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研究成果の概要（和文）：サービスを構成する要素の属性は，サービスの提供状況によって容易にばらつき，こ
のばらつきがサービスの品質を低下・変動させている．本研究の目的は，シミュレーションによるサービスの仮
想的な試行により，高い品質を安定的に提供可能なサービスを設計できる設計支援環境を開発することであっ
た．本研究はこの目的を達成するために，顧客の主観に基づく品質評価値と各要素の属性値の関係を非線形関数
により，サービスの品質とそれに影響を与える属性の関係をモデル化する手法を開発した．また，サービスの品
質値の変化を事前評価するために，経時変化する品質値を試算するシミュレータを開発した．

研究成果の概要（英文）：Attributes of service elements easily fluctuate depending on the service 
provision situation, and this attribute fluctuation lowers and changes the service quality. The 
purpose of this research was to construct a design support environment that enables service 
designers to design services provides high quality stably through virtual service trials based on 
simulations. In order to achieve this objective, we developed a method can model the relationship 
between the service quality and the service attributes that affect the service quality by using 
nonlinear functions, that represents relationship between service quality value determined with 
customer's subjectivity and each service element attribute value. We also developed a simulator that
 enables service designers to estimate service quality values in order to evaluate service quality 
changes preliminarily.

研究分野： サービス工学
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１． 研究開始当初の背景 
 
サービスを構成する要素の属性は，サービ

スの提供状況によって容易にばらつき，この
ばらつきがサービスの品質を低下・変動させ
ている．この傾向は物理製品と異なり，その
構造に多くの人的要素を含むサービスにお
いてより顕著である．テストマーケティング
等，サービスを実際のフィールドで試行する
方法は，試行錯誤的な属性値の調整は多大な
時間的，金銭的コストを必要とするばかりで
なく，その過程において低品質なサービスが
実際に提供されるという問題を抱えていた． 
 
２．研究の目的 
 
本研究の目的は，シミュレーションによる

サービスの仮想的な試行により，高い品質を
安定的に提供可能なサービスを設計できる
設計支援環境を開発することであった．  
 
３．研究の方法 
 
本研究では，顧客の主観に基づく品質評価

値と各要素の属性値の関係を非線形関数に
より，サービスの品質とそれに影響を与える
属性の関係をモデル化する手法を開発した． 
 また，サービスの品質値の変化を事前評価
するために，経時変化する品質値を試算する
シミュレータを開発した．  
 
４．研究成果 

 
本研究はサービス，そして，製品サービス

システム（PSS: Product-Service Systems）の設
計において，受給者のコンテキストを考慮し
たサービスとPSSの設計解評価を支援するシ
ミュレーション技術を開発した．一般にコン
テキストは，環境や状況，前後関係を表す概
念として広く用いられているが，その具体的
な定義は研究分野や研究目的に応じて異な
り一意では無い． 
 本研究では，マルチエージェントシミュレ
ーション（MAS）を用いて受給者のコンテキ
ストを考慮した PSS 設計解評価を試行した．
本研究ではその実証例として，地域イベント
を事例として取り上げ，提案モデルに基づい
てモデルを構築した．本研究では，イベント
の日本人参加者と外国人参加者のそれぞれ
異なるコンテキストを考慮した MAS により
認知特性の大きく異なる人々で構成される
集団の性質シミュレートし，その結果をサー
ビス設計に反映する方法を開発した．  
 本シミュレーションでは，日本人参加者数
と外国人参加者数の比率変化に伴って，外国
人参加者の平均滞在時間が変化するという
結果が導出され，このようなコンテキストの
複雑な変化を考慮した設計解評価を行うこ
とで，受給者の行動変化に基づいた製品・サ
ービス改善のための知見が得られることを

確認した． 
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