビ
ス
㈱

当社ではハードウェアサポートのバックライン業務は各ベンダーにエスカレーションを行っておりますので、自社でハードウェアバックライン業務は扱っておりません。

大分類 導入（新規納入・移設・増設） 保守（障害対策、点検、改造）
中分類 企画 - 導入・据付、検収 設計・構築

フロントヒアリング ハードウェア導入 詳細設計
概要設計 廃棄品の引き取り 設計確認
現地調査 検収 導入展開計画書作成
提案書・見積書作成 操作説明、教育 製品手配、人員手配
契約書作成（注文書受領） 導入・据付

構築
テスト、動作確認

バック

N
E
C
フ

ル
デ

ン
グ
㈱

大分類 保守 新製品リリース対応
中分類 障害 点検 改造 ＤＲ

フロント①障害受付 ①受付、点検計画策定 ①情報の受付 教育実施
②事前準備・事前ＤＲ実施②事前準備・事前ＤＲ実施②事前準備、事前ＤＲ実施

③出動前準備 ③出動前準備 ③出動前準備
④作業前準備 ④作業前準備 ④作業前準備
⑤障害対応作業実施 ⑤点検作業実施 ⑤改造作業実施
⑥動作確認（オフライン）⑥動作確認 ⑥動作確認
　動作確認（オンライン）⑦システム動作確認 ⑦システム動作確認
⑦システム動作確認 ⑧終了作業 ⑧終了作業
⑧終了作業 ⑨お客様報告 ⑨お客様報告
⑨お客様報告 ⑩社内報告 ⑩社内報告
⑩社内報告 ※エスカレーション ※エスカレーション
※エスカレーション 費用請求処理 費用請求処理
費用請求処理

バック[受付] [支援] [支援] [ＤＲ]
①受付内容確認 ※エスカレーション ※エスカレーション ①出荷計画の把握
②対応指示 ②製品技術の導入
[支援] ③製品ＤＲを実施
①一次診断 ④イニシャル部品の手配
②作業指示 ⑤サービスマニュアルの作成

③技術支援 ⑥教育
④解析
⑤エスカレーション
⑥検証
⑦技術情報展開
※エスカレーション

東
芝
Ｉ
Ｔ
サ

ビ
ス
㈱

各社の独自 

業務プロセス 
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２．１．３ 専門分野：ファシリティマネジメントの業務について 

カスタマサービス職の専門分野ファシリティマネジメントは、「ITスキル標準V3 2008職種の説明」ではどの

ような分野なのかが明確に説明されていないことを確認した。 

ファシリティ全体の業務プロセスを、カスタマサービス委員会の下部組織としてワーキンググループを編成して

洗い出しを行った。機器導入工事・設備工事等(IT機器回り)においては、現地作業のみならず顧客商談・企

画・設計というプロセスが重要かつ必要であり、「商談企画」、「工事設計」、「工事施工」、「工事検査」、「竣工・

引渡し」、「保守・運用管理」までの上流工程から一連の業務について各社プロセスがあり、明確にすることが

できた。また、その詳細プロセスならびにプロセス上に必要な公的資格の抽出、工事に必要な建設業許可とし

て建設業法などを確認した。（図２－２、ファシリティマネジメント業務プロセス参照） 

さらに、最近、注目されているグリーンITなどの環境ビジネスや施設監視システムなどにおいても中心的な

役割を担っていることを確認した。（図２－３、図２－４参照） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

大分類 事業計画支援 商談・企画
中分類 受注後活動
小分類 マーケッテイング・企画 調査・診断 提案（営業支援）工事設計（施工）

施
工
管
理
・
監
理
／
責
任
者

【提案活動事前準備】
①既納入機器
②稼動状況
③商品展示会
④広報活動
⑤協業ベンダー情報収集
⑥他社商品分析

【個別商談対応】
①顧客要求事項確認(ヒア
リング）
②現状ヒアリング/下見
③耐震方針
④スケジュール
⑤導入範囲決定
⑥製品紹介
等

①稼動状況調査
②設備・環境現況調査
③既設機器調査
④電気設備調査
⑤配線ルート調査
⑥レイアウト調査
⑦搬入ルート調査
⑧建物構造種別
⑨設置階・床強度、壁仕様調
査
⑩空調調査
⑪関連法規調査
⑫環境調査

　規模により変更

2)施工図作成
   ・レイアウト
   ・電気設備等の数と位置
   ・機器設置位置／施工法
   ・防火区画貫通の有無の確認
　 ・配線ルート図
3)施工要領書（施工方法）
　　作業指示書作成含む
4)施工計画書
  ・施工体制図
  ・緊急連絡体制
  ・施工実施計画
  ・外注計画
  ・工程計画工程表
  ・資材計画
  ・品質管理計画
  ・安全計画
  ・レビュー承認
5)諸手続き（予算）
6)諸届け　官公庁／警察／ビル管理会社
等
   （着工／主任技術者／現場代理人）
＊＊＊＊＊＊＊＊
④作業指示書
⑤注文書発行
購入仕様

業
務
内
容

(

管
理
関
連

)

受注前活動

提案書・見積書作
成
①要件整理
②施工概要図面
③概算見積
④提案資料作成
⑤検収物等の確
認
　（取説／図面／
写真）

全
体
概
要

工事技術者としての支援業務

概要設計
＋
見積

顧客要求事項確認

施工計画作成

諸手続き

施工要領書作成

諸届け

下見
　施工概要図面
　概算見積

提案書・見積書
作成支援

施工図作成

設計

設計

見積

受
注

　調査・診断
＋

  1)設計
 　①基本設計書作成
 　②詳細設計書作成
 　③テスト計画書作成
 【ネットワーク工事/電気工
事】
 　 ①機器レイアウト設計
　  ②配線等の設計
 　 ③設計図面作成 容量設
計
  【耐震】
  　 耐震強度計算、架台強

見積 (　拾いだし等)

【お客様　業務】
・事業計画立案
（建築／増床）
・設設備計
・設備設計基準管理
（賃貸借契約／賃料交渉）

設備計画支援

<積算見積内容>
・直接材料費
・仮説養生費
・工事設計費
・材料運搬費
・搬入据え付け費
・宿泊交通費
・順工事費
・現場経費
・請け負い工事費

図２－２ ファシリティマネジメント業務プロセス 
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ところで、「ファシリティマネジメント」という言葉は一般的には、「すべての業務用不動産全般に関わる総合

的な施設管理 （※）」と解釈されている。 

カスタマサービス職に於ける「ファシリティマネジメント」とは「ＩＴに関わるすべての施設インフラ（電源・空調等

を含む）の総合的な施設管理であり、その活動は商談企画、工事設計・構築、検査・竣工、保守・運用までを管

理、実施し、その品質に責任を持つ。」ことである。 

（※）： 「ファシリティマネジメント」とは、社団法人日本ファシリティマネジメント推進協会によれば「業務用不動産

（土地、建物、構築物、設備等）すべてを経営にとって最適な状態（コスト最小・効果最大）で保有し、運営し、維持す

るための総合的な管理手法」と定義。 

 

 

指静脈 

監視カメラシステム 環境監視システム 

入退室管理システム 

 

制御装

置 

     

ラック鍵管理システム 

 
 

      
   

         
    

  

      

 アラームと 

入退室者を 

紐付け 

 アラームと映像を紐付け 

鍵返却情報で退出を許可 

鍵貸し出しと 

映像を紐付け 

統合管理システム 

・セキュリティの向上 

・運用効率の向上 

・スピーディな対応 

 図２－４ ファシリティビジネスの例 

 

 図２－３ ファシリティマネジメントの業務プロセスとビジネスの関係例 
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ここで一般的な「ファシリティマネジメント」とカスタマサービス職に於ける「ファシリティマネジメント」とは区別

すべきではないかという意見があった。議論した結果、「ＩＴに関わる施設インフラ」ということを強調するため名

称を「ＩＴファシリティマネジメント」に変更したらどうかという方向で検討したが、ＩＴを付けることによって「活動領

域が限定されるようなイメージがあること」また、「ＩＴファシリティマネジメントという名称も既に運用管理を中心

としたもので存在すること」が判明したため、最終的には、現状の「ファシリティマネジメント」が最も適している

ことで一致した。 

 

２．２ 業務内容からスキル項目・知識項目の洗い出し 

 (分野別ファンクションマトリックスの作成) 

これまでのＩＴスキル標準V3（2008）はカスタマサービス職が遂行する業務に対して必要となるスキル、知識

項目の情報を抽出するのは難しいという意見が多かった。 

そこで「導入や活用」を推進するうえで、カスタマサービス職の仕事を機能として見える化し、スキルを紐付け

ていくことが重要と考え、カスタマサービス委員会では「UISSの機能役割定義」を参考にファンクションマトリッ

クスで必要な遂行業務やスキル・知識の可視化を開始することとした。 

UISSを参考とするメリットとして、以下の点がある。 

① 「機能・役割定義」が整理されている。 

② 仕事(タスク・機能）とスキルが紐づいている。 

 

これは、これまでに表現されてきたスキル項目とは明らかに異なったものではあるが、カスタマサービス職と

しては受け入れやすいものであり、以下の表現方法を取り入れた。 

・ 業務プロセスをスキル項目と表し、必要となる知識項目については現行のＩＴスキル標準で定義されてい

るものを使用した。 

・ それでも表す事が出来ない知識項目については新たに表現を追加した。 

その傾向が顕著に見られるのはファシリティマネジメント分野である。ファシリティマネジメント分野で活動する

為に必要となる知識項目に多くの資格を取り入れた。図２－６は『ファシリティマネジメント分野のファンクション

マトリックス』の例である。これらを活用してカスタマサービス職の改訂を進めていく事とした。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ファンクションマトリックスの項目の整理について 

