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This document describes service intelligence and importance of recent product and activity design 
methodology such as participatory design and propose event database in order to capture the activity in 
the service field subjectively and objectively. Then examples of design support functions are described 
which would innovate human centered service fields.  

 

1. はじめに 
生活者の行動様式やニーズの多様化、少子高齢化や環境

問題等の社会問題を背景とし、様々な利害関係者の要求を満

たす手段としてのサービスの改善は社会、産業上の主要課題と

なっている。特に人と人の相互作用により価値創出を行う、人起

点のサービス現場の改善には、業務プロセス（コト）の正確な理

解と改良と，業務に用いる技術システム（モノ）を一体的に開発

し、サービス現場の能力を拡張することが求められる。そのよう

な研究領域をサービスインテリジェンスと呼び、新しいサービス

設計技術、及び方法について研究開発が進めている。 
そこで、本稿では、人々が主体的・共創的にインテリジェンス

（観察、判断、行動力）を高める方法論とそれを効率的に実現

する人工知能技術、現場での取り組みを概観する。具体的には、

モノだけでなく人々の活動とその意味、感情、知識を「コト」とし

てデータベース化、モデル化し、新たなコトとモノを設計すること

を支援する「モノ・コトづくり支援技術」および、介護、看護、健康

増進、保育、教育、理美容、製造業など、人々の能力を拡張す

ることを支援する技術を必要としている現場での取り組みを紹介

する。 
医療、介護、教育などチームワークで顧客ニーズを深堀しカ

スタマイズするサービス現場や健康増進や地域などお互いに能

力や時間を提供し合うコミュニティ活動の改善には、業務プロセ

ス（コト）の正確な理解と改良に加え、業務に用いる技術システ

ム（モノ）の一体的な開発が必要である。しかし、各従業員がど

のような主観世界のもと、どのようなプロセスでサービス要素を

構築し顧客に価値を提供しているか理解し改善することは困難

である。さらに、サービス現場の改善の鍵となる技術システムを

開発する関係者が正確な要求仕様を決定することも困難である。 
このために、現場関係者が主体的にコミュニティを形成し、外

部専門家とともに業務プロセスの把握や改善、技術システム開

発を推進する現場参加型開発[本村 2013][須永 2013]が注目さ

れている。これは、介護・看護現場や教育現場などチームワー

ク型やマニュアル化できない都度対応型の業務プロセスの改善

に特に有効である。このような方向の成功例として、IT ベンダー

で技術もコミュニティデザインも把握した人材を現場に送り、新

たな業務フローを構築しつつ、その業務フローに最適なシステ

ムを開発するフィールド・イノベーションというアプローチが知ら

れている。[有馬 2013] 
 しかし、主観性や状況依存性、観点の多様さのために業務

プロセス（コト）の形式化と分析が困難であった。このため、過去

の活動の成果を記録・再活用できず、システム開発者などコミュ

ニティ外のメンバーとの知見の共有も困難となり非効率で「人」

依存となっていた。また、現場依存性も高く水平展開が困難とな

っていた。[西村 2013] 
 そこで、業務プロセスを蓄積・共有するコト・データベース

（コト DB）により、効率的な現場参加型のモノ・コトづくり支援技

術が役立つと考えている。コト DB では、主観性や状況依存性

を含む現場のコト情報を収集、分類、検索する技術（ワークショ

ップ手法やコトを記述するモデル化手法、DB 構造）など、モノ・

コトづくり支援では、従業員、システム開発者等、それぞれの視

点で業務プロセスの分析、可視化技術などが課題となる。具体

例として、お互いに切磋琢磨しつつ身体活動を楽しむ健康増

進コミュニティ支援[西村 2015]を提案している。 
本稿では、介護、看護、健康増進、保育、教育、理美容、製

造業の全体を概観し、コト DB のあり方と可能性を考える。 

2. サービス現場のインテリジェンス 

2.1 背景 
高齢化に伴う医療・介護費の削減に向け、公費負担、保険料、

自己負担をも抑制していく取り組みが必要となっている。既に、

従来の行政主導型の施策だけでなく、民間のスポーツクラブな

ど健康関連産業の積極的な医療機関や自治体との連携、民間

の健康保険組合などの予防医学的な取り組み、そして地域住

民に主体性を持たせるようデザインされた地域包括ケアシステ

