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Package Vender

● CRM Java Developer

● E-Commerce Infra Architect

● E-Commerce SaaS SRE 

Public Cloud

● SaaS Solutions Architect 

New Relic

● Manager, Solutions Consulting
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Tsuyoshi Shimizu

https://saleszine.jp/article/detail/2844
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● Service Level Management（SLM）を始めたい

人

● Service Level Management何からはじめたら

いいの？って人

対象者とゴール
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対象者

ゴール

● SLI/SLO/SLAを適切に理解し一歩目踏み出す

● New Relic SLMでSLIを簡単に計測する方法を学

ぶ
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Agenda

1. サービスレベル（Service Level）の歴史と課題

2. New RelicにおけるService Level計測パターン

3. New Relic Service Level Management（SLM）

4. デモ
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Service Levelの歴史と課題
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SLAとは?

SLA
Service 
Level 
AgreementSaaS
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SaaS 向け  SLAガイドライン - IPA - 2008
利用者メリット（例）

• サービスレベルに対する保

証の確保 

• サービスレベルが達成され

ない場合の補償対応の明確

化

• 継続的管理によるサービス

レベルの維持・向上

• SaaS 提供者選定における判

断基準の明確化  

SaaS 提供者メリット（例）

• サービスに対する信頼性の

確保

• サービス提供における責任

範囲の明確化

• 利用者との関係維持・強化  
• 優れたサービスレベルの

提示による競争優位性の確

保

SLAの設定は難しい

SaaS 向けSLAガイドライン - IPA 2008
http://warp.da.ndl.go.jp/info:ndljp
/pid/11094748/www.meti.go.jp/co
mmittee/materials/downloadfiles/
g80207c05j.pdf
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開発と運用の対立 - DevOps 2008
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新しい機能をできるだけ多くリリー

スしたい開発（Dev）

と

システムを安定化させたい運用

（開発運用やインフラ運用)

ミッションの違いにより

たびたび対立構造に
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DevとOpsのソフトウェアライフサイクル
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Dev Ops

ReliabilityVelocity
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ビジネス＝顧客への価値提供を最大化するために
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顧客起点の期待

ビジネス観点

エンジニア観点

信頼性

安全にいつでも利用可能

セキュアで可用性高い
サービス提供

問題対応時間の最小化

Reliability

運用

変更頻度・イノベーション

新しい価値が頻度高く提供

価値提供スピードの高速化

顧客価値に集中した開発

Velocity

開発
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ビジネス＝顧客への価値提供を最大化するために
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顧客起点の期待

ビジネス観点

エンジニア観点

信頼性

安全にいつでも利用可能

セキュアで可用性高い
サービス提供

問題対応時間の最小化

Reliability

運用

変更頻度・イノベーション

新しい価値が頻度高く提供

価値提供スピードの高速化

顧客価値に集中した開発

Velocity

開発

信頼性とベロシティの両立を実現するために

顧客価値向上に主眼

定量的な共通指標で会話



©2008–21 New Relic, Inc. All rights reserved

SLI
Service Level Indicator

Service Level のタイプ

SLO
Service Level Objective

SLA
Service Level Agreement

SREがフォーカスするのはSLIとSLO

計測値 目標値 契約値
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”SREが知るべき97のこと” - 2020
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• ”Metrics ≠ SLI”

• ”SLIとはユーザー視点（ビジネス）

のサービス測定値でありストー

リーのあるメトリクスのことであ

る”
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サイトリライアビリティワークブック - 2018
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• SLOは、サービス顧客の目標レベルで信頼性を

設定します。

• このしきい値を下回ると、ユーザーは不平を言い始めるか、

サービスの利用を停止する可能性があります。

• 最終的に、ユーザーの幸せが重要です。（中略）

お客様の満足を維持するためにサービスの信頼性を維持し

ています。
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SLI/SLO/SLA/Error Budgetの関係

15

SLI

SLO

All Transactions ※

SLA

Error Budget Error Budget

※お客様の体験するTransactionをベースとしたWEBシステムのService Level計測の場合
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SLOの設定

難しい
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そもそも
SLIは

どうやって
定義・計測するの！？

17
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Implementing Service Level Objectives - 2020
• 信頼性とは会話