 １）項目の粒度 

  ①大分類～小分類は、仕事の内容 

  ②スキル項目は、作業の手順など。読んだ人が答えられるレベル。 

  ③知識項目は、スキルを身に付ける研修を意識できるレベル。 

 ２）機種の情報は、企業が導入する際に追加検討。ファンクションマトリックスには含めない。 

 ３）項目数の目安 

   小分類 １、スキル項目 ３～７、知識項目 １０ 

図２－５ ファンションマトリックスの項目の整理について 
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ファシリティマネジメント 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
図２－６ ファンションマトリックス(ファシリティマネジメント)の例 

ハードウェア　フアクションマトリックス

大分類 中分類 小分類 スキル項目（～ができる） 知識項目

企画・設計 企画 導入企画 お客様の要求事項の確認と要件定義ができる ・顧客環境の理解
・現行業務分析
・新規業務要件の把握
・業務要件定義
・現行IT環境分析
・新規技術要件の把握
・技術要件定義
・インタビュー技法の活用と実践
・要件定義書作成
・ニーズの分析と優先順位付け

導入体制の要件定義ができる ・サービス仕様とサービスレベルの検討
新しい導入サービスの要件定義ができる ・インストレーション計画立案手法の活用と実践

設計 導入設計 導入プランの策定ができる ・工程設定、マニュアル作成、必要資材準備
導入プランの実行ができる ・戦略と施策の策定プロセスの理解と実行
導入体制の構築ができる ・プロジェクト実行の指揮・マネジメント
導入コストを考えたコスト管理ができる ・売上の把握、コストの把握、損益の把握

・損益管理の実践

保守設計 保守プランの策定ができる ・マニュアル作成、保守部品配備
保守プランの実行ができる ・戦略と施策の策定プロセスの理解と実行
保守体制の構築ができる ・プロジェクト実行の指揮・マネジメント
保守・運用を考えたコスト管理ができる ・売上の把握、コストの把握、損益の把握

・損益管理の実践

導入・展開 ハードウェアの導入導入準備 お客様環境確認ができる ・ハードウェア仕様
作業工程の設定ができる ・安全・品質
作業手順書、チェックシートの取り揃えができる ・作業手順文書化
必要資材の取り揃えができる

ソフトウエア　ファンクションマトリクス

大分類 中分類 小分類 スキル項目（～ができる） 知識項目

企画・設計企画 導入企画 お客様の要求事項の確認と要件定義ができる ・顧客環境の理解
導入体制の要件定義ができる ・現行業務分析
新しい導入サービスの要件定義ができる ・新規業務要件の把握

・業務要件定義
・現行IT環境分析
・新規技術要件の把握

設計 展開設計 展開プランの策定（工程設定・マニュアル作成・必要資材準備プランの実行(工程設定・工程設定、マニュアル作成、必要資材準備
・マニュアル作成・必要資材準備）ができる ・戦略と施策の策定プロセスの理解と実行

・プロジェクト実行の指揮・マネジメント
・売上の把握、コストの把握、損益の把握
・損益管理の実践

保守設計 保守プラン（マニュアル作成）の策定ができる・マニュアル作成
保守プラン（マニュアル作成）の実行ができる・戦略と施策の策定プロセスの理解と実行
保守体制の構築ができる ・プロジェクト実行の指揮・マネジメント

・売上の把握、コストの把握、損益の把握
・損益管理の実践

導入・展開 配布準備 マスター作成作業ができる ・マスターメディアの作成
マスター作成後の検証ができる ・マスターメディアのインストール検証
マスター管理ができる ・媒体管理

配布作業 製品の基本導入ができる ・ソフトウェアの導入の実行
パッチ、サービスパックの導入ができる ・パッチ、サービスパックの導入の実行
バージョンアップの実行ができる ・ソフトウェアの更新作業の実施
お客様への取り扱い説明ができる ・ソフトウェアの配布の実施
ソフトウェアの配布ができる。

ソフトウェアの配布

大分類 中分類 小分類 スキル項目（～ができる） 知識項目

調査・診断 ・設備、環境の調査・情報収集ができる。 ・現行環境分析
・問題点・課題を抽出し、解決策を導き出せる ・新規技術要件の把握

・ニーズの分析と優先順位付け
・ユーザニーズの把握
・インタビュー技法の活用と実践

商談 概算見積・提案 ・概算の見積書、提案書の作成ができる。 ・トップダウンコスト見積りの実施
・見積書作成時に入れ込むことができる ・ボトムアップコスト見積りの実施
・課題解決策の説明ができる。 ・見積りツールの活用と実践
・想定質問、技術的課題を明確に説明できる。 ・コスト見積方法論の活用と実践

・ｻｰﾋﾞｽ/商品知識
企画／設計 企画 顧客要求事項確

認
・要求事項を理解整理し、リスト化できる ・現行業務分析
・各事項に対して担当者を割り当て指示できる ・新規業務要件の把握

・業務要件定義
・現行環境分析

調査・診断 ・要求事項に基づく現地調査ができる ・新規技術要件の把握
・問題点・課題を抽出し、解決策を導き出せる ・技術要件定義
・要求事項実現の可能性を判断できる ・ニーズの分析と優先順位付け

・ﾌｧｼﾘﾃｲ関連法規
・ﾌｧｼﾘﾃｨ基礎知識
・ｻｰﾋﾞｽ/商品知識

準備ファシリティ
マーケッテイン

グ

ファシリティマネージメント　ファンクション・マトリックスファシリティマネジメント 
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２．３ 現状のＩＴスキル標準における課題のまとめ 

２．３．１ 取り巻く環境の変化とカスタマサービス職の変化 

前段でも触れているがカスタマサービス職の特徴といえば、常にお客様満足（お客様の喜びと感激）を意識し

たものである。世の中にコンピュータが登場した当初、カスタマエンジニアとして導入する機器に随行し、お客

様の所へ派遣された。機器の状態を一番理解しているのがカスタマサービス職であり、作業品質（機器品質）

向上のための努力を惜しまず提案・改善活動を行っていた。現代においてもお客様に一番近い存在として、お

客様の悩みを理解し、実現の方向で活動をおこなっている。カスタマサービス職が顧客の悩みの気づきをもと

に実際に提案活動まで行うかどうかは、各社の方針や各社の中でもそれぞれの事業責任者によって異なって

いる。いずれにしても、お客様に最も近い存在として、満足と感動をもたらす新たな価値を創造する立場として

大きく貢献していることは間違いない。 

こうしたカスタマサービス職を取り巻く環境は大きく変化している。テクノロジ面では、個別には単純化、小型

化、コモディティ化が進む一方で、システムは多様化、複雑化、高度化、大容量化、高速化、そして、仮想化な

どへの変化が加速している。また、顧客ニーズの面でもマルチベンダ対応や所有から利用へのシフト、そして、

グローバル化、モバイル化、高可用性、災害対策、事業継続などに対する要求が顕在化してきおり、ビジネス

ニーズ面では、フルアウトソーシングやライフサイクルマネジメント、クラウドサービスなどといった従来とは異

なった顧客対応が必要となってきている。 

更に、ITインフラのダウンは顧客の経営基盤に直接、影響し、その損失は膨大で計り知れないものがある。

また、顧客のその先のお客様まで影響し社会的混乱を招きかねない。こうしたミッションクリティカルなシステム

を支える人としてカスタマサービス職の責任は重く、その役割は重大であり、より高いレベルでのマネジメント

力が問われている。 

このような取り巻く環境の変化に対応して、今日的なカスタマサービス職に求められる重要なものは、ハード

ウェア、ソフトウェア、ネットワークの総合技術力と高可用性のための顧客対応力であり、そのお客様全体に対

する稼働品質の強化とより高いレベルでのマネジメントである。また、ビジネスとしてはお客様接点の強化と高

付加価値サービス強化によるワンストップ・サービスの拡大である。 

しかしながら、「ＩＴスキル標準」は2002年12月に経済産業省から公表されて以来、カスタマサービス職は大

きな改訂がなされておらず、こうした市場環境の変化や社会的責任の増大への対応が課題となっている。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 図２－７ 環境の変化とカスタマサービス職の変化 
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図２－９ 現在のネットワーク構成(例) 

２．３．２ ネットワークスキル拡張の課題 

現在のネットワーク構成の一例を図示すると右図

のようになり、以前はモデムの上位がネットワークと

いう認識だったが、コンピュータ間全て（企業内）が

ネットワークとなるため、ネットワーク構成の全体像

を熟知しなければ対応できない環境にある。 

現在のカスタマサービス職の専門分野にネット

ワークはない。専門分野としてネットワークの追加を

検討したが、ファンクションマトリクスを活用したスキ

ル項目抽出の検討においても、現在の専門分野で

あるハードウェア、ソフトウェアとのファンクションで

の違いはないため、新たな専門分野の追加ではなく、

現在の専門分野に対するスキル拡張の視点で見直

しの必要性を認識した。(ハードウェアとソフトウ

ェアスキルにマージすることとした。) 

