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1. 概要 

VeriSM™ Foundation (VERISMF.JP), VeriSM™ Essentials (VERISME.JP), and VeriSM™ Plus 
(VERISMPL.JP) 
 

範囲  

VeriSM™は、要求されたビジネス成果を達成するために柔軟なオペレーティングモデルを作り出
し、サービスプロバイダを支援するためのサービスマネジメントアプローチです。VeriSM™は、組
織が自身のサービスマネジメント原則を定義し、そして組織的ケイパビリティ、エマージング技術
のほか、マネジメントプラクティスの組み合わせを使用して、価値を提供する方法を記述します。
VeriSM™ ファンデーション認定は、以下に関するプロフェッショナルのナレッジを立証します。 
• サービス組織 
• サービスカルチャ 
• 人材及び組織構造 
• VeriSM™モデル 
• プログレッシブプラクティス 
• イノベイティブテクノロジ  
• 始めよう 
 

要約 

VeriSM™は、１つの部門に焦点を合わせるより、エンドツーエンドの視点に注目することで、組織
レベルからサービスマネジメントアプローチを説明します。組織が、VeriSM™モデルに基づいて、
消費者に適切な製品やサービスを適切な時期に提供することを、柔軟な方法で広範なマネジメント
プラクティスから採用するやり方を示します。VeriSM™は、あなたのビジネスの種類、組織の規
模、ビジネスにおける優先事項、組織的なカルチャ、たとえ担当している個別のプロジェクトやサ
ービスの性質に依存していたとしても、テイラードアプローチを取ることができます。VeriSM™
は、単一の規範的な働き方に重点を置くよりも、組織が統合されたサービスマネジメントプラクテ
ィスで消費者に対応し、価値を提供することを支援します。VeriSM™は、全体の組織的なコンテク
ストの中での効果的な働き方、および異なるサービスマネジメントの状況に対応するための様々な
マネジメントプラクティスを柔軟に採用して、あなたの現状に適合する方法を示します。 
 
VeriSM™ ファンデーション認定は、個人がサービス組織に参加することを可能にして、消費者に価
値を提供するための基礎的なスキルとナレッジを構築します。認定は、「VeriSM™ - デジタル時代
のためのサービスマネジメントアプローチ」に基づいています（試験の参考文献第 4章を参照）。 
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背景 

VeriSM™ ファンデーション、VeriSM™ エッセンシャルズ、VeriSM™ プラス認定は、VeriSM™資格プ
ログラムの一部です。 

 

ファンデーションレベルは、全てが提供されるが、VeriSM™ エッセンシャルズと VeriSM™ プラス
の 2つに分割することもできます。VeriSM™ エッセンシャルズは、基本的なサービスマネジメント
原則を扱い、VeriSM™ プラスはプログレッシブプラクティス、およびこれらとサービスマネジメン
トの関連を扱います。 
 

対象グループ 

対象グループは、開発、デリバリ、オペレーションおよび/またはサービスのプロモーションを通
してカスタマに価値を提供する全てのプロフェッショナルと組織です。VeriSM™ ファンデーショ
ン、VeriSM™ エッセンシャルズ、VeriSM™ プラスは、サービスマネジメントのキャリアに立ったば
かりのプロフェッショナルにも、シンプルなサービスマネジメントアプローチへのアクセスを求め
る経験豊富なプロフェッショナルにも有用であることが実証されています。 
認定は、製品とサービスに関わる全ての人に欠かせないもので、特に以下の人に推奨されます。  

• 卒業生と学生 : 組織に入社予定の人、サービスマネジメント原則を理解する必要がある
人 

• サービス組織の全ての関係者 
o マネージャ ； 進化するマネジメントプラクティスの活用法を理解したい人 
o サービスオーナとサービスマネージャ : 最新のスキルを維持し、どのようにサー

