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研究成果の概要（和文）：本研究では労働集約型サービスの生産性向上を目的とし，各サービス現場におけるサービス
の提供プロセスの観測とモデル化に適した技術を選択・適用するための手法の開発を行った。その成果として、労働集
約型サービスのプロセスを手続き指向・イベント指向・環境指向・関係指向の4種類のパターンに分類を行い、同パタ
ーンに対応するモデル，並びに観測・分析技術を関連付けるサービス類型－プロセス観測・モデル化技術関連マップを
提案した。また、同手法を実装したWebサイトを開発・公開した。さらに、提案手法を健康支援サービス、介護サービ
スに適用すると共に、サービス業27業種に対するアンケート調査を実施し、有効性の確認を行った。

研究成果の概要（英文）：In this study, we developed a method to select and apply technologies to observe 
and model service processes for each service field. As a result of this study, we proposed four kinds of 
service process patterns (procedure oriented, event oriented, environment oriented, relation oriented) 
and a technology map to relate these patterns to observation, modeling and analysis technologies. We also 
developed and launched a website in which the proposed method was implemented. In addition, we applied 
the proposed method to a health support service and an elderly-care service and conducted a questionnaire 
survey to 27 kinds of service businesses to confirm its effectiveness.

研究分野：サービス工学、設計工学

キーワード： サービス工学　サービスプロセス　モデル化　サービス類型
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様 式 Ｃ－１９，Ｆ－１９，Ｚ－１９（共通） 

１．研究開始当初の背景 
 労働人口の減少が進む我が国において，国
の経済を支えるサービス産業の生産性向上
は重要な課題となっている．特に介護，看護，
飲食，小売等の労働集約型サービスは，一般
的に業務の属人性が高く，生産性改善の余地
が大きいと考えられることから，科学的なア
プローチによる業務改善，並びに業務支援技
術の研究開発の進展が期待されている．有効
な業務改善，支援の実現には現状の業務把握
と問題特定が不可欠であるが，そのためには 
サービス現場におけるサービスの提供過程
（プロセス）の観測とモデル化の技術が重要
である．サービス現場での従業員や顧客の行
動を，観測技術を用いて観測し，取得したデ
ータを特定の観点に基づき整理，モデル化す
ることにより，プロセスの分析やシミュレー
ション技術等を用いた評価が可能となる．そ
の結果，現状のサービスの問題点が明確にな
り，適切な改善策がとれるようになる． 
 サービスのプロセスの観測・モデル化技術
は，本研究の開始段階においても，既に多数
提案されていた（例えば，引用文献①，②）．
一方，労働集約型サービスには多様な業態が
存在し，また個々のサービスの抱える問題も
様々である．これに対し，個々の観測・モデ
ル化技術の適用可能なサービスの特徴や解
決可能な問題は限られている．本研究を通じ
て，個々のサービスの特徴や解決すべき問題
を整理し，適切な観測・モデル化手法を選
択・適用可能にすることが，多様なサービス
の改善，革新に有効であるという着想に至り，
観測・モデル化技術の選択・適用の方法論の
コンセプト提案まで行っていた（引用文献
③）が，まだ具体的な手法の実装に至ってい
ない状況であった． 
 
２．研究の目的 
 本研究は，上述のコンセプトに基づき，プ
ロセスの観測・モデル化技術を選択・適用す
るための手法の開発を行うことを目的とす
る．これにより，労働集約型サービスのサー
ビス事業者やその従業員，並びにコンサルテ
ィング事業者等が，適切な技術を用いて，現
状のサービスプロセスの分析・改善ができる
ようにすることを目指す． 
 
３．研究の方法 
 本研究では，下記の方法で研究を行った． 
（１）労働集約型サービスの類型化と類型判
別基準の作成 
 分析・改善対象の労働集約型サービスに最
適な観測・モデル化技術を効率的に選択する
ために，本研究では，各種サービス，及びそ
の分析事例等の調査に基づき，労働集約型サ
ービスのプロセスの特徴を整理し，類型化を
行う．本類型をサービスプロセスパターンと
呼称する．また，類型間の違いに基づき，分
析・改善対象のサービスを類型判別するため
の類型判別基準を作成する． 