この課題は、前述した取り巻く環境変化に対

応してカスタマサービス職に求められるスキル、

すなわちハードウェア、ソフトウェア、ネットワー

クの総合技術力、またカスタマサービス職に求

められる人材像、すなわち情報通信融合の技

術者、とのことからもスキル拡張の視点という意

味で一致する。 

 

 

 

 

 

 

図２－８ 過去のネットワーク構成(例) 
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図２－１０ お客様取り纏め部署の例 

現在のカスタマサービス職活動 
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図２－１１ 現在のカスタマサービスの専門分野 

２．３．３ レベル拡張の課題 

前段でも述べたように、取り巻く環境の変化への対応が必要であり、且つ、ミッションクリティカルなシステム

を支える人としてカスタマサービス職の責任は重く、その役割は重大である。 

カスタマサービス職においては、統制部署などと呼ばれるお客様取り纏め部署がある。広域なお客様を担

当しており、お客様資産を管理し、お客様イベントの統括管理を行っている（保守・点検・導入・工事・監視・提

案等）。又、様々なお客様稼働データを事前

入手し、ハードウェア、ソフトウェア、ネットワ

ーク等プラットフォーム全体の安定稼働をめ

ざし、ＳＬＡ（Service Level Agreement）を遵

守しながら活動をしている。そして、なにより

も重要なことは、関連部署（顧客、機器製造

工場、サービス拠点）との迅速な連携を図り、

環境の変化や社会的責任の増大に対し対

応していることである。このようなカスタマサ

ービス職に求められるスキル、すなわち、

「高可用性のための顧客対応力やマネジメ

ント力」、またカスタマサービス職に求められ

る人材像、すなわち「構築から運用のフェーズまで一貫して、お客様の悩みや気づかないことも含め、様々な

問題・課題に対し解決策を考え提案・実行する人」をカスタマサービスマネジメントと称し、現在の専門分野で

あるハードウェア、ソフトウェアに対するファンクション・レベル拡張の視点で見直しの必要性を認識した。 

カスタマサービスマネジメントスキルはハードウェアとソフトウェア専門分野の上位レベルとして追加し 

①全国顧客取り纏め責任者として

迅速に問題解決の統制を行い②全

国顧客基盤システム全てを熟知し、

ＳＬＡに従い品質管理を遂行し③顧

客に対する改善提案を常に行い、

顧客満足度獲得・向上に全力を注

ぐ役割を担っている。 

 

2.3.2項のネットワークスキル拡張

の課題でのネットワークスキルのマ

ージと2.3.3項レベル拡張の課題で

のカスタマサービスマネジメントをま

とめると図２－１１のようになる。 
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２．３．４ スキル領域見直しの課題 

現状の専門分野であるハードウェア、ソフトウェア、ファシリティマネジメントにおけるスキル項目は、それぞれ

ハードウェアテクノロジ、ソフトウェアテクノロジ、ファシリティマネジメントと非常にシンプルに設定されている。 

ITスキル標準の活用において、参照し易いように業務プロセスからファンクションマトリックスに展開し、ファ

ンクションマトリックスの網羅性、粒度（深さ）の検討を行った結果、スキル項目の詳細化、新たなスキル項目

の抽出等スキル項目(知識項目)が拡張できた。 

 

＜スキル領域見直しの手順＞ 

・各社の業務内容（プロセス）からを確認する。 

・指針に沿って、導入・保守・運用の観点で、具体的に何をやっているのかを上げる。 

・カスタマサービスが具体的プロセスとしてやっているのか、各社で洗出しを実施。 

・ITサービスマネジメント職種との関係性をどうするか、運用フェーズをどう取り扱うかについて議論。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（１） スキル熟達度・知識項目見直しの課題 

前項のスキル項目拡張に対応して、スキル熟達度の記述様式である、①「量、質的職務条件」（対象とする

職務の量的・質的側面を規定する。職種・専門分野、レベルによって規定内容が異なる）と「責任」（責任範囲

および権限）の見直し、②「行為内容」（レベルに関係なく、スキル項目で設定されている行為内容を記述）と

「行為程度」（「成功裡に遂行できる」、「実施できる」などで、行為内容をどの程度またはどの範囲で遂行できる

かを記述）の見直しの必要性が課題となった。 

 

（２） スキルディクショナリ整理の課題 

前項のスキル項目拡張に対応して、知識項目拡張を行い、結果としてスキルディクショナリ整理の必要性が

課題となった。 

図２－１２ スキル領域の見直し 

スキル項目 知識項目
ＩＴアーキテクチャ（ハード）
ハードウエア基礎テクノロジ
ハードウエア製品
インストレーション
ハードウエア製品メンテナンス
ネットワーク製品メンテナンス
ハードウエア関連国際標準お
よび関連規格
ハードウエア製品修復技術

●ハードウエア
テクノロジ

活動領域 スキル項目
ＩＴシステム導入企画・設計
保守企画・設計 知識項目

工事施工 施工管理 電話対応
機器導入
キッティング

ὡʹⱥ お客様稼働環境知識

災害対応 お客様システムと業務影響
予防保守 ﾊｰﾄﾞｳｴｱ製品障害修復技術
改造（リコール） ﾈｯﾄﾜｰｸ障害修復技術
運用代行 報告書作成／お客様報告
ヘルプデスク
保守提案（安定稼動）
ソリューション提案

ＣＳ業務管理 品質管理

提　案

ハードウエア製品技術(問
診、原因追求／切り分け）

商談・企画

導入・設置

ͪ ὃ

運　用

整理された業務プロセスを元に 

スキル・知識項目の抽出 

 

見直し後のスキル項目 

/ 知識項目 

現状のスキル項目 

/ 知識項目 
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２．３．５ 達成度指標見直しの課題 

前項のスキル項目拡張に対応して、達成度指標の①ビジネス貢献（「責任性」、「複雑性」、「サイズ」）の見直

し、ならびにプロフェッショナル貢献の見直しの必要性が課題となった。 

 

（１）ビジネス貢献 

①責任性について･･･カスタマサービスの形態は顧客によって様々である。基本オンサイト保守（駐在

拠点については、オンサイトとは言わない）では、トラブル時や定期点検に年間数

回訪問するという行為をしている関係上、回数では責任性を評価できない。新たな

指標が必要という課題があった。 

②複雑性について･･･システムの複雑度の条件だけでは不十分と判断し、活動面で複雑性を補う活動

表現を検討。（ただし、活動面で複雑性を補う活動表現を入れてある職種はないの

で今回は議論ポイントから外した。） 

（２）プロフェッショナル貢献について 

･･･顧客満足度の獲得は当然のことであり、カスタマサービス職としては、現状以上

に信頼を勝ち取り、お客様満足を勝ち取らなくてはならない。 

 

 ２．３．６ 課題の整理     

 今まで述べてきたことから、現在のＩＴスキル標準Ｖ３ 2008における課題を整理すると以下となる。 

 

① 取り巻く環境の変化への対応。 →レベル拡張、スキル拡張 

・ 多様化・複雑化したネットワーク、マルチベンダへの対応。 

・ 主治医としてのお客様の抱える問題課題の解決者。 

② 社会的責任の増大への対応（高いレベルの要求） →レベル拡張 

ミッションクリティカルなシステムを支える人としてカスタマサービス職の責任は重く、より高いレベ

ルでのマネジメント力が問われている。 

③ カスタマサービス職が理解しやすい表現・内容にすること。 →スキル領域の見直し 

・ 専門分野のスキル項目が専門分野名でひとつしかない。 

・ 現場のカスタマサービス職に馴染めない言葉が多い。 

④ 上記の①から③を踏まえた達成度指標の見直し 

・ ビジネス貢献（「責任性」、「複雑性」、「サイズ」） 

・ プロフェッショナル貢献 
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３．「ITスキル標準 カスタマサービス職種」の改訂提案 

３．１ 改訂の概要 

３．１．１ 今回の改訂のポイント 

２．３項の「現状のＩＴスキル標準における課題のまとめ」に記載した課題について「改訂の趣旨」に基づき以

下にポイントを整理する。 

 

＜改訂の趣旨＞ 

・カスタマサービス職の現状活動フェーズに合わせた改訂であること。 

・カスタマサービス職の方々が見て理解し易い表現方法を目指すこと。 

 

＜ポイント1＞スキル項目の詳細化と知識項目の拡張 

スキル項目を仕事の業務プロセスと合致した内容とし、タスクからスキルをイメージできるような言葉を選

択し、わかりやすさを重視した。 

 

＜ポイント2＞ ネットワークスキルを含むスキルの拡張・分解 

現在の専門分野のハードウェアとソフトウェアにネットワークを含めたスキル拡張の課題と複雑化するネ

ットワークのスキル追加。 

(スキル領域、スキル熟達度・知識項目、スキルディクショナリ、達成度指標、研修ロードマップの整理) 

 

＜ポイント3＞ カスタマサービスマネジメントスキルの追加(レベル6の設定) 

■マネジメント要件 

① 顧客保守・導入案件取り纏めサービス【作業の取りまとめ。品質管理】 

② 顧客システム状況把握し全国カスタマサービス職に指示【顧客環境熟知/仕様熟知】 

③ 全国に展開する作業手順書の検査・品質チェック【作業のポイントを知っている/経験】 

④ 全国重要障害修復の為の作業部署、後方部署、設計・検査部署との調整、お客様報告【キーマン

を知ってスピートで連携】 

 