ビスマネジメントが変わったか理解する必要がある人 
o エグゼクティブ : 効果的なサービス提供の説明責任を負う人 
o IT プロフェッショナル : 自身の役割において進化するマネジメントプラクティス

と新しいテクノロジの影響を理解する必要がある人  
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認定のための要件 

VeriSM™ ファンデーション 
• VeriSM™ ファンデーション試験の合格 

 
VeriSM™ エッセンシャルズ 

• VeriSM™ エッセンシャルズ試験の合格  
 
VeriSM™ プラス 

• VeriSM™ プラス試験の合格  
 
以下の認定でも VeriSM™ ファンデーション認定となります。 

• 既存のサービスマネジメント認定＋VeriSM™ プラス認定 
• VeriSM™ エッセンシャルズ認定+ VeriSM™ プラス認定 

 

試験の詳細内容 

VeriSM™ ファンデーション 
試験の形式: コンピュータベースまたは紙ベースの多肢選択形式 

問題数: 40 

合格点: 65% (40問中 26 問正解) 

参考書やノートの持ち込み: 不可 

電子機器の持ち込み: 不可 

試験時間: 60 分 

 
VeriSM™ エッセンシャルズ 
試験の形式: コンピュータベースまたは紙ベースの多肢選択形式 

問題数: 20 

合格点: 65% (20問中 13 問正解) 

参考書やノートの持ち込み: 不可 

電子機器の持ち込み: 不可 

試験時間: 30 分 

 
VeriSM™ プラス 
試験の形式: コンピュータベースまたは紙ベースの多肢選択形式 

問題数: 20 

合格点: 65% (20問中 13 問正解) 

参考書やノートの持ち込み: 不可 

電子機器の持ち込み: 不可 

試験時間: 30 分 

 
EXINの試験規則はこの試験に適用されます。 
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ブルームレベル 

VeriSM™ ファンデーション、VeriSM™ エッセンシャルズ、VeriSM™ プラス試験は、ブルームの改訂
版タキソノミーに基づき、ブルームレベル 1およびレベル 2で受験者をテストします。 

• ブルームレベル１：記憶すること。情報を思い出すことに依存します。受験者は、吸収
し、記憶し、認識して思い出すことを必要とします。受験者がさらに高いレベルに進む前
の学習の基礎要素となります。 

ブルームレベル２：理解すること。記憶よりも上のステップです。理解することにより、受験者は
提示されているものを把握しており、その学習教材が受験者の環境にどのように応用できるかを評
価できることがわかります。 
 

教育・訓練 

授業時間 
VeriSM™ ファンデーション 

この教育コースの推奨受講時間は、14時間です。グループ課題、試験準備、休憩時間が含まれま
す。宿題、試験準備、昼休みはこの時間に含まれません。 
 
VeriSM™ エッセンシャルズ 
この教育コースの推奨受講時間は、7時間です。グループ課題、試験準備、休憩時間が含まれま
す。宿題、試験準備、昼休みはこの時間に含まれません。 
 
VeriSM™ プラス 
この教育コースの推奨受講時間は、7時間です。グループ課題、試験準備、休憩時間が含まれま
す。宿題、試験準備、昼休みはこの時間に含まれません。 
 

 
学習時間の目安  
VeriSM™ ファンデーション 

40 時間 
 
VeriSM™ エッセンシャルズ 
20 時間 
 
VeriSM™ プラス 
20 時間 
 
学習時間は、試験準備に掛かる平均時間で、事前知識などによって受験者ごとに差異があります。
参考文献の通読、サンプル試験の解答、トレーニングセッションの出席が含まれます。 
 

認定教育機関 

認定教育事業者のリストを www.exin.com.で参照できます。 
 
  

http://www.exin.com/
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2. 試験要件と試験仕様 