 
（２）サービス類型－プロセス観測・モデル
化技術関連マップとモデル化技術，観測技術
選択基準の作成 
 次に，サービスのプロセスの各種観測・モ
デル化技術，及びその適用事例の調査，比較
分析を行い，上述のサービス類型とそれに有
効な観測・モデル化技術の関連マップを作成
する．本マップはサービス類型－モデル化技
術－観測技術の順に構造化される． 
 また，同マップ上の各技術の選択基準とし
て，モデル化技術選択基準，観測技術選択基
準を作成する．モデル化技術選択基準は，サ
ービス類型別の典型的な改善対象や目的と，
モデル化技術を関連付けることにより構築
する．例えば，移動の多いサービスの従業員
の負荷低減が必要な場合，歩行者モデルがモ
デル化技術として選択される．また，各観測
技術に求められる必要性能や考慮すべき制
約条件を元に，観測技術選択基準を設ける．
同基準の例として，技術の適用コスト，観測
精度，環境制約等が挙げられる． 
 
（３）開発手法を実装した Web システムの試
作 
 本手法を構成する要素をWebシステムとし
て実装し，多くの人に利用可能にすると共に，
手法の継続的な適用・改善に活用する． 
 
（４）実際のサービス事例への適用・検証，
手法の改善 
 開発した手法，並びにシステムを 2業種以
上のサービス事例に適用し，実際に観測・モ
デル化を行うことにより，手法の有効性の検
証と改善を行う． 
 
４．研究成果 
 本研究では，各研究項目に関し，下記の成
果が得られた． 
 
（１）労働集約型サービスの類型化と類型判
別基準の作成 
 本研究では，労働集約型サービスのプロセ
スを下記の 4種類に分類を行った（引用文献
④）． 
 
・手続き指向プロセス 
 手続き指向プロセスは，逐次的な手順によ
って構成されるサービスプロセスパターン
である．本パターンは，標準的な一連の手順
が存在する場合に有用であり，既存の業務プ
ロセスの分析手法の多くは，本パターンの持
つ特徴を前提としている．本パターンに基づ
く分析目的の典型例として，プロセスの効率
化，システムによる自働化が挙げられる．例
えば， 医療・看護プロセスの分析やオフィ
ス業務のワークフロー分析・システム化が挙
げられる． 
 
 



・イベント指向プロセス 
 イベント指向プロセスは，何らかの外的な
刺激，あるいは内的な動機づけによって引き
起こされるプロセスパターンである．このプ
ロセスパターンは，顧客や他の従業員に対す
る柔軟な対応にその特長があり，効率化や自
働化が容易でなく，周囲の状況や要求に対す
る適切な対応，あるいは従業員の業務支援に
有効と考えられる．例えば，介護や保育サー
ビスのように，状況に応じたやり取りが求め
られるサービスの特徴を表す上で適してい
る． 
 
・環境指向プロセス 
 環境指向プロセスは，サービス現場の場所
や時間に紐づけられて表現されるプロセス
パターンである．本プロセスパターンでは，
サービスの提供環境（例えばサービス施設内
の構造や提供地域の地理条件等）を考慮した
サービス提供プロセスの効率化，あるいは提
供環境自体の改善が主たる目的となる．例え
ば，店舗・地域内の従業員や顧客の動線分
析・改善等が本プロセスパターンの代表的な
課題として挙げられる． 
 
・関係指向プロセス 
 関係指向プロセスは，顧客や従業員間の関
係や協働に焦点を当てたプロセスパターン
である．各従業員の専門・役割の細分化が進
んだサービス現場において求められる，従業
員間のチームワークや利害関係者間の関係
が本プロセスパターンの主要な分析対象と
なる．本分析に基づき，従業員間のコミュニ
ケーション促進や業務配分の最適化が行わ
れる． 
 
 以上のサービスプロセスパターンはサー
ビスプロセスの特徴を明示する視点を提供
するものであり，必ずしも相互に独立したも
のではない．サービスの観測・分析を行う担
当者は，それぞれの観点から本類型を対象の
業務に当てはめる．特定の業態を対象とする
代わりに，業務の特徴をカテゴライズするこ
とで，多様な業態に対して有益な手法や方法
を適用することが可能となる． 
 