■技術要件 

カスタマサービス職が取り扱う対象は、ハードウェア、ソフトウェア、ネットワークおよびプラットフォーム

システム全体の保守まで多種多様かつ拡大してきている実態にあり、その対象は、マルチベンダ・マ

ルチフラットフォームとなる。このため、同一ベンダの技術のみならず、多様なハード／ソフト等の対応

技術力(特に切分け力)や問題解決力が必要であり、かつ多種のベンダとの関わりが必要となり、社内

の枠を超えた経験と実績を有する事から、それに相応しい上位レベルの設定を取り入れた。 
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３．１．２ キャリアフレームワークの改訂 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ファシリティマネジメント専門分野は現在レベル６まである。今回の改訂でハードウェアとソフトウェア専門分

野でレベル６が追加となる。 

図３－１ 改訂のポイント 

 

 

カスタマサービス 

マネジメントスキル 

ネットワークスキル 

 

 

 

 

 
 

 

ネットワークスキル 

カスタマサービス 

マネジメントスキル 

現状の専門分野 今後の専門分野の内容 

 

カスタマサービスマネジメントス

キルの追加(レベル６) 

ネットワークスキルの追加 

スキル項目の詳細化 

 

 

図３－２ キャリアフレームワークの改訂 
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３．１．３ 改訂の流れ 

  今回の改訂案作成の流れ（ドキュメントベース）を以下に示す 
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抽出に当たりUISSで活用されている 

ファンクションマトリクスを活用 

抽出したスキル・知識項目を 

元にITスキル標準の 

ドキュメントを改訂 

 

最終成果物 

委員会参画メンバーによる 

「カスタマサービス」 

業務の実態確認 

既存スキルで定義されていないスキルの整理 

・カスタマサービスマネジメントスキルの必要性 

・ITインフラ全般のネットワーク化に 

     対応する専門スキルの必要性  
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３．２ 職種の概要の改訂 

カスタマサービスは、顧客に導入されているコンピュータシステムのハードウェア、ソフトウェア保守および、コ

ンピュータシステム設置環境のファシリティ保守の側面から顧客コンピュータシステム全体の安定稼動に責任

を持つ。 

システム全体の安定稼動を目標に、正確な導入・的確なカスタマイズ、迅速・確実な保守を行うことにより信

頼感・安定感を得て顧客満足の向上を図ってきた。 

今日的には、システムのオープン化、ネットワーク化が進んだことで、ハードウェア、ソフトウェア、ファシリティ

を含めトータルでの改善提案を実践しより高い顧客満足を図っている。 

 

当該職種は、以下の専門分野に区分される。 

●ハードウェア 

導入済あるいは導入予定のコンピュータ、関連機器、ネットワーク製品(以下、ハードウェアと称す) について、

単体から外部および内部のシステム全体に対して安定稼働を目的に、導入、据付、構成管理、正常な機能維

持、機能拡張、障害修復を速やかに行うと共に、操作指導や顧客への改善提案等を行う。また、上位レベルと

して顧客のシステムプラットフォーム全般について、品質管理や問題解決の統制（トラブルの未然防止、リスク

回避、早期復旧等）、顧客基盤システムの管理・サポート等のマネジメントを行う。 

 

●ソフトウェア 

導入済あるいは導入予定のコンピュータプログラム及びソフトウェア製品、ネットワーク(以下、ソフトウェアと

称す) について、外部および内部のシステム全体に対して安定稼働を目的に、導入・配信、セットアップ、正常

な機能維持、機能拡張、構成変更、障害修復及び操作指導等を行うと共に顧客への改善提案等を行う。また、

上位レベルとして顧客のソフトウェア全般について、品質管理や問題解決の統制（トラブルの未然防止、リスク

回避、早期復旧等）、顧客基盤システムの管理・サポート等のマネジメントを行う。 

 

ハードウェア・ソフトウェアでのプラットフォームとは、ハードウェア、オペレーティングシステムや関連するシス

テムソフトウェア及びミドルウェアであり、システム開発、アプリケーション開発の前提となる基盤システムであ

る。（ITスペシャリスト：プラットフォームと同じ） 

 

●ファシリティマネジメント 

ＩＴに関わるすべての施設インフラ（電源・空調等を含む）の総合的な施設管理であり、その活動は商談企画、

工事設計・構築、検査・竣工、保守・運用までを管理、実施し、その品質に責任を持つ。 
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職種の説明 

ハードウェア、ソフトウェアに関連する専門技術を活用し、顧客

の環境に最適なシステム基盤に合致したハードウェア、ソフトウ

ェアの導入、カスタマイズ、保守（遠隔保守含む）、修理を実施す

るとともに、顧客のシステム基盤管理およびサポートを実施す

る。またＩＴ施設インフラの設計、構築、導入および管理、運営を

実施する。 

導入したハードウェア、ソフトウェアの品質（使用性、保守容易性

等）に責任を持つ。 

 ＩＴ投資の局面においては、開発（ソリューション構築(開発、実

装)）及び運用、保守（ソリューション保守(システム、業務)）を主

な活動領域として以下を実施する。 

 －開発  

  ・ハードウェア、ソフトウェアの導入設計、実行  

  ・ＩＴ施設の構築・導入  

 －運用、保守  

  ・ハードウェア、ソフトウェアの保守計画、実行、 

   顧客システムの基盤管理  

  ・ＩＴ施設の運用・保守  

当該職種は、以下の専門分野に区分される 

●ハードウェア  

 導入済あるいは導入予定のコンピュータ、関連機器、ネット

ワーク製品(以下、ハードウェアと称す) について、単体から外

部および内部のシステム全体に対して安定稼働を目的に、導

入、据付、構成管理、正常な機能維持、機能拡張、障害修復

を速やかに行うと共に、操作指導や顧客への改善提案等を

行う。また、上位レベルとして顧客のシステムプラットフォーム

全般について、品質管理や問題解決の統制（トラブルの未然

防止、リスク回避、早期復旧等）、顧客基盤システムの管理・

サポート等のマネジメントを行う。 

 

●ソフトウェア  

 導入済あるいは導入予定のコンピュータプログラム及びソフ

トウェア製品、ネットワーク(以下、ソフトウェアと称す) につい

て、外部および内部のシステム全体に対して安定稼働を目的

に、導入・配信、セットアップ、正常な機能維持、機能拡張、構

成変更、障害修復及び操作指導等を行うと共に顧客への改

善提案等を行う。また、上位レベルとして顧客のソフトウェア

全般について、品質管理や問題解決の統制（トラブルの未然

防止、リスク回避、早期復旧等）、顧客基盤システムの管理・

サポート等のマネジメントを行う。 

 

●ファシリティマネジメント 

ＩＴに関わるすべての施設インフラ（電源・空調等を含む）の総

合的な施設管理であり、その活動は商談企画、工事設計・構

築、検査・竣工、保守・運用までを管理、実施し、その品質に責

任を持つ。 
 

 

 

 

 

 

 

 

カスタマサービス職種の概要 

 

 

 

 

 

 

 

職種 
カスタマサービス 

専門分野 

  

 

レベル７    

レベル６    

レベル５    

レベル４    

レベル３    

レベル２    

レベル1    

図３－４ 職種の概要 
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３．３ 達成度指標の改訂 

カスタマサービスのスキル達成度指数に関して見直しを行った。 カスタマサービス全職種に関してレベル

毎に果たすべき役割はITスキル標準規定に従い、レベル５はサービス責任者、レベル４はチームリーダー、レ

ベル３はチームメンバに統一させた。  

専門分野について、ハードウェアとソフトウェアにおいて、ビジネス貢献の“責任性”および“サイズ”、ならび

にプロフェッショナル貢献の内容を見直した。ポイントは以下の通り。ビジネス貢献の“責任性”については、特

に“実績回数”について、これまで「回数」規定であったものを「年数」規定に見直した。カスタマサービス職の職

務上で経験や実績を規定する場合、回数で画一的には規定し難い、かつその回数も1～3回という尐ない回

数で経験や実績を評価しきれない、１～３という数値で経験や実績を評価する場合、「年数」で規定した方が実

情に沿う、というのが理由である。 

ビジネス貢献の“サイズ”については、職務として担うタスクやプロジェクトの範囲であるが、「インダストリ」

で規定するよりも「ユーザやその業界」で規定した方が判り易いため見直した。プロフェッショナル貢献につい

ては、「ユーザへの改善提案」、「サービスレベル管理」、顧客満足度についてはレベル間で「顧客満足度の獲

得」と「顧客満足度の向上」で違いを持たせた。全体を、現在と今回（案）を比較して一覧に整理した。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図３－５ 達成度指標の改訂概要 

