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サービス工学とは
• サービス工学：サー

ビスの需要側や供
給側のプロセスを
工学的な手法で観
測、分析、モデル化
し、これをサービス
の生産性向上に役
立てる技術

• 勘や経験がカバー
していた部分に工
学的手法を適用す
ることで、サービス
イノベーションを活
性化

• 技術をモジュール
化して幅広く活用・
普及を図る

新たな
オペレーション

（暗黙知）

ITシステム

オペレーション
（マニュアル）

オペレーション
（暗黙知）

ITシステム

オペレーション
（マニュアル）

形式知化

IT化
顧
客
価
値

モ
ジ
ュ
ー
ル

化
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理解技術

センシング技術
モデリング＆

シミュレーション技術

科学的・
工学的手法

CCE

Bayesian Net

環境設置型
装着型
Web型
VR型
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統計処理商品開発

商品推奨

カスタマイズ

顧客観測

事例：ASICS Tokyo GINZA
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顧客DB



部品在庫
最適化

部品寿命
運行管理
燃費

燃費向上
… 統計モデルサービス開発

車両位置
車両操作情報

顧客観測

車両稼働
状況通知
保守通知
盗難予防

サービス提供

事例：コマツ KOMTRAX
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顧客DB



経済産業省もサービス工学へ

• ITとサービスの融合により
サービス生産性を向上させる

生産性 ＝
生産された価値

生産に要するコスト

サービス受容者が、サービス
の提供を受けて自らが変化し
たことを知覚して、認識され
るもの
サービス提供者が、受容者
にサービスを提供するのに
必要なコスト、環境負荷

METI委託事業
「サービス工学研究開発事業」

2009年度から４年間
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汎用技術開発の枠組み

サービス利用者
サービス提供者・プロセスの

サービスを通じて
利用者、提供者、プロセスの

サービスを通じて
蓄積された観測データの

サービス利用者
サービス提供者・プロセスの

観測

分析

設計

適用 設計したサービスを
サービス現場に

理解

センシング

モデリング

シミュレー
ション

適用・検証

有効な観測
項目の選定

付加価値
の向上

効率の向
上

インタビュー、アンケート、行動
計測によるサービス利用者行動
理解技術

サービスを介したユビキタス・
ウェアラブルセンシング
仮想空間でのセンシング技術

大規模データモデリング技術
（ベイジアンネットワーク技術）

利用者行動シミュレーション技術
サービスプロセスCAD
提供者トレーニング技術

期待される成果物

サービスプロセスCAM
動的最適化技術
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コンセプト：利用者との共創サイクル
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サービス利用者・
提供者・プロセス

現場

検証

設計

分析

観測

適用

利用者・提供
者・プロセス

DB

選択・推奨

理解 利用者行動
理解技術

サービスプロセス
運用支援

サービスを介した
センシング

サービスプロセス
記述・設計支援

大規模データ
モデリング



コンセプト：サービスの階層性

利用者接点層

サービスプロセス層

サービス連携層

サービス提供現場

利用者特性・状況に応じた
サービス推奨技術

利用者満足度の理解技術
センシング技術

大規模データモデリング
技術

提供スタッフ間の
情報共有技術

利用者の生活・コミュニティ
における行動理解技術

サービス業間での
情報共有技術

利用者満足度
CS

提供者満足度
ES

社会満足度
SS
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コンセプト：応用駆動型研究
集客型サービス

小売サービスヘルスケアサービス

利用者の状況要因を理
解する技術の研究に適
切な分野

利用者に適したサービス・商品
を推奨する技術の研究に適し
た分野

情報共有によるサービス生
産性向上の研究に適した
分野

（第１・３階層）

（第１・２階層）

（第２・３階層）
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３つのサービス分野
集客型サービス

小売サービスヘルスケアサービス

利用者・プロセス理解技術

センシング技術

大規模データモデリング技術

利用者行動
シミュレーション

プロセス記述・設計

生活者起点での
サービス設計

10



理解技術



回顧インタビューによる利用者理解

• CCE (Cognitive Chrono-Ethnography）
– エリートモニターの選定（属性のばらつき、発言能力）

– 行動記録（ビデオ、位置センサ、メモ、生理計測など）

– 回顧インタビュー（行動記録呈示）

– 行動変容モデル構築（発話中の
キーワード抽出、モニター類型化）
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Card et, al. (1983)

長期記憶の発掘作業をきちんと行う
ことで、行動理由を正しく把握

干渉と歪曲に留意したインタビュー設計

限定合理性、満足化原理に立脚

Simon (1978)



観客の来場行動理解

• ロイヤリティ形成過程の理解
– 来場者の観戦時行動観測と
回顧インタビュー

– エリートモニター30名

• コミュニティの作用理解
– コミュニティ10組のインタビュー
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ロイヤリティ形成因子