試験要件は、試験仕様に明記されています。以下の表にモジュールトピック（試験要件）とサブト
ピック（試験仕様）の一覧を示します。 
 

試験要件 試験仕様 配分 
Foundation 

配分 
Essentials 

配分 
Plus 

1. サービス組織    

 1.1 組織的なコンテクスト 2.5% 5%  

 1.2 組織的なガバナンス 2.5% 5%  

 1.3 デジタルトランスフォーメーション 5% 5% 5% 

2. サービスカルチャ    

 2.1 サービスカルチャ 5% 10%  

3. 人材及び組織構造    

 3.1 組織構造 10% 10% 15% 

 3.2 サービスマネジメントの課題 10% 15%  

4. VeriSM™モデル    

 4.1 VeriSM™モデル 25% 50% 15% 

 4.2 VeriSM™モデルの適応 7.5%  15% 

5. プログレッシブプラクティス    

 5.1 プログレッシブプラクティス 20%  30% 

6. イノベイティブテクノロジ    

 6.1 テクノロジの影響 10%  15% 

7. 始めよう    

 7.1 始めよう 2.5%  5% 

 合計 100% 100% 100% 
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試験仕様 

 
「対象試験」欄： Foundation(F), Essentials(E),Plus(PL) 
 
1.  サービス組織  対象試験: 
 1.1 組織的なコンテクスト  
  受験者は次のことができる  
  1.1.1 組織の重要な要素を明確にする F, E 
  1.1.2 組織の相互作用を最適化する方法を説明する F, E 
 1.2 組織的なガバナンス   
  受験者は次のことができる  
  1.2.1 組織的なガバナンスの要素を明確にする(評価, 方向付け, モニ

タ) 
F, E 

  1.2.2 どのようにガバナンスの「流れ」が組織に通じているかを説明す
る 

F, E 

 1.3 デジタルトランスフォーメーション   
  受験者は次のことができる  
  1.3.1 組織におけるテクノロジ変化の影響を明確にする F, E, PL 
  1.3.2 サービスマネジメントにおけるデジタルトランスフォーメーショ

ンの影響を説明する 
F, E, PL 

     
2.  サービスカルチャ 対象試験: 
 2.1 サービスカルチャ   
  受験者は次のことができる   
  2.1.1 サービスカルチャを明確にする F, E 
  2.1.2 サービスカルチャの要素を説明する F, E 
     
3. 人材及び組織構造 対象試験: 
 3.1 組織構造   
  受験者は次のことができる  
  3.1.1 リーダとマネージャの違いを明確にする F, E, PL 
  3.1.2 サービスマネジメントプロフェッショナルのコンピテンシを説明

する 
F, E, PL 

  3.1.3 良く機能しているチームの要素を列挙する F, E, PL 
 3.2 サービスマネジメントの課題  
  受験者は次のことができる  
  3.2.1 チームの課題を克服する方法を説明する (サイロ、バーチャルチ

ーム) 
F, E 

  3.2.2 消費者をマネジメントする課題を説明する F, E 
  3.2.3 コミュニケーションの要素を説明する F, E 
  3.2.4 組織なチェンジの原則を説明する F, E 
     
4.  VeriSM™モデル  対象試験: 
 4.1 VeriSM™モデル   
  受験者は次のことができる  
  4.1.1 VeriSM™モデルの要素を定義する F, E, PL 
  4.1.2 どのように VeriSM™がサービスマネジメントを再定義するのかを

説明する 
F, E, PL 

  4.1.3 どのように VeriSM™がマネジメントメッシュを使ってサービスを
創造およびサポートするのかを説明する 

F, E, PL 

  4.1.4 VeriSM™モデルの 4 つのステージのそれぞれに含まれる要素を説
明する： 

• Define  
• Produce 
• Provide  
• Respond  

F, E, PL 
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 4.2 VeriSM™モデルの適応  
  受験者は次のことができる  
  4.2.1 プロセスの選択、及びマネジメントプラクティスのインテグレー