項目 レベル （旧） （新）

レベル６ なし サービス責任者

レベル５ サービス責任者 サービス責任者

レベル６ なし
顧客への安定したサービス提供の責任を有するととも
にカスタマサービス責任者としてチーム全体をリードす
る。

レベル５ カスタマサービス職種をリードする カスタマサービス責任者としてチーム全体をリードする。

レベル６ なし
社内外の各部門や顧客と連携と取り、“スキル項目”の
活動を３年以上（レベル６の複雑性、サイズ相当）成功
裡に遂行した経験と実績を有する。

レベル５
導入、維持、保守活動を３回以上（内１回以上はレベル
５、他はレベル４以上の複雑性、サイズ相当）

社内外の各部門と連携と取り、“スキル項目”の活動を
３年以上（レベル５の複雑性、サイズ相当）成功裡に遂
行した経験と実績を有する。

レベル６ なし
以下の２項目以上の条件に該当する複雑度のシステム
にて、顧客対応責任者の立場で“スキル項目”の活動を
成功裡に遂行した経験と実績を有する。

レベル５
以下の２項目以上の条件に該当する複雑度のシステム
にて、ハードウェアの導入、維持、保守活動を成功裡に
遂行した経験と実績を有する。

以下の２項目以上の条件に該当する複雑度のシステム
にて、サービスチーム責任者の立場で“スキル項目”の
活動を成功裡に遂行した経験と実績を有する。

なし
国内外複数地域に分散するユーザの全域、特定業界
全体又はそれらに相当するユーザを担当

上記複雑性の４項目以上に該当し、国内外複数地域に
分散するユーザ、特定業界を構成するサービスチーム
を担当

広域地域全体、特定インダストリ全体又はそれらに相
当するユーザを担当

国内外複数地域に分散するユーザ、特定業界を構成す
るユーザに対するサービスチームを担当

上記複雑性の４項目以上に該当し、広域地域、特定イ
ンダストリを構成するサービスチームを担当

上記複雑性の４項目以上に該当し、特定ユーザに対す
るサービスチームを担当

レベル６ なし
他を指導することができる高度な専門性を保有し、業界
に貢献している

レベル５
他を指導することができる高度な専門性を保有し、社内
に貢献している

他を指導することができる高度な専門性を保有し、社内
に貢献している

レベル６

レベル５

責任性

複雑性

サイズ

プロフェッ
ショナル
貢献
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 ■ビジネス貢献 

  

 ・責任性 ⇒回数から年数（1～3年）に合致する品質（活動）表現を検討 

カスタマサービス職の職務上で経験や実績を規定する場合、回数で画一的には規定し難いの

で年数表記とした。 

      (例)  １年：各活動領域全て最低1年以上の経験でレベル３相当とした。 

 

  ・複雑性 ⇒システムの複雑度の条件だけでは不十分と判断し、活動面で複雑性を補う活動表現を検討

（企画・交渉的困難さ等） 

 

  ・サイズ ⇒「インダストリ」で規定するよりも「ユーザやその業界」で規定した方が判り易いため改訂 

 

 ■プロフェッショナル貢献 

   

     ⇒以下でレベル間の違いを追加 

レベル6：顧客満足度の向上 

レベル5：顧客満足度の向上 

レベル4：顧客満足度の獲得 

レベル3：顧客信頼の獲得 

 

 

 

 

 

 



ＩＴスキル標準 カスタマサービス職種 

 改訂提案書 2011 

 

 25 

３．３．１ 達成度指標の改訂例 

 

カスタマサービスの達成度指標例 （改訂前） 

 

 

 

専門分野 ハードウェア レベル５ 

【ビジネス貢献】 

●責任性 

開発および運用、保守の局面におけるハードウェアサービス責任者として他のカスタマサービス職種をリード

する。ＩＴ主要コンポネント（汎用プロセッサ、中型プロセッサ、ＰＣ、ストレージ、ネットワーク等）の内、主たる

担当領域を１つ有し、システムの使用性、保守容易性等を満足するハードウェアの導入、維持、保守活動を

３回以上（内１回以上はレベル５、他はレベル４以上の複雑性、サイズ相当）成功裡に遂行した経験と実績を

有する。 

●複雑性 

以下の２項目以上の条件に該当する複雑度のシステムにて、ハードウェアの導入、維持、保守活動を成功

裡に遂行した経験と実績を有する。 

□クロスプラットフォームで稼動するシステム                 □マルチベンダシステム環境 

□先進的で、全く新しい或いは使用実績の尐ないテクノロジを使用   □ミッションクリティカルなシステム 

□２４時間３６５日の連続稼動が要求され、変更、保守、障害回復に専門性が必要 

□全国規模のシステム(ネットワーク、分散拠点) 

●サイズ 

以下のいずれかの規模に相当するシステムにて、ハードウェアの導入、維持、保守活動を成功裡に遂行した

経験と実績を有する。 

□広域地域全体、特定インダストリ全体又はそれらに相当するユーザを担当 

□上記複雑性の４項目以上に該当し、広域地域、特定インダストリを構成するサービスチームを担当 

 

【プロフェッショナル貢献】 

－以下のハードウェア領域のいずれかについて、他を指導することができる高度な専門性を保有し、社内に

貢献している。 

□ＩＴ主要コンポネント全般 

□システム運用管理、ハードウェア製品テクノロジ 

□ユーザのシステム運用管理方針、製品選定、導入計画策定 

□サービスチーム全体の要員計画管理、収益性管理 

□顧客満足度の獲得 

－ハードウェアの技術の継承に対して次の３項目以上の実績を有する。 

□学会、委員会等プロフェッショナルコミュニティ活動  □著書      □社外論文掲載 

□社内論文掲載       □社外講師          □社内講師   □特許出願 

－後進の育成(メンタリング、コーチング等) 

図３－６ 達成度指標の例 （改訂前） 
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カスタマサービスの達成度指標例 （改訂後） 

 

 

 

 

専門分野 ハードウェア レベル５ 
 

【ビジネス貢献】 

●責任性 

開発および運用、保守の局面におけるハードウェアサービス責任者、または、カスタマサービス責任者と

してチーム全体をリードする。社内外の各部門と連携を取り、ハードウェア導入、障害修理、予防保守、カ

スタマサービスマネジメントの活動を３年以上（レベル５の複雑性、サイズ相当）成功裡に遂行した経験と

実績を有する。 

●複雑性 

以下の２項目以上の条件に該当する複雑度のシステムにて、サービスチーム責任者の立場でサービス設

計、ハードウェア導入、障害修理、予防保守、カスタマサービスマネジメントの活動を成功裡に遂行した経

験と実績を有する。 

□クロスプラットフォームで稼動するシステム                □マルチベンダシステム環境 

□先進的で、全く新しい或いは使用実績の尐ないテクノロジを使用  □ミッションクリティカルなシステム 

□２４時間３６５日の連続稼動が要求され、変更、保守、障害回復に専門性が必要 

□全国規模のシステム(ネットワーク、分散拠点) 

●サイズ 

以下のいずれかの規模に相当するシステムにて、ハードウェア導入、障害修理、予防保守、カスタマサー

ビスマネジメントの活動を成功裡に遂行した経験と実績を有する。 

□国内外複数地域に分散するユーザ、特定業界を構成するユーザに対するサービスチームを担当 

□上記複雑性の４項目以上に該当し、特定ユーザに対するサービスチームを担当 

【プロフェッショナル貢献】 

－以下のハードウェア領域のいずれかについて、他を指導することができる高度な専門性を保有し、社内

に貢献している。 

□ＩＴ主要コンポネント全般 

□システム保守管理、ハードウェア導入、障害修理、予防保守、カスタマサービスマネジメントに関する改

善提案 

□サービスチーム全体の要員計画管理、収益性管理 

□顧客満足度の向上      □サービスレベル管理   □システムの安定稼動 

－ハードウェアの技術の継承に対して次の３項目以上の実績を有する。 

□学会、委員会等プロフェッショナルコミュニティ活動  □著書         □社外論文掲載          

□社内論文掲載         □社外講師          □社内講師      □特許出願 

－後進の育成(メンタリング、コーチング等) 

図３－７ 達成度指標の例 （改訂後） 
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３．３．２ 達成度指標（レベル６案）について 

  ハードウェア、ソフトウェア専門分野について、以下ポイントで達成度レベル６を定義した。 

・責任性では顧客からの要求事項実現 

・複雑性では全国顧客基盤システム/体制の文言追加 

・サイズでは広域・複数の顧客マネジメント 

・プロフェッショナル貢献では「顧客からの感謝状」を追加 

 

カスタマサービスの達成度指標例 （改訂後） 

 

専門分野 ハードウェア レベル６ 
【ビジネス貢献】 

●責任性 

開発および運用、保守の局面におけるハードウェアサービス責任者として顧客への安定したサービス提供の

責任を有するとともにカスタマサービス責任者としてチーム全体をリードする。社内外の各部門や顧客と連携

を取り、ハードウェア導入、障害修理、予防保守、カスタマサービスマネジメントの活動を３年以上（レベル６

の複雑性、サイズ相当）成功裡に遂行した経験と実績を有する。 

●複雑性 

以下の２項目以上の条件に該当する複雑度のシステムにて、顧客対応責任者の立場で、ハードウェア導

入、障害修理、予防保守、カスタマサービスマネジメントの活動を成功裡に遂行した経験と実績を有する。 

□クロスプラットフォームで稼動するシステム                □マルチベンダシステム環境 

□先進的で、全く新しい或いは使用実績の尐ないテクノロジを使用   □ミッションクリティカルなシステム 

□２４時間３６５日の連続稼動が要求され、変更、保守、障害回復に専門性が必要 

□全国規模のシステム(ネットワーク、分散拠点) 