• SLI/SLO設定は、理論的には簡単そうですが実際にはとて

も難しい

• 完璧な理想状態から始めては、いけません

• 100%は100％不可能

• 9を並べることは全く目的では無い）

• 信頼性とは高価なもの

• SLOはプロセスであり、プロジェクトではありません

• 常に世界は変わります。SLIもSLOも同様に

• まずは、SLIを計測しましょう。しばらくしてからSLOターゲット

検討し改善しつづけよう
18



©2008–22 New Relic, Inc. All rights reserved

New Relicにおける
Service Level 計測パターン
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Front-End Back-End Analysis
Perfect 

Software

顧客体験の改善

より良いソフトウェアの開発と実行

複雑かつ大規模システムの管理

ブラウザ体験モニタリング
ユーザー目線でページロードやエラーを把握

モバイル環境をモニタリング
iOSとAndroidアプリに対応

外形モニタリング
世界複数拠点からの外形監視

アプリケーション性能モニタリング
8言語と70を超えるフレームワークに対応

あらゆるインフラ環境をモニタリング
パブリッククラウドとオンプレミス

LOGS
ログ収集と高速検索
MELT を高速収集し検索可能に

ダッシュボード開発/チャートビルダーで分析を
超高速化し、あらゆるテレメトリデータの可視化
を実現

NRDB
世界最速のデータ収集と検索

New Relic One オブザーバビリティプラットフォーム

NPM
SNMP、NetFLow、VPC などのネットワークを
容易に収集可視化

AIOps
AIを利用した検知とインシデント対応の効率化

Programability
データ分析に加えてツールも自作可能
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測定方法 - Google Architecture Center
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1. アプリケーション サーバーのエクス

ポートとインフラストラクチャの指標を

使用

2. クライアント インストルメンテーション

を使用

3. ログ処理を使用

4. 合成テストを実装

https://cloud.google.com/architecture/adopting-slos#choosing_a_measurement_method
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New Relic Service Level 計測パターン（旧来）  
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Google SLI計測パターン

1. アプリケーション指標

2. クライアント 指標

3. ログ処理

4. 合成テスト

1. APM - SLA report

2. Synthetics - SLA report
3. Dashboards (via Synthetics, 

APM, Browser, Logs etc by 
NRQL)
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APM
-SLA report

23

APM UI内SLA report 
メニューから
● Daily
● Weekly
● Monthly

でのApdex（ユーザー
体験）や応答時間をを
可視化するReport
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Synthetics
-SLA report
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Synthetics UI内SLA 
report メニューから
● Daily
● Weekly
● Monthly

でのApdex（ユーザー
体験）や応答時間をを
可視化するReport
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Synthetics
-Dashboards
via NRQL

25

DashboardにてNRQL
というクエリをつかって
SyntheticsやAPM、
Browser、Logsで独自
に可視化
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Service Levelの
Best Practiceに則ってないの？

Dashboards作るの？

26
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New Relic Service Level Management
(SLM)
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Service Level Managementの実践

論理的な
システム境界を識

別

1
各システムが

公開する機能を定
義

2
各機能の

Availableの
平易な定義

3
対応する技術的な

SLIを定義

4
基準値を

得るために
測定開始

5
定義 

SLOの目標値
SLIごと、または 
機能や処理別

6
くりかえし

とチューニング

7

28

社内でのビジネス主導の
議論

Service Level
導入

計装工事
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More Perfect 
Software.
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New Relic Service Level 計測パターン  
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1. APM - SLA report

2. Synthetics - SLA report

3. Dashboards (via Synthetics, Browser, Logs NRQL)

4. SLM（Service Level Management） NEW!
a. Service Levels
b. Workloads - Service Levels
c. APM - Service Levels

via APM (Transaction),Browser (PageView), OpenTelemetry (Span), etc
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Service Level 
Management

● 簡単数クリック

● 特定ページやモ

ジュールのみ設定

可能

● リアルタイム

● Google Best 
Practice

● SLOとError 
Budget簡易設定

31
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自動ベースラインSLI設定
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カスタムセットアップフロー
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SLOとSLIとError budget：オペレーションビュー
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SLIとSLO：期間別表示
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SLIとSLO：詳細
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User Groupなので
User Voicesを！
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『本当に数クリックで登録できるので、とても便利でした！ハードルが低いので、難しく

