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− 顧客接点で収集されるビッグデータの利活用 −	




日本を元気にするために	


ものづくりから、ことづくりへ 
ものづくり一辺倒から脱し、新しい価値作り 

（ことづくり）重視へ、産業の転換を進めよう	




ものづくりと、サービス（ことづくり）	


•  サービスは、IHIP 
– 無形性：Invisibility 
– 不均質性：Heterogeneity 
– 同時性：Inseparability 
– 消滅性：Perishability 

•  SDL (Service Dominant Logic) ⇔ GDL 
– サービスは顧客との価値の共創である 
– サービスが企業・経済活動の中心であり、モノはサー

ビスを実現する手段の１つ 



ものづくりとサービスは紙一重？	


•  UST (Unified Service Theory)	


Supplier	
 Production 
process	


Customer	
Input	
 Output	


Input	


迅速であり、顧客に 
対応したProduction 

processに 
活用されること	




サービス・イノベーション	

サ

ー
ビ

ス
の

品
質

（
≒

顧
客

受
容

価
値

）
	


サービスのコスト（≒提供コスト）	


自動化 
省力化 
低価格化 
画一化	


高品質化 
おもてなし 
個別対応	


価値の向上と 
コストの低減を同時に
実現する	
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個人対象	
 企業対象	


工学的アプローチ	


社会科学的・人間科学的アプローチ	


l 　Service Profit Chain	
l 　サービスの分類	


l 　価格設定	


l 　顧客ロイヤリティ	


l 　サービスの特性	


l プロモーション	


u サービス現場での行動観測	


u データ分析	


u 再設計	


u 人のモデル化	


u ヒト脳神経系シミュレーション	


u サービスＣＡＤ	


u ＩＣＴの利用	


p コールセンターの顧客情報の分析	


p 需要予測	


p キャパシティ・プランニング	


p 意思決定支援	


p サービス施設の配置	


Ø サービス経済への変遷	


Ø Service Dominant Logic	


Ø Clark-Fisher 仮説	


Ø Experience Economy	


ü サービス現場における安全	


ü 展示物の配置による売り上げの向上	

ü 効率的なＩＴポータル	


ü 航空管制システムのヒューマンファクター	
ü 認知行動分析	


△ 製造業のサービス化	


△ コンポーネント・ビジネス・モデル	


* サービス情報基盤	


* 課題解決型サービス科学・工学研究開発	


l 　サービス・マーケティング	


u 　サービス・エンジニアリング	


p 　サービス・マネジメント	


Ø 　経済上の変遷	


△ 　ビジネス・モデル	


ü 　文化人類学的アプローチ	


* 　インフラストラクチャ	


日高一義，デジタル・プラクティス Vol. 1, No. 1, 情報処理学会	


サービス研究の全体像	
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サービスを工学する？	


•  顧客とサービス提供者の橋渡し支援 
– 顧客が受容する価値を損なわずに提供プロセスを効

率化する 
•  顧客が受容する価値を理解し、モデル化する 
•  サービスの提供プロセスを理解し、モデル化する 

– 顧客とサービス提供者の連携を支援する 
•  ものづくりとサービスの橋渡し支援 

– 顧客とサービス提供者の連携から産み出されたデー
タをモデル化し、新しいサービスの手段となる「モノ」
のデザインに活用していく 



「人」起点のサービス工学	


サービスに関わる「人」をモデル化し、 
顧客視点でのサービス生産性向上を 

実現する	




研究手法	


初期仮説策定	
観測	


分析	


設計	


センシング	


数理分析	


モデリング	


シミュレーション	


人間支援	


ライフログ	


適用	


プロセス設計	


人材育成	
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サービス利用者 
サービス提供者・プロセスの	