●サイズ 

以下のいずれかの規模に相当するシステムにて、ハードウェア導入、障害修理、予防保守、カスタマサー 

スマネジメントの活動を成功裡に遂行した経験と実績を有する。 

□国内外複数地域に分散するユーザの全域、特定業界全体又はそれらに相当するユーザを担当 

□上記複雑性の４項目以上に該当し、国内外複数地域に分散するユーザ、特定業界を構成するサービスー

ムを担当 

【プロフェッショナル貢献】 

－以下のハードウェア領域のいずれかについて、他を指導することができる高度な専門性を保有し、業界に

貢献している。 

□ＩＴ主要コンポネント全般 

□システム保守管理、ハードウェア導入、障害修理、予防保守、カスタマサービスマネジメントに関する改善

提案 

□サービスチーム全体の要員計画管理、収益性管理 

□顧客満足度の向上      □サービスレベル管理   □システムの安定稼動 

－ハードウェアの技術の継承に対して次の３項目以上の実績を有する。 

□学会、委員会等プロフェッショナルコミュニティ活動  □著書        □社外論文掲載          

□社内論文掲載       □社外講師           □社内講師      □特許出願 

－後進の育成(メンタリング、コーチング等) 

図３－８ レベル６達成度指標の例 （改訂後） 
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（参考） カスタマサービスマネジメントのレベル６スキルについて 

 以下にカスタマサービスマネジメント単独で作成したファンクションマトリックス（現在はハードウェアおよびソ

フトウェアのファンクションマトリックスにマージ）の一部を抜き出しました。ビジネス貢献（責任性・複雑性・サイ

ズ）において、上位のスキル（レベル６）を活用したタスク･仕事内容となっている。  

例えば、以下のような場合である。 

（例）お客様（複数で広域の顧客）での導入作業トラブルが発生した場合 

①現場作業員/自社後方技術フォロー部署/製造工場連携でトラブルリカバリー対応（応急・復旧） 

②スピーディなお客様報告（暫定処置・本対策・再発防止策検討） 

③不良部位の全国水平展開施策検討/実施計画と実施フォロー 
 

主な統制部署の立場・役割は以下の内容である。 

・お客様システムやサービス提供部署が複数に跨る場合には、統制部署を設け取纏める。 

・お客様窓口、サービスの責任体制とタスクを明確にし、顧客満足度向上と保守サービスの効率向上を目指

す。 

・お客様のご要求に対して、改善提案や見積を取り纏め展開する。 

・お客様のご要求事項に対して具現化やネットワークなど障害切り分け等のサービスを統括する。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

カスタマサービスマネジメント　ファンクションマトリックス

大分類 中分類 小分類 スキル

企画・設計 企画 保守企画 プラットフォームのライフサイクルを把握し、その償却期間を考慮した保守計画を策定できる

新しい保守サービスの要件定義ができる

保守体制の要件定義ができる

設計 サービス設計 保守ＳＬＡを策定できる

新しい保守サービス商品化計画の立案・計画ができる

提案 改善策の提案 システムの問題・課題に対し、他部門(広域)と連携し改善策を立案できる

プロジェクトチーム(広域)を編成し課題解決することができる

導入・展開 導入プランの策定 信頼性・保守性の確保 お客様の要求事項の確認と要件定義ができる

導入プランの作成・構築 導入体制の要件定義ができる

導入・展開・保守の計画書、(広域)体制構築、作業工程、スケジュールが作成できる

導入手順書の作成が出来る（キッティングおよび、現地）

作業実施 導入展開の管理 作業のスケジュールやリソースの管理ができる

問題発生時は、関係者にエスカレーションし解決策を打ち出すことができる

作業工程における関連部門(広域)との調整/作業指示/進捗管理ができる

導入・展開作業結果のお客様への説明・報告ができる

保守 保守の支援と管理 重要障害対応・保守支援 関連部門(広域)を招集し対策会議を行い、早期解決を図ることができる

設計部門に対して応援依頼、サポートの依頼をすることができる

システム改修までの対応を検討し、保守担当ＣＥに周知・徹底することができる

障害修復作業結果の報告書作成とお客様へ説明・報告ができる

不測の事態(広域)に応じ、適切にエスカレーションすることができる

(広域)お客様対応 定期報告 ユーザ会議の報告書の作成ができる

ＳＬＡ(広域)に基づき、稼働状況を確認し、問題改善ができる（SLAステータス管理）

お客様のドキュメントを最新版にアップデートし、管理する

共通 サービスデリバリ 要員派遣 条件を満たすエンジニアの行動スケジュールを把握できる

故障レベルに応じたエンジニアをアサインできる

組織要員管理 派遣契約/外注契約の管理ができる

災害対策管理 リスクマネージメント 災害(広域)による影響度分析ができる

重要度分析を行い、復旧優先度を決めることができる

災害対策 対策本部の設置ができる

図３－９ カスタマサービスマネジメント ファンクションマトリックス（一部） 
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３．４ スキル領域の改訂 

現状の専門分野であるハードウェア、ソフトウェア、ファシリティマネジメントにおけるスキル項目は、それぞれ

ハードウェアテクノロジ、ソフトウェアテクノロジ、ファシリティマネジメントと非常にシンプルに設定されている。 

ITスキル標準の活用において、参照し易いように業務プロセスからファンクションマトリックスに展開し、ファ

ンクションマトリックスの網羅性、粒度（深さ）の検討を行った結果、スキル項目の詳細化、新たなスキル項目

の抽出等スキル項目(知識項目)が拡張できた。スキル項目拡張の結果は以下の通り。 

 

■専門分野：ハードウェア   ＜スキル項目の拡張＞ 

専門分野固有スキル項目：   ・ハードウェア導入 

ハードウェアテクノロジ   ・障害修理 

・予防保守 

・カスタマサービスマネジメント 

 

■専門分野：ソフトウェア    ＜スキル項目の拡張＞ 

専門分野固有スキル項目：   ・ソフトウェア導入・配信 

ソフトウェアテクノロジ   ・一次障害対応（復旧支援） 

／二次障害対応（根本対策） 

・予防保守 

・カスタマサービスマネジメント 

 

 ■専門分野：ファシリティマネジメント  ＜スキル項目の拡張＞ 

専門分野固有スキル項目：   ・ファシリティ・マーケテイング 

ファシリティマネジメント   ・ファシリティ設計 

 ・施工管理 

 ・施工実務 

 ・保守運用 

 ・ファシリティ関連の法規・基準 
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カスタマサービス スキル領域 改訂前 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

変更後 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ●プロジェクトマネジメント 
プロジェクト統合マネジメント、プロジェクト・スコープ・マネジメント、プロジェクト・

タイム・マネジメント、プロジェクト・コスト・マネジメント、プロジェクト品質マネジメ

ント、プロジェクト人的資源マネジメント、プロジェクト・コミュニケーション・マネジ

メント、プロジェクト・リスク・マネジメント、プロジェクト調達マネジメント 

●リーダーシップ 
リーダーシップ 

●コミュニケーション 
２Ｗａｙコミュニケーション、情報伝達、情報の整理・分析・検索 

●ネゴシエーション 
ネゴシエーション 

●システム保守管理 
リモートメンテナンス、ソーシャルエンジニアリング 

 

●テクノロジ 
最新ＩＴ市場動向、最新技術動向、インターネット技術、コンピ

ュータシステム、コンピュータ科学基礎、システムの開発環

境、システムプラットフォーム技術、セキュリティとプライバ

シ、データベース技術、ネットワーク技術の理解と活用、プラ

ットフォーム技術、プログラミング言語,マークアップランゲー
ジ 

●ハードウェアテクノロジ 
ＩＴアーキテクチャ(ハードウェア）、ハードウェア基礎テクノロジ、ハードウェア製品インストレーション、ハードウェア製品メンテナンス、 

ネットワークメンテナンス、ハードウェア関連国際標準および関連規格、ハードウェア製品修復技術 

●ソフトウェアテクノロジ 
ＩＴアーキテクチャ(ソフトウェア）、ソフトウェア製品インストレーション、ソフトウェア製品メンテナンス、アプリケーションサービス、システム

ソフトウェア製品とその稼働環境、システム管理製品、セキュリティ技術動向、ソフトウェア関連国際標準および関連規格、ネットワーク技

術の理解と活用 

●ファシリティマネジメント 
最新ファシリティ,ネットワーク製品技術動向、物理ネットワーク（通信ネットワーク）の設計,施設,維持運営、物理ネットワーク（通信ネット

ワーク）施設（設備）の敷設の安全管理実践、データセンタ施設設計施工と維持運営、コンピュータシステム導入,移転,更新,移行、防災

防犯設備設計と施工,維持運営、環境対策、施設（設備）関連認定資格、コスト積算、データセンタ施設の防犯、防災等の安全管理関連

知識、ファシリティの信頼性,可用性,保守性、ファシリティマネジメント関連法規と標準の基礎知識、ファシリティマネジメント技術問題解決
手法、安全衛生関連法規の基礎、建築の基礎知識と建築用製図（ＣＡＤ）基礎知識、耐震安全確保、品質管理の知識 

カスタマサービス共通 

 

職種共通 

 

スキルは１項目のみ定義 

 

業務プロセスに照らし合わせると、 

スキルの詳細化が必要 

 

図３－１０ スキル領域 （改訂前） 
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カスタマサービス スキル領域 改訂後 
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ᾚЊ Ӣѩ 
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●ハードウェア導入 
導入計画、導入作業の実践、ネットワーク敷設・接続、システム展開管理  

●障害修理 

障害コール受付、障害状況把握、障害原因特定、処置・修復作業の実践、修復後の動作検証、サービスレベル管理 

●予防保守 

定期メンテナンス計画、メンテナンスの実践、ネットワークメンテナンス、メンテナンス後の動作検証 

●カスタマサービスマネジメント  
障害対応と保守支援、クレーム管理、お客様システム管理、アカウントサポート、サービスレベル管理、改善提案、開発工程へのフィー

ドバック 

 

