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サービスサイエンス
行動観察技術のビジネスへの応用
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勘と経験で行なわれてきた

サービスの現場

・サービスの生産性向上

・新しいサービスの創造

まとめ
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１．サービスサイエンスとは

２．サービスサイエンスの手法論

３．お客さま向けサービスサイエンス

４．従業員向けサービスサイエンス

５．新しいビジネスの創造

発表内容
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１. サービスサイエンスとは
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・ 企業がアンソロポロジスト（人類学者）
エスノグラファー（民族誌学者）を採用

・ コンピュータ → サービス
サイエンス サイエンス

企業の動き

・EPIC 2006
(ビジネス・エスノグラフィー

の国際会議）

p6

●サービスの定義

・顧客の問題に対する解決策として提供される一連の行為
（Gronroos, 1990）

・無形であり、しかも保存できない、
作られると同時に使われるもの （Sasser et al, 1978）

サービスとは

製品

原材料 完成品
変換

労働+資本

サービス

顧客 顧客
経験

労働+資本
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●サービスサイエンス
（Service Science, Management, & Engineering）

これまで経験と勘を頼りにしてきたサービスという分野に、
科学的手法を導入し、生産性を上げ、イノベーションを
促進する学際的な学問領域

ポイント
（1）サービスに科学的手法を導入すること
（2）多様な分野の専門家で推進すること

観察 ＩＴ分析

サービスサイエンスとは
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２. サービスサイエンスの手法論



5

p9

サービスは会議室で起こっているんではない

サービスの定義は？

お客さま起点よね
CS第一だサービス第一だ

アンケートでは
お客さまの
ニーズは？
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-アンケート

-グループ
インタビュー

行動観察

人間工学

デザイン

・日本企業

・汎用的な手法

・既存品の改善

・欧米先進企業
（IBM、Intel、P&G etc.)

・差別化する手法

・革新的な商品開発

･事故ゼロ

マーケティング

潜在ニーズ
真のニーズ

潜在的リスク

顕在ニーズ
顕在化リスク

現場の「行動観察」から始める
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サービスの定義

ＥＳ（従業員満足）向上ＣＳ（お客さま満足）向上サービスの目的

従業員の非定型業務

①オフィスワークの場
②意思決定の場
③現場作業

お客さまと大阪ガスの接点

①従業員との接点
②イベント会場での接点
③メディアでの接点
④ガス機器との接点

サービスの場

大阪ガスの従業員大阪ガスのお客さまサービスの対象
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サービスサイエンスの方法論

CS（顧客満足）向上 ES（従業員満足）向上

顧客サービスの現場 従業員サービスの現場

三
つ
の
科
学
的
手
法

ステップ①

観察 人間工学手法を用いてサービスデータを収集する

ステップ②

分析 統計解析手法を用いてサービスデータを分析する

ステップ③

改善 ITなどを用いてサービスを改善する
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ステップ① サービスデータの収集

①ビデオ撮影
・固定カメラ

･IPカメラ（社内）
･HDタイプ（社外）

・ハンディカメラ
・ICレコーダー

②観察メモ
・発生時刻
・事実

③インタビュー
・観察メモの補足

p14

ステップ② 分析 ： サービスデータの定性分析
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●行動解析ソフトObserver
による人間行動の定量化

・移動パターン
・作業回数
･どの作業を何回したか？
・姿勢継続時間など

●その他の分析
・データマイニング
・テキストマイニング
・数理工学
・金融工学
・気象工学など

ステップ② サービスデータの分析 定量分析

p16

ステップ③ サービスの改善

●ITによるソリューション

・ナレッジデータベースを構築し、ナレッジ共有
・抽出したノウハウの教育ソフトウエアで、従業員の再教育
・分析ツールを開発し、意思決定を支援
・システムのユーザビリティ設計で、生産性の向上、など

●その他のソリューション

・新しいガス機器の商品開発
・ガス機器のデザイン変更
・イベント会場のレイアウト変更
・新しい工事用具の開発、など
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お客さま 従業員

ガス機器 オフィス

メディア 意思決定

イベント 現場

ITスペシャリスト

社会心理学人間工学

エネルギー市場分析

環境心理学

経
済
学

エ
ス
ノ
グ
ラ
フ
ィ 気

象
工
学

金
融
工
学

米
コ
｜
ネ
ル
大
学

和
歌
山
大
学

東
京
大
学

大
阪
大
学

九
州
大
学
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R
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本
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学

米
Ｐ
Ｅ
Ｇ

米
M
D
A

米
L
B
L

米
E
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J
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サービスサイエンスの全体像
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３. お客さま向けサービスサイエンス
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お客さま向け４つのサービス分野

お客さま 従業員

ガス機器

メディア

イベント
②店舗､イベントの生産性向上
・店舗の行動観察
・展示レイアウト分析
・人の流れ分析
・滞留時間分析

①接客の生産性向上
・営業場面の行動観察
・営業、修繕トーク分析
・お客さまの声分析
・テキストマイニング分析

③メディアの生産性向上
・webユーザビリティ分析
・アクセスログ分析
・SEO（検索エンジン最適化）
・CMS（コンテンツ管理）

④ガス機器の使いやすさ向上
・機器ユーザビリティ分析
・調理の行動観察
・ワーキングマザー行動観察
・ユニバーサルデザイン

p20

４. 従業員向けサービスサイエンス
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従業員向け３つのサービス分野

お客さま 従業員

IT機器

社内・取引先

現場
⑤現場の安全性・生産性向上
・ガス導管工事の行動観察
・ガス機器修繕の行動観察
・工場中央司令室の行動観察

⑥意思決定の生産性向上
・LNG契約価値の定量化
・エネルギー需要予測
・機器売り上げ予測
・各種リスク定量化

⑦オフィスワークの生産性向上
・システムのユーザビリティ分析
・オフィスの行動分析
・ワークフロー分析
・社内SNS

p22

まとめ

１．行動観察手法はあらゆる現場に適応できる

２．観察することで、新たな「発見」ができる

①優秀者のノウハウ共有 → 生産性向上

②潜在的なリスク共有 → 安全性向上

３．改善効果を定量化することで、現場が動き、
現場でさらなる自律改善が始まる
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ご清聴ありがとうございました

http://www.lnet.co.jp/research/idea/kansatu.html

http://www.osakagas.co.jp/rd/sheet/185.html

大阪ガスのサービスサイエンス

エルネットの行動観察ビジネス