理解	


サービスを通じて 
利用者、提供者、プロセスの	


センシング	


サービスを通じて 
蓄積された観測データの	


モデリング	


サービス利用者 
サービス提供者・プロセスの	


シミュレーション・
CAD	


設計したサービスを 
サービス現場に	


適用	


サービス工学研究の枠組み	




研究対象分野の選定	


Ｎ医療・福祉	


Ｑ環境・メンテナン
スサービス	


（機械等修理業，ビルメン
テナンス業）	


Ｊ卸売・小売業	


Ｑ観光・集客・交流	

（旅行・映画館・娯楽	


スポーツ施設・冠婚葬祭）	


Ｍ飲食店・宿泊業	


Ｏ教育・学習	

支援業	


（学校教育・学習塾・	

フィットネス）	


Ｋ金融・保険業	

（銀行・保険・組合・クレ

ジットカード）	


コンテンツ	

サービス	

（Ｈ情報・通信，	


インターネット，出版）	


ビジネス支援	

サービス	


（Ｈソフトウェア開発・運
輸・交通・郵便業	


Ｑ広告，Ｑ法律事務）	


個人	


社会	


労働集約型	
 資本集約型	


組織	
顧客接点	


中小事業者	


地域性	
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サービス工学研究の枠組み	

研究手法	
 基盤要素技術	


初期仮説策定	
観測	


分析	


設計	


センシング	


数理分析	


モデリング	


シミュレーション	


人間支援	


ライフログ	


適用	


CCE	


カテゴリマイニング
技術	


サービスプロセス 
可視化技術	


行動観測技術	


需要予測技術	


顧客接点支援技術	


サービスオペレー
ション推定技術	


プロセス設計	


人材育成	


データ同化型シミュ
レーション技術	


ベイジアンネット 
モデリング	


ライフスタイル 
アンケート技術	


カテゴリ＆コンテク
ストマイニング技術	


申し送り情報 
入力支援技術	


顧客ＩＤ化基盤技術	


顧客ＩＤ化基盤技術	
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観測技術	


初期仮説策定	
観測	


センシング	


数理分析	


モデリング	


シミュレーション	


人間支援	


ライフログ	


CCE	


カテゴリマイニング
技術	


サービスプロセス 
可視化技術	


行動観測技術	


需要予測技術	


顧客接点支援技術	


サービスオペレー
ション推定技術	


プロセス設計	


人材育成	


データ同化型シミュ
レーション技術	


ベイジアンネット 
モデリング	


ライフスタイル 
アンケート技術	


カテゴリ＆コンテク
ストマイニング技術	


サービス品質データ 
入力支援技術	


顧客ＩＤ化基盤技術	


顧客ＩＤ化基盤技術	


分析	


設計	


適用	
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観測技術：CCE	


•  認知科学に基づく回顧型デプスインタビュー技術 
– 人間の意思決定理論に基づいて、調査対象の行動が

実行される現場における現場観察調査の設計、行動
データの記録・収集、その記録を利用した回顧的イン
タビューにより、個人および集団の行動生態を調査す
る手法。認知科学に裏打ちされたエスノグラフィー 

– CCE(Cognitive Chrono- 
Ethnography)の実践的概 
説、北島宗雄・豊田誠、 
オンブック、2011	
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CCE	