 ●システム保守管理 

リモートメンテナンス、ソーシャルエンジニアリン、 

保守品質管理 

 

●テクノロジ 
最新ＩＴ市場動向、最新技術動向、インターネット技術、

コンピュータシステム、コンピュータ科学基礎、システム

の開発環境、システムプラットフォーム技術、セキュリ

ティとプライバシ、データベース技術、ネットワーク技術

の理解と活用、プラットフォーム技術、プログラミング言

語,マークアップランゲージ 

●プロジェクトマネジメント 
プロジェクト統合マネジメント、プロジェクト・スコープ・マ

ネジメント、プロジェクト・タイム・マネジメント、プロジェク

ト・コスト・マネジメント、プロジェクト品質マネジメント、プ

ロジェクト人的資源マネジメント、プロジェクト・コミュニケ

ーション・マネジメント、プロジェクト・リスク・マネジメント、

プロジェクト調達マネジメント 

●リーダーシップ 
リーダーシップ 

●コミュニケーション 
２Ｗａｙコミュニケーション、情報伝達、情報の整理・分析・

検索 

●ネゴシエーション  ネゴシエーション 

 

ʴ ѹ

 

В ᴜ

В    ͪὃᴜ  

●ソフトウェア導入・配信   

ソフトウェア配信計画、ソフトウェア導入・配信と検証、ソフトウェア配信後の管理、お客様への引渡し 

●一次障害対応／二次障害対応 

問合せ・障害受付、状況把握、障害原因特定、処置・修復作業の実践、修復後の動作確認 

●予防保守 

メンテナンスの準備、メンテナンスの実践、メンテナンス後の動作検証 

●カスタマサービスマネジメント  
障害対応と保守支援、クレーム管理、お客様システム管理、アカウントサポート、サービスレベル管理、改善提案、開発工程へのフィー

ドバック 

 

ѝҊ

Ϲ  

●ファシリティ・マーケテイング    

 最新ファシリティ、ネットワークの製品技術動向、要件定義技法、ファシリティサービス商品知識、概算見積もり 

●ファシリティ設計  

 物理ネットワーク（通信ネットワーク)の設計、耐震安全確保、品質管理の知識、建築の基礎知識と建築用製図

（CAD)基礎知識、ファシリティマネジメント技術問題解決手法、信頼性・可用性・保守性、コスト積算、環境対策、防災

防犯設備設計、施工設計、施工計画、品質計画 

●施工管理 
 工程管理、安全管理、品質管理、環境管理、コスト管理、リソース管理 

●施工実務 
 物理ネットワーク（通信ネットワーク）施設工事、防災・防犯設備施工、データセンタ施設工事、電気通信工事、電気

工事、機器設置工事、その他ファシリティ関連（空調、内装、消火設備、セキュリティ設備）工事 

●ファシリティ保守運用 
 データセンタ施設の防災・防犯、信頼性・可用性・保守性の維持、メンテナンス計画、測定器計測ツールの活用技

法、サービス維持管理、変更管理,構成管理、セキュリティ管理 

●ファシリティ関連の法規・基準（ファシリティ共通） 
 建業法関連法規、安全衛生関連法規、環境関連法規、品質管理の基準と適用規格、防災等の安全管理基準、施設

(設備）関連認定資格 

ὖ

ֻ ѝҊ  

ҵ

̱ ˗
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図３－１１ スキル領域 （改訂後） 
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３．５ スキル熟達度の改訂 

スキル熟達度について、ハードウェア専門分野とソフトウェア専門分野について、職種共通スキル項目、専門

分野固有スキル項目ともに、“責任”を規定する“量・質的職務条件”を実情に即した内容に変更した。 

レベル5の例： 

（現在）ＩＴ主要コンポネント領域又は広域地域、特定インダストリ全体及び同等の 

市場セグメントにおけるハードウェア／ソフトウェア責任者として・・・・ 

（変更）国内外複数地域に分散するユーザの全域、特定業界全体及び同等の 

市場セグメントにおけるハードウェアサービス責任者として・・・・ 

 

３．５．１ スキル熟達度の改訂例 

 

カスタマサービスのスキル熟達度・知識項目の例 （改訂前） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ｔ主要コンポネント領域又は特定サービスチームにおけるハードウェアサ

ービスチームメンバとして、システム運用管理、ハードウェアテクノロジに

関する基本的知識を有し、担当する領域におけるシステム導入、維持、

保守活動を実施することができる  

レベル３ 

ＩＴ主要コンポネント領域又は特定サービスチームにおけるハードウェア

サービスチームリーダとして、システム運用管理、ハードウェアテクノロジ

に関する専門性を有し、システム導入、維持、保守活動においてチーム

メンバに技術的なガイダンスを行うことができる  

レベル４ 

Ｔ主要コンポネント領域又は広域地域、特定インダストリ全体及び同等の

市場セグメントにおけるハードウェアサービス責任者として、システム運

用管理、ハードウェアテクノロジに関する専門性を有し、複雑なシステム

導入、維持、保守活動を技術的にリードすることができる  

レベル５ 

 
  －ＩＴアーキテクチャ

(ハードウェア） 

－ハードウェア基礎

テクノロジ 

－ハードウェア製品

インストレーション 

－ハードウェア製品

メンテナンス 

－ネットワークメンテ

ナンス 

－ハードウェア関連

国際標準および関連

規格 

－ハードウェア製品

修復技術 

 
レベル７ 【専門分野固有スキル項目】 

●ハードウェアテクノロジ 

【知識項目】 

スキル熟達度 

 

●ハードウェア導入 

【知識項目】 

スキル項目と知識項目 

レベル６ 

ハードウェアスキルは「ハードウェ

アテクノロジ」 1項目である 

図３－１２ スキル熟達度 （改訂前） 
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カスタマサービスのスキル熟達度・知識項目の例 （改訂後） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図３－１３ スキル熟達度（改訂後） 

－導入計画 

－導入作業の実践 

－ネットワーク敷設・

接続 

－システム展開管理 

特定サービスチームにおけるハードウェアサービスチームメンバと

して、システム保守管理、ハードウェア導入等に関する基本的知識

を有し、担当する領域におけるシステムの導入活動を実施すること

ができる 

レベル３ 

特定ユーザに対するサービスチームにおけるハードウェアサービ

スチームリーダとして、システム保守管理、ハードウェア導入等に

関する専門性を有し、システムの導入活動においてチームメンバ

に技術的なガイダンスを行うことができる 

レベル４ 

国内外複数地域に分散するユーザ、特定業界を構成するユーザ

に対するサービスチームのハードウェアサービス責任者として、シ

ステム保守管理、ハードウェア導入等に関する専門性を有し、複雑

なシステムの導入活動を技術的にリードすることができる 

レベル５ 

 
レベル６ 

 レベル７ 【専門分野固有スキル項目】 

●ハードウェア導入 

【知識項目】 

スキル熟達度 スキル項目と知識項目 

レベル６の対象スキルは「カスタマサ

ービスマネジメント」に限定するため、

スキル項目「ハードウェア導入」のス

キル熟達度６の項目はない 

用語整理（統一）実施 

システム運用⇒システム保守 
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３．５．２ レベル６のスキル熟達度の改訂 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

「カスタマサービスマネジメント（ＣＳＭ）」スキル項目のスキル熟達度 

図３－１４ カスタマサービスマネジメントスキル項目のスキル熟達度 （改訂後） 

特定サービスチームにおけるハードウェアサービスチ

ームメンバとして、システム保守管理、カスタマサービ

スマネジメント等に関する基本的知識を有し、担当する

領域におけるシステムの顧客対応活動を実施すること

ができる 

レベル３ 

国内外複数地域に分散するユーザ、特定業界を構成

するユーザ対応のサービスチームにおけるハードウェ

アサービスチームリーダとして、システム保守管理、カ

スタマサービスマネジメント等に関する専門性を有し、

システムの顧客対応活動においてチームメンバに技術

的なガイダンスを行うことができる 

レベル４ 

特定ユーザに対するサービスチームにおけるハードウ

ェアサービスチームリーダとして、システム保守管理、

カスタマサービスマネジメント等に関する専門性を有

し、複雑なシステムの顧客対応活動を技術的にリード

することができる 

レベル５ 

国内外複数地域に分散するユーザの全域、特定業界

全体又はそれらに相当するユーザのカスタマサービス

責任者として、システム保守管理、カスタマサービスマ

ネジメント等に関する専門性を有し、複雑なシステムの

顧客対応活動を技術的にリードすることができる 

レベル６ 
 

－障害対応と保守支援 

－クレーム管理 

－お客様システム管理 

－アカウントサポート 

－サービスレベル管理 

－改善提案 

－開発工程へのフィードバック 

 

 
レベル７ 【専門分野固有スキル項目】 

●カスタマサービスマネジメント 

【知識項目】 

スキル熟達度 スキル項目と知識項目 

複雑なシステムの顧客対応活動
文言を記述 
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３．６ スキルディクショナリの改訂 

 

スキルディクショナリについて、スキル領域で抽出し直したスキル項目別に、知識項目（中項目）と知識項目

（小項目）、該当する専門分野、を追加し、スキルディクショナリを整理した。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図３－１５ スキルディクショナリ （改訂前および改訂後） 
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３．７ 研修ロードマップの改訂 