動因

ドーム観戦に行く動機を
形成する内的要因

行動発現要因
ドーム観戦を促す外的要因

動因強化要因

ドーム観戦によって内的動
因を強化する要因

どの動因を狙うか

ターゲット層の絞り込み

どの要因を活用するか

メディアの選択

どの要因が有効か

球場内イベントの連携



新しいサービス企画開発へ

空き席の低減

ファンステージ
構造の維持

いつ、どの席が
空いているのか？ プレファン

ファン

リピータ
離脱

いつ、
どの席で

応援している？

どうしてファン
ステージが
あがる？

球場へ来る
きっかけは？

サービス企画家族が誘い合って
来場するように

球場内
イベント連携

観戦障壁
の低減

野球以外の
動因活用



サービスを介した
センシング技術



ユビキタスセンシング技術

• ゆかたクレジット（城崎温泉）
– FelicaのID番号を利用した簡便な地域クレジット

– 旅館で自分のFelicaを登録してデポジット

– 外湯券や少額の買い物に利用できる

– サービスを介して行動履歴を観測

– 昨年度のCCEによる行動理解：
顧客の温泉の楽しみ方は
買い物型、宿食事型、
テーマパーク型、バランス型
の４類型

– 大規模データで量的に把握
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仮想環境センシング技術

• 仮想空間センシング：
Walk Through Simulator
– 実在しない環境での顧客行動
観測技術

• 新しく建設中の日赤医療センター内
の利用者、スタッフの行動観測

• 設備配置、誘導サイン事前検討

– 基本性能（技術要素）
• 絶対方位感覚の維持

• ハンズフリー

• 写実的アバタによる他ユーザとの
対話機能
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大規模データモデリング



観たあとのユーザ評価

映画の推奨システム

• 顧客特性,状況に応じた映画コンテンツの推奨

誰と映画を観るか？

どこで映画を観るか？

いまの気分は？

データベース

ベイジアンネットワーク

データベースには利用者特性と状況による好みの映画リストが収められている。
ユーザの特性と状況に基づいて、好みの映画を評価する構造をベイジアンネッ
トワークでモデル化
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統計学習と確率推論技術

顧客特性・
行動履歴

データベース
確率推論 頻度データから

条件付確率を求め

依存関係の強さに従い
ベイジアンネットを構築

ベイジアンネットワーク技術 (BayoNet)

統計的
学習

アプリケーション
商品推奨など

顧客特性入力
利用ログ
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ベイジアンネットワーク モデル

気分
状況

属性 コンテンツ

感じ方

人

年齢
性別

カテゴリ
国

感動

笑い
好みの
可能性

P(X1…Xn)

一人で

映画館で

癒されたい

映画コンテンツを推奨する

20代

男性

アニメーション

ユーザがそれぞれの映画
を好む確率を計算し、確
率の高い映画を推奨

1 風の谷の…
2 ハウルの…
3 シュレック
4 マダガスカル
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小売ID付きPOSデータに適用

• カテゴリマイニング：小売商材−顧客の自動分類
– ライフスタイルや価値観に関するアンケート結果から、利用者
視点の商品カテゴリ初期値を作成

– ID-POSデータから、
商品カテゴリに対し
て、似たような購買
行動をとる顧客カテ
ゴリを作成

– 商品−顧客カテゴリ
の機械学習（ベイジ
アンネットワーク）を
繰り返す
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顧客と状況に応じた商品推奨

• インテリジェント・デジタルサイネージへ
– 顧客IDから顧客セグメントを類推し、購入確率の高い商品セグ
メントと場所、状況に応じてコンテンツを自動提示
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料理シーン

生産地情報

（トレサビリ
ティ）

消費者参加型 コンテンツ推奨

顧客
セグメント

商品
セグメント

時間・
状況

http://r.gnavi.co.jp/g220330/menu1.htm�


サービスプロセス記述・設計支援



プロセス記述・設計技術

• 情報共有に着目した医療プロセス記述
– 異なる職種の医療スタッフに、情報共有に焦点をおいた業務プ
ロセスインタビューを実施

• 介護施設：スーパーコート２箇所 計16名、和光苑 8名
• 医療施設：恵寿総合病院 20名

– 医師，看護部長，看護師長，看護師，放射線技師，理学療法士，検査技師，
薬剤師，栄養士，ソーシャルワーカー，サービス課，情報管理課，医事課

– 情報共有に着目し、業務プロセスと情報相関を記述
• 全体の業務プロセスとスタッフ間連携を俯瞰する記述

• 個人の業務プロセスと情報共有ポイントを俯瞰する記述

• スタッフ間連携と情報相関を俯瞰する技術
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ス
ー
パ
ー
コ
ー
ト
平
野