行動記録と回顧インタビュー	


•  ロイヤリティ形成過程の理解 
–  どのようにしてロイヤリティの高いファンに 

なるのか？ 
–  エリートモニターに視点カメラと心拍計を 

取り付け、観戦時の行動観測 
–  観測データを提示して、回顧インタビュー 

CCE	
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・座って観戦	

・ラジオやインターネット掲示板を利用	

・球場では分からない情報が気になる	

・他のファンの意見を知りたい	

・リアルタイムの様々な情報を知りたい	


・座って観戦	

・ラジオを利用	

・球場では分からない情報が気になる	

・野球を落ち着いて観たい	


・座って観戦	

・野球を落ち着いて観たい	

・球場の雰囲気・ファンの一体感を観たい	


・座って観戦	

・応援は二の次	

・野球を落ち着いて観たい	


・座って観戦	

・応援忘れて野球に集中	

・野球を落ち着いて観たい	


・座って観戦	

・勝ちにこだわる	

・爽快な、面白い試合展開を観たい	


・攻撃中は立って応援	

・応援に参加してファンとしての一体感を得たい	


・攻撃中は立って応援	

・応援に参加してファンとしての一体感を得たい	


・攻撃中は立って応援	

・応援に参加してファンとしての一体感を得たい	

・特定選手の活躍が観たい	


・攻撃中は立って応援	

・応援に参加してファンとしての一体感を得たい	

・仲間を増やしてもっと積極的に楽しみたい	


PS.24	


PS.29	


PS.05	


PS.18	


PS.10	


PS.04	


PS.02	


PS.19	


PS.25	


PS.08	


ファンの観戦スタイル	


CCE	
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ロイヤリティ形成の仮説	


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	


CCE	
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温泉観光客の理解	


•  温泉観光客の行動記録（22組） 
–  デジタルカメラとGPSを 

渡し、温泉地を自由に 
行動させ記録してもらう 

•  GPSの軌跡ログと 
カメラ画像を提示して 
回顧インタビュー 

CCE	


外湯巡り型	


街散策偏重型	


周辺総合観光型	


ショッピング型	


温泉街満喫型	


宿・食事偏重型	


くつろぎ型	
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観測技術：顧客行動観測	


•  オープンサービスフィールドでの顧客行動ログ 
– Felica-IDを用いてレジの機能だけでなくOSF内の各

種サービスを実現する小型端末を開発した。ユーザ
は自身の持っているFelicaカードをシステムに登録す
るだけ 

– 城崎温泉で実証 
– 顧客の回遊行動を 

記録、可視化 

18 

人間行動観測	




行動類型の定量データ	


•  ゆめぱ（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 
–  大規模データで量的に把握	


人間行動観測	


マイペースく
つろぎ型, 4,

0%
宿・食事偏
重型, 1162,

72%

温泉街満喫
型, 314, 19%

ショッピング
偏重型, 77,

5%

外湯巡り偏
重型, 53, 3%

観光・街散
策偏重型,

9, 1%
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観測技術：従業員行動観測	


•  サービス利用者・提供者の行動観測・可視化 
– 	
写真からサービス現場（空間）の３次元空間マップを

対話的に作成（所用 
時間：約２分/平米） 

– 行動計測 (PDRplus) 
用センサモジュール 
（重量80g）を装着し 
た従業員の位置、 
方位、行動種別等を 
屋内外に関わらず 
計測	
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人間行動観測	




時間経過	


推定された従業員行動軌跡	


人間行動観測	
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行動軌跡の可視化→QC活動	


 

•  頻繁な事務所への無駄な動線が明らかに	


人間行動観測	
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シミュレーション	


プロセス設計	


設計	


分析	
 数理分析	


モデリング	


分析技術	


初期仮説策定	
観測	


センシング	


人間支援	


ライフログ	


適用	


CCE	


カテゴリマイニング
技術	


サービスプロセス 
可視化技術	


行動観測技術	


需要予測技術	


顧客接点支援技術	


サービスオペレー
ション推定技術	


人材育成	


データ同化型シミュ
レーション技術	


ベイジアンネット 
モデリング	


ライフスタイル 
アンケート技術	


カテゴリ＆コンテク
ストマイニング技術	


サービス品質データ 
入力支援技術	


顧客ＩＤ化基盤技術	


顧客ＩＤ化基盤技術	
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ID-POSデータに基づく購買履歴から顧客と商品群を自動で同時に分類	

・2008年9月から2009年9月までの1２カ月分のID-POSデータ	

・アンケート対象者３９８１人と購買回数上位1000商品に関して同時分類	


・確率的潜在意味解析法(PLSI法)の適用により自動的に分類	


顧客１	

吂
吝
吋
呁
咆	


吂
吝
吋
呁
咇	


吂
吝
吋
呁
咈	


吂
吝
吋
呁
咈
咇	


吂
吝
吋
呁
双 

属
去
召
確
率	


顧客２	


吂
吝
吋
呁
双 

属
去
召
確
率 

	


顧客３	


吂
吝
吋
呁
双 

属
去
召
確
率	


顧客４	


吂
吝
吋
呁
双 

属
去
召
確
率	


・
・
・
	


商品１	


吂
吝
吋
呁
双 

属
去
召
確
率	


商品２	


吂
吝
吋
呁
双 

属
去
召
確
率 

	