（２）サービス類型−プロセス観測・モデル
化技術関連マップの作成 
 上述のサービスプロセスパターンに対し，
同パターンに対応するモデル，並びに観測・
分析技術を関連付けるサービス類型−プロセ
ス観測・モデル化技術関連マップの提案を行
った．図１に同マップの一部を示す． 
 分析・改善対象のプロセスの特徴に適した
パターンを特定することにより，そのプロセ
スの分析，設計に適したモデルや観測・分析
技術をマップから選択することができる．こ
れにより各サービス現場で有用な技術やツ
ールの適用がより容易となる．また具体的な
技術・ツール選択の基準として，各技術の目

的と制約条件を設定した． 

図１ サービス類型−プロセス観測・モデル
化技術関連マップの例（引用文献④） 
 
（３）開発手法を実装した Web システムの試
作 
 開発したプロセス観測・モデル化技術のマ
ッチング手法を実装したWebサイトを開発し
た(http://service-design.db.aist.go.jp)．
図２にそのスクリーンショットを示す． 
 本サイトの利用者として，サービス事業者
の現場リーダーやサービス業務分析を行う
研究者やコンサルタントを想定しており，各
種サービス現場の特徴の分類方法や，特徴に
合わせた観測・分析技術，並びにその適用事
例等の情報を得ることができる．また，各技
術の選択基準となる情報として，技術の目的
や制約条件を Web サイト上に記載した． 
 本サイトの継続的な運用・更新を行うこと
で，労働集約型サービスの改善に用いること
のできる技術の普及，並びにマッチング手法
自体の改善を進めることができる．なお，本
サイトの運用を通じ，具体的な技術の引き合
いを得ることもできた． 

図２ 現場主導のサービス設計支援ツール
カタログ 
 
（４）実際のサービス事例への適用・検証 
 研究協力者の協力を得て，開発したマッチ
ング手法を，高齢者を対象とした健康支援サ
ービスに適用した． 
 現場の作業内容のヒアリング，観察結果か
ら，チーム内の関係・やりとりが重要となる
関係指向のプロセスであることを明らかに
し，現場のコミュニケーションを強化する技



術として，提案した技術マップから申し送り
支援システムを選択した．現場の評価も受け，
試用が進められている．また，別の介護施設
では，業務プロセスのモデル化を職員自らが
行う取り組みを行い，そのためのツールの試
作と試用も行った． 
 さらに，開発手法を用いた，各サービス業
種の業務プロセスの特徴と有効な技術の確
認を，サービス業 27 業種に対する従業員ア
ンケートを通じて行った．自身の所属する業
種の特徴を表すサービスプロセスパターン
を複数選択で回答を得たところ，下記の業種
(各 N=11)が上位に挙げられた． 
 
・手続き指向：銀行・保険業(81.8%)，旅客  
運送業，郵便・荷物運送業，リラクゼーショ
ン・エステティック業，葬儀業，小・中・高
校，警備業(63.6%) 
 
・イベント指向：ホテル業，葬儀業(45.5%)，
エンターテイメント施設業（スポーツ施設業，
遊園地等），学習塾，施設介護(36.4%) 
 
・環境指向：メンテナンス業，旅館業(45.5%)，
旅客運送業（バス，タクシー等），警備業
(36.4%)，店舗小売業，葬儀業(27.3%) 
 
・関係指向：訪問販売小売業，結婚式場業，
警備業(63.6%)，銀行・保険業，旅館業，保
育所(54.5%) 
 
 本結果から，上述の業種について，各サー
ビスプロセスパターンに適した観測・分析技
術を選択することで，複数の業種にまたがっ
て同様の技術が適用可能であることが示唆
された．本アンケート調査結果の妥当性の評
価にはさらなる分析が必要だが，工学的な技
術・手法を用いたサービス業務の生産性向上
の取り組みを行うにあたっての指針を提示
することはできたと考える． 
 今後，開発した Web サイトの運用・改善を
進め，サービスプロセスパターンと対応する
技術マップの改良を進めると共に，観測・分
析技術で収集するデータを対象とした分析
結果に基づく，サービス業の生産性向上に資
する技術や手法の研究開発を推進していき
たい． 
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