カスタマサービスのスキル領域、スキル項目などの見直しに合わせて、研修ロードマップについても改訂の

必要性がある。改訂の主な内容は以下となる。 

 専門分野ハードウェア、ソフトウェアのレベル６追加に対応した研修コースの拡張 ה

 カスタマサービスマネジメントの必要性に対応したマネジメント研修コースの追加 ה

 ネットワーク技術などスキル拡張に対応した研修コースの見直し ה

 

 

◖Ⱶꜙ♬♥▫

▬fi♄☻♩ꜞ

☻♃fi♄כ♪

◌☻♃ⱴ◘כⱦ☻─ꜞכ♄◦♇ⱪ

◌☻♃ⱴ◘כⱦ☻─◖Ⱶꜙ♬◔כ◦ꜛfi

◌☻♃ⱴ◘כⱦ☻─Ⱡ◗◦◄כ◦ꜛfi

ⱪ꜡☺▼◒♩

ⱴⱠ☺ⱷfi♩

カスタマサービス（ハードウェア）の研修コース群（体系図）

テクノロジ

メソドロジ

プロジェクト
マネジメント

ビジネス/
インダストリ

パーソナル

未経験レベル レベル１ レベル２ レベル３ レベル４ レベル５ レベル６ レベル７

Ɫכ♪►▼▪

Ɫכ♪►▼▪◦☻♥ⱶ

Ɫכ♪►▼▪◦☻♥ⱶ
Ɫכ♪►▼▪

◦☻♥ⱶ

Ɫכ♪►▼▪◦☻♥ⱶ

Ɫכ♪►▼▪◦☻♥ⱶ

☻ⱦכ◘

Ɫכ♪►▼▪

◦☻♥ⱶ

Ɫכ♪►▼▪

Ɫכ♪►▼▪

Ɫכ♪►▼▪

パーソナル
スキル基礎

I
T
基
本
１

I
T
基
本
２

シ
ス
テ
ム
開
発
基
礎

：職種共通 ：専門分野別選択：レベル１，２共通参照

◖Ⱶꜙ♬♥▫

▬fi♄☻♩ꜞ

☻♃fi♄כ♪

◌☻♃ⱴ◘כⱦ☻─ꜞכ♄◦♇ⱪ

◌☻♃ⱴ◘כⱦ☻─◖Ⱶꜙ♬◔כ◦ꜛfi

◌☻♃ⱴ◘כⱦ☻─Ⱡ◗◦◄כ◦ꜛfi

ⱪ꜡☺▼◒♩

ⱴⱠ☺ⱷfi♩

カスタマサービス（ハードウェア）の研修コース群（体系図）

テクノロジ

メソドロジ

プロジェクト
マネジメント

ビジネス/
インダストリ

パーソナル

未経験レベル レベル１ レベル２ レベル３ レベル４ レベル５ レベル６ レベル７

Ɫכ♪►▼▪

Ɫכ♪►▼▪◦☻♥ⱶ

Ɫכ♪►▼▪◦☻♥ⱶ
Ɫכ♪►▼▪

◦☻♥ⱶ

Ɫכ♪►▼▪◦☻♥ⱶ

Ɫכ♪►▼▪◦☻♥ⱶ

☻ⱦכ◘

Ɫכ♪►▼▪

◦☻♥ⱶ

Ɫכ♪►▼▪

Ɫכ♪►▼▪

Ɫכ♪►▼▪

パーソナル
スキル基礎

I
T
基
本
１

I
T
基
本
２

シ
ス
テ
ム
開
発
基
礎

：職種共通 ：専門分野別選択：レベル１，２共通参照

プロジェクト
マネジメント基礎

プロジェクト
マネジメント上級

カスタマサービスマネジメント

レベル６

既存研修コースの
レベル６への拡張

CS職ﾏﾈｼﾞﾒﾝﾄｽｷﾙの

必要性への対応

ネットワークなどスキル拡張に
対応した研修コース見直し

（改訂前） 

（改訂後） 

図３－１６ 研修ロードマップ 研修コース群の例 （改訂前） 

図３－１７ 研修ロードマップ 研修コース群の例 （改訂後） 
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おわりに 

   

本カスタマサービス委員会は「はじめに｣にも記載しましたが、２００８年８月設立以来、２００９年８月にＩＴスキ

ル標準改善提案報告書発行、２０１０年経済産業省「CDP事業」活動を経て、今般、念願のカスタマサービス職

種の改訂に至ったことは大きな喜びと達成感があります。 

しかし、我々の委員会のみでここまで推進できたのではなく、過去の委員の方々やワーキンググループにお

いては多忙な現場から多大なるご支援があり、また方向を示して下さった改訂委員会の委員の方々、経済産

業省や事務局の方々のご支援・ご助力があったお陰だと認識しています。 

 

この改訂は現場のエンジニアの方々が今まで培って下さった、真のスキル・ＤＮＡを表現したものと確信し、

是非とも活用して頂き、現場カスタマサービス職に役にたったと言って下さるものと思っています。   

今後は全面公開に向けて最後の成果物作成に向けて全力を挙げて取り込んで参ります。 
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 【ビジネス
貢献】 

●責任性 

開発およ

び運用、保守

の局面にお

けるファシリ

ティマネジメ

ントサービス

責任者として

他のカスタマ

サービス職

種をリードす

る。施設イン

フラの使用

性、保守容易

性等を満足

するＩＴ関連フ

ァシリティの

設計、構築、

管理、保全活

動を３回以上

（内１回以上

はレベル６、

他はレベル５

以上の複雑

性、サイズ相

当）成功裡に

遂行した経

験と実績を有

する。 

●複雑性 

以下の２

項目以上の

条件に該当

する複雑度

のプロジェク

トにて、ＩＴ関

連ファシリテ

ィの設計、構

築、管理、保

全活動を成

功裡に遂行

した経験と実

績を有する。 

□ミッショ

ンクリティカ

ルなシステム

の付帯設備              

□２４時間３

６５日の連続

稼動が要求

され変更、保

守、障害回復

に専門性が

必要 

□拠点数

が多く、ネット

ワークの構

造も複雑                

□複雑な要

件に基づく防

災、防犯対策 

●サイズ 

以下のい

ずれかの規

模に相当す

るＩＴ関連ファ

シリティの設

計、構築、管

理、保全活動

を成功裡に

遂行した経

験と実績を有

する。 

□５箇所

以上または

５，０００㎡以

上のコンピュ

ータルームの

付帯設備管

理、運営、ま

たは３００拠

点以上の大

規模ネットワ

ーク付帯設

備管理、運営 

□上記複

雑性の３項目

以上に該当

し、３～４箇

所または２，

０００㎡以上

５，０００㎡未

満のコンピュ

ータルームの

付帯設備管

理、運営、ま

たは１００拠

点以上 ３０

０拠点未満の

中規模ネット

ワーク付帯

設備管理、運

専門分野 ハードウェ

ア   

レベル５ 【ビジネス貢

献】 

●責任性 

開発および

運用、

保守

の局

面にお

けるハ

ードウ

ェアサ

ービス

責任

者とし

て、顧

客へ

の安

定した

サービ

ス提供

の責

任を有

すると

ともに

ハード

ウェア

サービ

スチー

ム全体

をリー

ドす

る。社

内外

の各

部門

や顧

客と連

携を取

り、ハ

ードウ

ェア導

入、障

害修

理、予

防保

守の

活動を

３年以

上（レ

ベル５

の複

雑性、

サイズ

相当）

成功

裡に遂

行した

経験と

実績を

有す

る。 

●複雑性 

以下の２項目

以上

の条

件に該

当する

複雑

度のシ

ステム

にて、

顧客

対応

責任

表３－２ 達

成度指標

（改訂後） 

 「責任

性」を年

数で表現

した 

 「顧客満

足度の向

上」とした 

職種の説
明 
 

ハードウェア、ソフ

トウェアに関連する

専門技術を活用

し、顧客の環境に

最適なシステム基

盤に合致したハー

ドウェア、ソフトウェ

アの導入、カスタマ

イズ、保守（遠隔保

守含む）、修理を実

施するとともに、顧

客のシステム基盤

管理およびサポー

トを実施する。またＩ

Ｔ施設インフラの設

計、構築、導入お

よび管理、運営を

実施する。 

導入したハードウェ

ア、ソフトウェアの

品質（使用性、保

守容易性等）に責

任を持つ。 

 ＩＴ投資の局面に

おいては、開発（ソ

リューション構築

(開発、実装)）及び

運用、保守（ソリュ

ーション保守(シス

テム、業務)）を主

な活動領域として

以下を実施する 

 －開発  

  ・ハードウェア、

ソフトウェアの導入

設計、実行  

  ・ＩＴ施設の構

築・導入  

 －運用、保守  

  ・ハードウェア、

ソフトウェアの保守

計画、実行、 

   顧客システム

の基盤管理  

  ・ＩＴ施設の運

用・保守  

当該職種は、以下

の専門分野に区分

される 

●ハードウェア  

 導入済あるいは

導入予定のコンピ

ュータ、関連機器、

ネットワーク製品

(以下、ハードウェ

アと称す) につい

て、その安定稼働

を目的に、導入、

据付、正常な機能

維持、機能拡張、

障害修復及び操作

指導や改善提案を

行う。またプラットフ

ォーム全般につい

ての品質管理、顧

客問題解決の統制

等のマネジメントを

行う。 

●ソフトウェア  

 導入済あるいは

導入予定のコンピ

ュータプログラム及

びソフトウェア製品

(以下、ソフトウェア

図３－６ 

職種の説

明 
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