ションを明確にする 
F, PL 

  4.2.2 成功するオペレーティングモデルの特徴を説明する F, PL 
     
5. プログレッシブプラクティス  対象試験: 
 5.1 プログレッシブプラクティス  
  受験者は次のことができる  
  5.1.1 プログレッシブマネジメントプラクティスを採用するための成功

要因を示す 
F, PL 

  5.1.2 重要な概念、及びマネジメントプラクティスとしてアジャイル、
DevOps、SIAM™、リーンを適用する時期を明確にする 

F, PL 

  5.1.3 Shift Left、カスタマエクスペリエンス/ユーザエクスペリエン
ス、サービスデリバリにおける継続的デリバリプラクティスを考
慮する重要性を明確にする 

F, PL 

     
6. イノベイティブテクノロジ 対象試験: 
 6.1 テクノロジの影響  
  受験者は次のことができる  
  6.1.1 サービスマネジメントにおけるテクノロジの予想される影響をま

とめる 
F, PL 

  6.1.2 クラウド、仮想化、および自動化のベネフィットを説明する F, PL 
  6.1.3 サービスマネジメントにおけるビックデータ、IoT、モバイルコン

ピューティング、BYOD がもたらす影響を説明する 
F, PL 

  6.1.4 サービスデリバリに関連するサーバレスコンピューティング、
AI、RPA(Robotic Process Automation)、マシンラーニング、コン
テナ化の意味を明確にする 

F, PL 

     
7. 始めよう 対象試験: 
 7.1 始めよう   
  受験者は次のことができる  
  7.1.1 VeriSM™に基づいて改善プログラムを開始するステップを識別する F, PL 
  7.1.2 リアクティブオペレーションとプロアクティブオペレーションを

区別する 
F, PL 
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3. 基本概念の一覧 

受験者が知っておくべき用語を記載します。各用語の概念を理解しておいてください。   
 
これらの用語の知識だけでは試験に十分ではないことに注意してください。受験者は、その概念 
を理解し、例を提示できる必要があります 
 

English Japanese 

Agile service management アジャイルサービスマネジメント 

A-shaped professional A-型プロフェッショナル 

Asset アセット 

Behavior ビヘイビア 

Best practice ベストプラクティス 

Business model ビジネスモデル 

Business relationship management ビジネスリレーションシップ管理 

Business service management ビジネスサービスマネジメント 

Capability ケイパビリティ 

Change 変更 

Change fatigue チェンジファティーグ 

Competence コンピテンス 

Consumer 消費者 

Consumer experience 消費者エクスペリエンス 

Continuous delivery 継続的デリバリ 

Continuous deployment 継続的デプロイメント 

Continuous integration 継続的インテグレーション 

Contract management 契約管理 

Critical thinking クリティカルシンキング 

Culture カルチャ 

Customer カスタマ 

Customer experience (CX) カスタマエクスペリエンス (CX) 

Customer relationship management カスタマリレーションシップ管理 

Cybersecurity サイバーセキュリティ 

Data protection データ保護 

DevOps DevOps 

Digital disruption デジタルディスラプション 

Digital native デジタルネイティブ 

Digital optimization デジタルオプティマイゼーション 

Digital service デジタルサービス 

Digital transformation デジタルトランスフォーメーション 

Enterprise service management エンタープライズサービスマネジメント 

Expectation management 期待管理 

Explicit knowledge エクスプリシットナレッジ 

Financial management 財務管理 

Implicit knowledge インプリシットナレッジ 

Incident インシデント 

Information Security 情報セキュリティ 

I-shaped professional I-型プロフェッショナル 

Issue イシュー 

Knowledge Management ナレッジ管理 

Lifelong learning ライフロングラーニング 

Management マネジメント 
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Management practices マネジメントプラクティス 

Mission ミッション 

Technical debt 技術的負債 

Tribalism トリバリズム 

T-shaped professional T-型プロフェッショナル 

User ユーザ 

User experience (UX) ユーザエクスペリエンス (UX) 