考えず“自分のシステムの可用性“の可視化、SLO設定の目安にも使えると思いまし

た！』by NTT DOCOMO - RAFTEL SRE 宮川様
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『今まで取れなかった指標が本当に簡単にとれるため、現状を把握でき、問題発

生時も容易に理解できるようになった。』by SmartHR - 全社Opsエンジニア 藤

村(GOD)様
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『SLMは一つの設定で短期・中期・長期のSLOモニタ

リングを容易に行えるため、対策の優先度や緊急度を

判断するのに非常に役立っています』by NewsPicks 

- SRE 安藤(あんどぅ)様
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『既存システムに対して副作用なく気軽に設定で

き、システムの現状と現状に対する我々の期待値

や運用時の肌感との比較から問題提起を促してく

れるため大変有用です。』by BASE - SRE 長澤

(ngsw)様
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サービス体験を向上させるためにはプロダクトの健康状態を把握することはとても重要で
す。

マイクロサービス化に向けてプロダクトを増やしていくのと同時にモニタリング環境を整

えるのは重要ですが、少ないメンバーで運用しているチームだとなかなか難しかったと

ころこの機能によって改善される見込みです。 Dashboardも有用ですが、 よりシンプル

にシステムの全体像を把握しやすくなった のでしっかりと活用していきたいと考えており

ます。

Emotion Tech - 執行役員  Emotion-Tech Division Division Head 吉田様

SLOの達成度合いを計測し定期的に評価するために
これまでは自前でアクセスログの集計クエリを書いて可視化しており工数がかかっていました
が、この機能によって簡単に可視化できるようになりました。
画面キャプチャにあるような単位で、アプリケーション毎や特定のエンドポイント毎に自動で可視
化できて簡単ですし、他のメトリクスと合わせて New Relic画面で一元的に確認できるようになっ
たので重宝しています。

Emotion Tech - SRE 岡崎様
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『本当に数クリックで登録できるので、とても便利でした！ハードルが低いので、難しく考えず“自分のシステムの可用性“の可

視化、SLO設定の目安にも使えると思いました！』by NTT DOCOMO - RAFTEL SRE 宮川様

『そもそも、SLAのダッシュボードを作ること自体が大変なんですよ、そして運用も大変なんです。こうやって個別のものを1

発で設定できるのは驚異的。』by GURUNAVI - Chief Tech Lead 岩本様

『今まで取れなかった指標が本当に簡単にとれるため、現状を把握でき、問題発生時も容易に理解できるようになった。』

by SmartHR - 全社Opsエンジニア 藤村(GOD)様

『SLMは一つの設定で短期・中期・長期のSLOモニタリングを容易に行えるため、対策の優先度や緊急度を判断するのに

非常に役立っています』by NewsPicks - SRE 安藤(あんどぅ)様

『既存システムに対して副作用なく気軽に設定でき、システムの現状と現状に対する我々の期待値や運用時の肌感との

比較から問題提起を促してくれるため大変有用です。』by BASE - SRE 長澤(ngsw)様

『これまでは自前でアクセスログの集計クエリを書いて可視化しており工数がかかっていましたが、この機能によってアプ

リケーション毎や特定のエンドポイント毎に簡単に可視化できます。』by Emotion Tech - SRE 岡崎様

New Relic SLM - User Voices 
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※ロゴ利用許可取得済
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Demo



DEMO
Service Levels
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まとめ
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NRU303 -
SLI/SLO
設計の基本
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● 実際にSLIをNew Relicを使

いながらSLIを策定する体験

をできるワークショップ
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● 基本から応用まで学べる

● セルフラーニングコンテンツ

● すべて日本語

New Relic University(NRU)
日本語ページ開設
https://newrelic.com/jp/learn

48
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New Relic実践入門

49

New Relicのエンジニアが

日本語で独自に書き下ろした

唯一のオブザーバビリティ解説書
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 まとめ
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1. Service Levelの歴史は長いがいまだにSLI/SLOの運用は大変

2. ビジネス＝ユーザー価値のために信頼性とヴェロシティが重要に

3. SLO運用はとても難しい

4. そもそもSLIってどうやって計測すればいいのか？

5. New Relic SLMを使えば簡単にSLIの計測と現状ベースのSLOの設定

が可能に！

6. 今のシステムの現状をしることから秒ではじめよう！
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”信頼性とは会話”



Thank You
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