商品３	


吂
吝
吋
呁
双 

属
去
召
確
率	


商品４	


吂
吝
吋
呁
双 

属
去
召
確
率	
・

・
・
	


カテゴリ１	


カテゴリ２０	

・
・
・
	


顧客と商品を 
各カテゴリへ分類	


推定結果：顧客がある意味カテゴリに属する確率	
 推定結果：商品がある意味カテゴリに属する確率	


カテゴリ数は情報量規準により	

32カテゴリと自動的に決定	


吂
吝
吋
呁
咆	


吂
吝
吋
呁
咇	


吂
吝
吋
呁
咈	


吂
吝
吋
呁
咈
咇	


吂
吝
吋
呁
咆	


吂
吝
吋
呁
咇	


吂
吝
吋
呁
咈	


吂
吝
吋
呁
咈
咇	


吂
吝
吋
呁
咆	


吂
吝
吋
呁
咇	


吂
吝
吋
呁
咈	


吂
吝
吋
呁
咈
咇	


吂
吝
吋
呁
咆	


吂
吝
吋
呁
咇	


吂
吝
吋
呁
咈	


吂
吝
吋
呁
咈
咇	


吂
吝
吋
呁
咆	


吂
吝
吋
呁
咇	


吂
吝
吋
呁
咈	


吂
吝
吋
呁
咈
咇	


吂
吝
吋
呁
咆	


吂
吝
吋
呁
咇	


吂
吝
吋
呁
咈	


吂
吝
吋
呁
咈
咇	


吂
吝
吋
呁
咆	


吂
吝
吋
呁
咇	


吂
吝
吋
呁
咈	


吂
吝
吋
呁
咈
咇	


計算結果	
計算結果	


・・・	


・・・	


・・・	


・・・	
 ・・・	


・・・	


・・・	


・・・	


推定されたカテゴリ所属確率が最大となったカテゴリへ分類	


分析技術：カテゴリマイニング	


カテゴリマイニング	
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顧客パーソナリティ因子と商品群の関係をPOSデータからベイジアンネット化	


ライフスタイルカテゴリー	
  
（アンケートから抽出）	


新しい商品カテゴリー	
  
（ID-­‐POSから抽出）	


堅実生活派	


節約消費派	


こだわり消費派	


家庭生活充実派	


アクティブ派	


パパっと消費派	


野菜	


既存の	
  
商品分類	


肉・
魚・卵	


冷凍・
レトル

ト 
総菜	


飲料
水・酒

類	


日用
雑貨	


デモグラ 

日常行
動・生活

時間 

食に対す
る意識 

健康意識 

消費傾向 
パーソナ

リティ 

アンケート
項目	
 果物自炊的	


お手軽夕食的	


酒飲み健康的	


パン食的	


野菜自炊的	


おやつ的	


洋風朝食的	


牛乳・清涼飲料的	


しっかり自炊的	


PB的	


健康飲料的	


菓子のお伴的	


お手軽栄養的	


肉不使用自炊的	


しっかり野菜的	


和風朝食的	


おかずもう一品的	


見切り品的	


日用品的	


肉自炊的	


ID-POSデータから商品・顧客類型	


カテゴリマイニング	
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数理分析	


モデリング	


分析	


設計技術	


初期仮説策定	
観測	


設計	


センシング	


シミュレーション	


人間支援	


ライフログ	


適用	


CCE	


カテゴリマイニング
技術	


サービスプロセス 
可視化技術	


行動観測技術	


需要予測技術	


顧客接点支援技術	


サービスオペレー
ション推定技術	


プロセス設計	


人材育成	


データ同化型シミュ
レーション技術	


ベイジアンネット 
モデリング	


ライフスタイル 
アンケート技術	


カテゴリ＆コンテク
ストマイニング技術	


サービス品質データ 
入力支援技術	


顧客ＩＤ化基盤技術	


顧客ＩＤ化基盤技術	
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全顧客	
 こだわり消費派	
 家庭生活充実派	
 アクティブ消費派	


非会員顧客	
パパっと消費派	
堅実生活派	
節約消費派	


　	
 予測法１（全顧客予測）  � 予測法２（ライフスタイル別予測）  � 予測法２による改善率�

残差の合計� -762人	
 -561人	
 -26.4%　(-201人)	