Value 価値 

Network effect ネットワーク効果 

Operant behavior オペラントビヘイビア 

Operation model オペレーションモデル 

Operational planning オペレーショナル計画立案 

Organization 組織 

Organizational behavior management 
(OBM) 

組織的ビヘイビアマネジメント (OBM) 

Organizational capability 組織的ケイパビリティ 

Outcome 成果 

Output アウトプット 

PESTEL PESTEL 

Policy 方針 

Principle 原則 

Problem 問題 

Procedure 手順 

Process プロセス 

Product 製品 

Profession プロフェッション 

Provider プロバイダ 

Quality 品質 

Reflective practice リフレクティブプラクティス 

Relationship management リレーションシップ管理 

Request リクエスト 

Retrospective レトロスペクティブ 

Role 役割 

Service サービス 

Service culture サービスカルチャ 

Service integration and management 
(SIAM) 

サービスインテグレーション＆マネジメン
ト (SIAM) 

Service management サービスマネジメント 

Service management operating model サービスマネジメントオペレーティングモ
デル 

Service provider サービスプロバイダ 

Shadow behavior シャドウビヘイビア 

Shadow IT シャドウ IT 

Silo サイロ 

Skills inventory スキルインベントリ 

Solution ソリューション 

Source event ソースイベント 

Stakeholder ステークホルダ 

Stand-up meeting スタンドアップミーティング 

Strategic planning 戦略的計画立案 

Supplier management サプライヤ管理 

SWOT SWOT 

Tacit knowledge タシットナレッジ 

Tactical planning 戦術的計画立案 
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Target operating model ターゲットオペレーティングモデル 

Team チーム 

Value proposition バリュープロポジション 

Values 価値 

VeriSM™ VeriSM™ 

VeriSM™ Model including: VeriSM™ モデルに含むもの: 

-        Governance -        ガバナンス 

-        Service Management Principles -        サービスマネジメント原則 

-        Management mesh -        マネジメントメッシュ 

-        Define -        Define 

-        Produce -        Produce 

-        Provide -        Provide 

-        Respond -        Respond 

Virtual team バーチャルチーム 

Vision ビジョン 
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4. 試験の参考文献 

試験の参考文献 

試験に必要な知識は、次の文献に記載されています。 
 
A. Claire Agutter, Rob England, Suzanne D. Van Hove, Randy Steinberg 

VeriSM™ - A service management approach for the digital age 
Van Haren Publishing: December 2017 
ISBN: 978 94 018 0240 6 (hard copy) 
ISBN: 978 94 018 0241 3 (eBook) 

 

追加文献 

B. Helen Morris & Liz Gallacher 
VeriSM™ Foundation Study Guide  
Van Haren Publishing: February 2018 
ISBN: 978 94 018 0270 3 (hard copy) 
IBSN: 978 94 018 269 7 (eBook) 

 

コメント 

追加の参考文献は、参考として知識を深めるためのものです。 
 

参考文献の表 

試験要件 試験仕様 参考文献 

1. サービス組織  

 1.1 組織的なコンテクスト 章 1, §2.1 - 2.4 

 1.2 組織的なガバナンス §2.5  

 1.3 デジタルトランスフォーメーション 章 3, 16 

2. サービスカルチャ  

 2.1 サービスカルチャ 章 4 

3. 人材及び組織構造  

 3.1 組織構造 章 5 

 3.2 サービスマネジメントの課題 章 6 

4. VeriSM™モデル  

 4.1 VeriSM™モデル 章 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 
14 

 4.2 VeriSM™モデルの適応 章 11, 15 

5. プログレッシブプラクティス  

 5.1 プログレッシブプラクティス 章 16, 17, 18, 19, 20, 21, 
22, 23, 24 

6. イノベイティブテクノロジ  

 6.1 テクノロジの影響 章 25 

7. 始めよう  

 7.1 始めよう 章 26 
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