面談
入居準備

健康診断書

入院 退院
入居審査

End

不可

可

ケアプラン
作成

家族情報

通院歴・病歴

介護度情報

フロー
介護・支援

ケアプラン
修正

観察

問題あり

問題なし

状態悪化

転院・退所
諸事情

End

医療情報

生活情報

入居

情報

入居者・家族

施設長 生

営業

看護師

ケアマネージャ

ヘルパー

病院・特養・老健
病院・特養・老健生

往診医師医
他の施設・人

プロセス記述・設計技術
（長期スパン・介護施設）



プロセス記述・設計技術

ス
ー
パ
ー
コ
ー
ト
平
野

→4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21→

体操
バイタル測定

食事準備
食事介助
口腔ケア

排泄介助

申し送り表

食札 食札食札

食事準備
食事介助
口腔ケア

食事準備
食事介助
口腔ケア

食箋 食箋 食箋

医師 箋 箋 箋

施設長 朝 昼 夕

営業 朝 昼 夕

ケアマネージャ 朝 昼 夕

介護主任 箋 箋 箋朝 昼 夕

看護師 箋 箋 箋申朝 昼 夕

ヘルパー日課表

入浴介助（月水金）

イベント・レクレーション（土日）

朝礼

おやつ

昼休み 夕礼

フロー

情報

申し送り表

ヘルパー
日勤

遅出

夜勤

早出

夜勤

札

札

札

札

申 札

札

申

申

申

定期的：
・全体会議（週１回）
・施設長会議（週１回）
・食事委員会（月１回）
・レク委員会（月１回）
・環境美化委員会（月１回）
・面談（随時）

（１日スパン・介護施設）



プロセス記述・設計技術

6:00

7:00

8:00

9:00

10:00

11:00

12:00

13:00

14:00

15:00

16:00

17:00

18:00

19:00

20:00

朝食

朝礼

昼食

おやつ

夕食

体操
レクリエーション

レクリエーション
コーヒー 入浴

入浴

入居者サービス

バイタル
チェック

夕礼

日々の業務
・チェックするもの

①ヘルパー業務連絡ノート
②看護日誌
③申し送り

・介護保険，申請，ケアプラン更新業務
①面談
②月１モニタリング 1日3件
③担当者会議
④認定調査の立会い（1h）

月２～７件
⑤福祉用具の調整

・入居者との会話
・外出

①ケアマネ会議
・各種書類作成

①施設介護支援経過記録

朝礼
→参加者
・担当者会議、認定調査等の連
絡

朝礼
申し送り→
・入居者の情報をメモ

チェック

ヘルパー業務連絡ノート

看護日誌

申し送り

チェック
・ほぼ毎日記入 施設介護支援経過記録

介護保険認定調査の立会
い
・こちらから申請して調査
員が来る．家族にも来ても
らい，立ち会う

介護保険認定調査の立会
い

→地方自治体
介護保険の申請

福祉用具の調整
→ヘルパー？
・福祉用具の調整依頼

福祉用具の調整
→福祉用具事業所
・連絡

ケアマネ会議
・スーパーコートの特定施設のケ
アマネ会議
・月一回

（１日スパン・介護施設）



ヘルパー

営業

栄養士

入居者

クリーン

Q

できる・できない

計画

カンファレンス
面談

ヘルパー
サブリーダー

ヘルパーリーダー

ご家族

薬剤師

医師

事務
＜ケアマネ＞看護士

施設長

介護主任

担当者会議
ケアプラン作成

プロセス記述・設計技術

（情報相関記述・介護施設）

・すべてのサービス利用者、従事者のプ
ロセスを記述

・情報共有時点、属性、手段を記述
・イベント駆動型の記述に対応

・利用者、従事者、管理者向けの可視化
・センシング技術と連携したリアルタイム
の状況可視化

サービスプロセス記述

サービスプロセス可視化



３つのサービス分野
集客型サービス

小売サービスヘルスケアサービス

利用者・プロセス理解技術

センシング技術

大規模データモデリング技術

利用者行動
シミュレーション

プロセス記述・設計

生活者起点での
サービス設計
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32

プロセス

提供者 利用者

機械的

定型的

属人的

・ 目標仕様や要求が状況に
よって中途で変わる

・ 手続き型よりイベント駆動型

・ 個人,状況対応要求が高い

メインテナンス #2 小売 #2

フィットネス #1

プロ野球 #1,2

小売GMS #1

温泉観光 #1,2
飲食業 #1,2

育児保育 #1

小売対面 #1

医療介護 #2

#は階層
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プロセス

提供者 利用者

・ 目標仕様や要求が状況に
よって中途で変わる

・ 手続き型よりイベント駆動型

・ 個人,状況対応要求が高い

温泉観光 #1,2

プロ野球 #1,2

小売GMS #1

医療介護 #2

飲食業 #1,2

ユビキタス
センシング CCE

WTS

プロセス
設計

プロセス
管理

CCE

BN

CCE

カテゴリ
マイニング
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プロセス

提供者 利用者
ユビキタス
センシング CCE

WTS

プロセス
設計

プロセス
管理

CCE

BN

CCE

カテゴリ
マイニング

理解する 観測・検証

記述・可視化

予測

最適化

利用者の理解、
サービスを介した
利用者の観測、
利用者の記述・
予測技術に特徴

提供者スキルの
理解・記述・最適化

の技術開発

プロセスの

理解・観測・記述・
可視化・最適化へ

の取り組み



ご静聴、ありがとうございました
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サービス工学研究開発事業

経済産業省 受託事業
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