数量化I類(STEP1)に対して、顧客セグメント毎の混合モデル(STEP2)の改善効
果が26.4%。従来法を「前年度同週同曜日」として効果を検証。	


予測結果図（黒：実績値、赤：予測値）	


※改善率＝（予測法１の残差合計―予測法２の残差合計）÷予測法１の残差合計	


顧客カテゴリ別の需要予測	


需要予測技術	
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顧客カテゴリ別の需要予測（２）	


•  過去３年間の来場者数データ（うち、ファンクラブ
会員はID付き＋属性データ）、関連データ	


28 

需要予測技術	




顧客カテゴリ別の需要予測（２）	


•  非ファンクラブ会員（ライトユーザ）とファンクラブカ
テゴリ（C1-C5）の来場予測	
 C３は休日に多く来る	


ライトユーザは 
春先と秋に来る	


ライトユーザは 
阪神が好き	


基
準

よ
り

需
要

が
多

い
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需要予測技術	




適用技術	


初期仮説策定	
観測	


分析	


設計	


センシング	


数理分析	


モデリング	


シミュレーション	


人間支援	


ライフログ	


適用	


CCE	


カテゴリマイニング
技術	


サービスプロセス 
可視化技術	


行動観測技術	


需要予測技術	


顧客接点支援技術	


サービスオペレー
ション推定技術	


プロセス設計	


人材育成	


データ同化型シミュ
レーション技術	


ベイジアンネット 
モデリング	


ライフスタイル 
アンケート技術	


カテゴリ＆コンテク
ストマイニング技術	


サービス品質データ 
入力支援技術	


顧客ＩＤ化基盤技術	


顧客ＩＤ化基盤技術	
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現場の作業分析	


•  情報共有の「申し送り」に膨大な時間を費やしている 
–  申し送り案件発生：メモ帳や腕にメモ、周りの人に通知、記憶 
–  引き継ぎ：朝礼などで	


–  確認：出勤時に詰所、介護時は詰所へ移動	


•  現在の情報共有手段の問題点 
–  忘れる、全員に伝わらない。記録や確認で待ち時間が発生。探索の手間 
–  介護点数に直接繋がらない「非本来業務」 

選択式	


自由記述	


転記	


計算	


被介護者のさまざ
まな状態を把握し、
サービスの質を維
持するのに不可欠	


プロセス可視化	




端末による情報共有支援	


データベース 
（SQLite） 

時系列表示 
可視化 

累積時間グラフ 

顧客接点支援	


情報共有 

簡易入力 

Social Infobox技術に 
よる知識の自動構造化 

見守り

食事
介助

清掃

連絡

記録

誘導

コール
対応

会話
声かけ

0.1

0.5
0.3

0.8

0.9

0.3

0.8 0.8

作業プロセスの 
状態遷移図表記 
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CCE	


カテゴリマイニング
技術	


サービスプロセス 
可視化技術	


行動観測技術	


需要予測技術	


顧客接点支援技術	


サービスオペレー
ション推定技術	


データ同化型シミュ
レーション技術	


ベイジアンネット 
モデリング	


ライフスタイル 
アンケート技術	


カテゴリ＆コンテク
ストマイニング技術	


サービス品質データ 
入力支援技術	


顧客ＩＤ化基盤技術	


顧客ＩＤ化基盤技術	


サービス工学研究の枠組み	

研究手法	
 基盤要素技術	


初期仮説策定	
観測	


分析	


設計	


センシング	


数理分析	


モデリング	


シミュレーション	


人間支援	


ライフログ	


適用	


プロセス設計	


人材育成	


CCE	


カテゴリマイニング
技術	


サービスプロセス 
可視化技術	


行動観測技術	


需要予測技術	


顧客接点支援技術	


サービスオペレー
ション推定技術	


データ同化型シミュ
レーション技術	


ベイジアンネット 
モデリング	


ライフスタイル 
アンケート技術	


カテゴリ＆コンテク
ストマイニング技術	


サービス品質データ 
入力支援技術	


顧客ＩＤ化基盤技術	


顧客ＩＤ化基盤技術	
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顧客→従業員→経営者→地域	


顧客	


サービス提供現場	


顧客特性・状況に 
応じた推奨技術 

顧客特性の 
センシング 

従業員	


従業員行動の 
センシング 

従業員育成 
支援技術 

経営者	


プロセス変更の 
記録（介入データ） 

KPIの可視化技術 
（効果検証） 

地域生活者	

非顧客特性の 

センシング 
特性・位置に 

応じた推奨技術 

利用者満足度 
CS 

提供者満足度 
ES	


経営指標	

社会満足度 

SS 
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CCE	

カテゴリマイニング

技術	


サービスプロセス 
可視化技術	


行動観測技術	


需要予測技術	


顧客接点支援技術	

サービスオペレー
ション推定技術	


データ同化型シミュ
レーション技術	


ライフスタイル 
アンケート技術	


カテゴリ＆コンテク
ストマイニング技術	


申し送り情報 
入力支援技術	


顧客ＩＤ化基盤技術	




成果普及の具体例	


•  運輸サービス、コンビニ、集客サービス、コンサルティン
グ会社、製造工場 
–  ライセンシング、資金提供型共同研究 
–  就業現場の従業員行動観測 
–  顧客の行動観測 
–  QC活動、生産性向上、顧客理解に活用 

•  大手下着、化粧品会社、コンサルティング会社 
–  ライセンシング、資金提供型共同研究 
–  直販店舗での顧客接点端末による情報収集 
–  顧客情報をカテゴリマイニング技術で分析 
–  リピート率向上、新製品開発に活用 

	