ムなど、様々な取組みがなされている。特に、地域包括ケアシス

テムをさらに加速・拡大していくためには、より細かく個々のニー

ズにあった支援ツールにより、医療・介護・健康増進における専

門職のマンパワー不足を補い、かつ分野を越えたコラボレーシ

ョンを促進し、地域住民同士の自助・共助を容易にするコミュニ

ティ支援技術の開発が有用と思われる。[長尾 2014] 一方、人

の活動や動作の質を向上することも重要であるが、これらを主

観で捉え表現し共有することは困難である。そこで、人の活動

や動作の質を可視化する技術も必要となる。[西村 2015] 
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図１ サービス現場のインテリジェンス化の枠組み 

 
 

また、保育、教育、理美容でもどうような支援技術が有効

である。製造業では少量多品種の現場では人の経験や勘を

共有し従来の QC 活動やそれを支える QC 七つ道具だけでは

困難となっている。	

	 これらのサービス現場におけるインテリジェンスを支援

するためには、現場関係者の主体的で積極的な参加や行動

変容が重要である。そこで、各種技術の開発及び導入を現

場主体で進める、現場参加型開発が重要である。この現場

参加型開発を工学的に支える技術とノウハウが図１に示す

サービス現場のインテリジェンス化の枠組みとなる。健康

増進コミュニティや地域コミュニティなどの無償のサービ

ス現場も含む各種現場の活動と知識を無理なく形式化し共

有しブラッシュアップすることで、実践知化し、各種現場

や分野を超えた知識連携を実現する。次節で、現場参加型、

コミュニティ支援、活動や動作の質の可視化に関する具体

例を示す。	

2.2 現場参加型開発 
 現場で活用できるシステムやロボットを構築するためには、業

務プロセスの改善や関係者の考え方の変化も必要である。そこ

で、製造業における QC 活動のように現場主体の改善が重要と

なる。現場コミュニティが協働し自発的・創造的に改善活動を行

うことで、現場力の向上が可能となる。 また、このような現場では、

品質が主観や状況依存となるため計測が困難となり、QC 七つ

道具などの工学的な改善支援技術だけでなく、活動や運動の

質を可視化する技術が必要となる。このために、コミュニティ形

成のためのワークショップや現場の現状を可視化することで、経

験と勘の表出と相互理解が進む。ミッション、役割、業務プロセ

スの合意形成だけでなく、既存のルールを破壊することから新

プロセスを創出できる場合もある。関係者が主体的になるため、

現状把握能力が向上し、業務プロセスの改良能力が向上する

ことも期待できる。 

2.3 コミュニティ支援技術 
コミュニティ支援に役立つ技術として日々の申し送りを通して

現場の気付きや暗黙知を記録・共有するためのツール DANCE 
( Dynamic Action and kNowledge assistant for Collaborative 
sErvice fields )および従来のタイムスタディを拡張しサービス品

質の記録と分析を支援するツール QualityStudy を開発して来

た。さらに、複数の従業員が自身の持つサービス現場の情報や

知識を表現・共有し、よりよいサービスをデザインするためのツ

ール DRAW ( Design Representation tool for Autonomous 
Work systems )[渡辺 2015]を開発している。 

2.4 活動や運動の質可視化技術 
理学療法士や教師が運動指導時に運動の質を高めるために

活用できる技術も開発している。身体の動きや傾きを可視化す

る Axis Visualizer を開発している。[西村 2016] これは、体幹の

意識を高めるために、特定の基本動作をすることで、体幹をぶ

らさず効率的な動きをしているか計測できるものである。日常生

活や様々なスポーツで用いられているモーションキャプチャ技

術も有用である。Axis Visualizer はこのモーションキャプチャと

併用することで、通常は Axis Visualizer を使用し、より詳細な知

見を得る場合はモーションキャプチャで評価する。 

3. まとめと今後の課題 
本稿では、チームワーク型で顧客（お互い）のニーズを多面

的に把握し高い付加価値を創出しているサービス現場における

改善やイノベーションを誘発するためのサービスインテリジェン

スに必要な枠組みと技術を述べ、一例を紹介した。 
今後は、方法論の構築と各種技術の連携を進めたい。 
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図２ 現場参加型開発の例 

コミュニティ形成のための表現および振り返りワークショップ（佐

賀大、多摩美大と連携） 
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