カテゴリマイニング
技術	


行動観測技術	


需要予測技術	


顧客接点支援技術	


35 



産総研	


要素 
技術A	


要素 
技術C	


連携先事業者	


メーカ系 
サービス事業者	


経済産業省	


先行投資	


技術移転	


共同研究・技術移転	


場の提供	

成功事例	


技術への投資意欲 
・投資力	


技術パッケージ#1	

大手サービス事業者 
大手コンサルティング事業者	


先行投資	


技術移転	


成功事例	


要素 
技術B	


カスタマイズ技術	

中小 
コンサルティング事業者	


中小 
サービス事業者	


先行投資	


技術移転	


成功事例	
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ものづくりとサービスの連携	


環境	

社会	


生活	


サービス	
身体	


センシング技術 

顧客・従業員	

・プロセス 

データベース	


顧客モデル	


適用技術 

観測 

介入・
支援 

行動	
 製品	


従業員	

・プロセス 
モデル	




事例：ASICS Tokyo GINZA	
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サービス	


顧客・従業員・	

プロセス 
データベース	


顧客・従業員・	

プロセス 
モデル	


製品	


インソールの	

カスタマイズ	


サービスを介して 
顧客特性の取得	


顧客ごとへの 
適合靴の推奨	


モデリング	


３次元体形統計
処理技術	


顧客群への 
適合靴の開発	


足形状・走行 
データベース	




事例：ラシーネ井の頭	
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サービス	


顧客・従業員・	

プロセス 
データベース	


顧客・従業員・	

プロセス 
モデル	


製品	


レンタルシェアハウス	


使用ログ・電力データ	


サービスを介して 
顧客特性の取得	


生活行動 
データベース	


顧客ニーズに 
応じた製品開発	


モデリング	


生活類型	


お試しサービス	


お試し体験を向上
するイベント企画	




サービスを通じた顧客理解	


•  人間と場面と製品は実験室に切り出して調べら
れるが、生活と文脈とサービスは実験室だけでは
調べられない	


40 

実生活環境での 
ユビキタスセンシング 

サービスを介した 
顧客参加型の 
データ収集 

ビッグデータの 
モデル化とシミュレ

ーション 



性能価値：製造者主導時代	
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製造者	


製造者の得意とする
高性能・多機能のもの
づくり	


販売者	


高性能・多機能をセー
ルスポイントにして売
る	


生活者	


最新の高性能・多機能
のものを使うのが嬉し
い	




交換価値：販売者主導時代	
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生活者	


多機能のものは 
使いこなせない。 
こんなものが欲 
しい	


製造者	


販売店の下請けにな
り、コスト競争にさらさ
れる	


販売者	


ユーザの多様なニーズを
分析し、商品を企画して
製造を委託	




生活価値：価値共創時代	
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生活者	


こういう風に使ってい
ます	


製造者	


ユーザ個別の利用状況を
分析し、商品を企画・製造
する	


販売者	


ユーザセグメントに適合
した売り方をする	




どのような文脈、場面で、
どのように使われるか。ど
のような製品・サービスと
一緒に使われるか。	


それが生活者の生活
をどう変えうるか。生活
者のセグメント（個人
差）をどう分類するか	


生活者の状態変化（生
活価値）をどう捉え、ど
う対応するか。生活が
変わったことをどう検
証するか	


サービス工学技術をものづくりへ	

研究手法	
 基盤要素技術	


初期仮説策定	
観測	


分析	


設計	


センシング	


数理分析	


モデリング	


シミュレーション	


人間支援	


ライフログ	


適用	


CCE	


カテゴリマイニング
技術	


サービスプロセス 
可視化技術	


行動観測技術	


需要予測技術	


顧客接点支援技術	


サービスオペレー
ション推定技術	


プロセス設計	


人材育成	


データ同化型シミュ
レーション技術	


ベイジアンネット 
モデリング	


ライフスタイル 
アンケート技術	


カテゴリ＆コンテク
ストマイニング技術	


サービス品質データ 
入力支援技術	


顧客ＩＤ化基盤技術	


顧客ＩＤ化基盤技術	
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生活価値の高い	

製品設計へ	




サービスとものづくりの融合へ	


環境	

社会	


生活	


サービス	
身体	


センシング技術 

適用技術 

観測 

介入・
支援 

行動	
 製品	


環境・資源 
の持続性 

経済成長・ 
競争力強化	


生活・ 
QoL向上	


顧客・従業員	

・プロセス 

データベース	


顧客モデル	


従業員	

・プロセス 
モデル	


製造業	


サービス業	




日本を元気にするために	


ものづくりから、ことづくりへ 
ものづくり一辺倒から脱し、新しい価値作り 

（ことづくり）重視へ、産業の転換を進めよう	




ご静聴 ありがとうございました	



