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1.は じめに

近年,わ が国の経済成長にお けるサー ビス産業の重要性 が高まってきている.し か し,

製造業 と比べサー ビス産業の生産性が低い事か ら,サ ー ビス産業の生産性 向上がわが国の

政策課題 とされ,近 年,産 官学で様々な取 り組みがなされてい る.

近畿大学において も,2010年 に新設 した次世代基盤技術研究所にサー ビス工学研究セ

ンターを設置 し,サ ー ビス産業の生産性向上 を研究す るサー ビス工学についての取 り組み

を開始 した.本 報告では,わ が国におけるサー ビス産業の現状 とサー ビス工学への取 り組

み経緯,お よび,サ ー ビスエ学研究セ ンターでのサー ビスエ学研究について紹介する.

2.サ ー ビス エ学 とは

2.1.我 が 国経済 にお けるサ ー ビス産 業の現 状

わが 国 の名 目GDPと 雇用 に 占め るサ ー ビス産業 の割 合 は年 々増加 し,い ず れ も2000

年 時 点で60%を 超 えて い る.一 方,名 目GDPと 雇用 に 占め る製 造業 の割合 は年 々減 少 し,

2000年 時 点で其 々25%と20%を 下 回 ってい る.従 って,他 の先 進 諸 国 と同様 に,わ が 国

の産業 にお けるサ ー ビス産 業 の重 要性 は高 まって きた とい える(図1,図2).
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一方
,先 進諸国におけるサー ビス産業の労働生産性上昇率は製造業に比べ低い(表1).

中で も我が国は上昇率の差が大き く,経 済成長 における課題 となってい る[1].

表1サ ー ビス産業 と製造業の労働生産性上昇率の比較(1995-2003)

日本 米国 イ ギ リス ドイ ツ

サー ビス産業 0.8% 2.3% 1.3% 0.9%

製造業 4.1% 3.3% 2.0% 1.7%

このような背景から2007年 に経済産業省 に,「サー ビス産業におけるイ ノベーシ ョン

と生産性に関す る研究会」が設置 された.こ の研究会においてサー ビス産業の様々な事例

を分析 した結果,サ ー ビス産業が抱える課題が 「サー ビス産業の業務推進方法が,製 造業

と比べて経験 と勘に頼 る事が多い事」であ り,サ ー ビス産業の生産性向上のためには,「製

造業 と同様 に科学的 ・工学的手法に基づ く生産性向上 を通 じてサー ビス ・イ ノベーシ ョン

に取 り組む事が大切である事」が指摘 された[2].

2.2.サ ー ビス産業の生産1生向上への取 り組み

上記 を受けて,2007年 にサー ビス産業生産性協議会,2008年 に産業技術総合研究所 に

サー ビスエ学研究セ ンターが設立 された.本 学においても,2010年 に新設 した次世代基盤

技術研究所 にサー ビス工学研究センターを設置 した.

サー ビス産業生産性協議会では,7つ の専門委員会 において,① 科学的 ・工学的手法に

基づ く生産性向上について先進事例の調査,② 製造業の管理ノウハ ウを用いたサー ビスプ

ロセスの改善 と実証事業の実施,③ サー ビス産業人材の育成 のための教育プログラムの検

討,④ 日本版顧客満足度指数 の開発 等に取 り組んでいる.さ らに,イ ノベーシ ョンや生産

性 向上 に役立つ先進的な取 り組みを行 ってい る企業 ・団体 を表彰 ・公表する 「ハイ ・サー

ビス 日本300選 」や各種 のシンポジウム ・セ ミナー を開催 し,先 進事例の啓蒙活動を行 っ

てい る[3].

産業総合技術研究所では,サ ービス生産性向上の最適設計ループ(観 測→分析→設計→

適用→観測)の 各フェーズに必要な基盤要素技術を整理 し,サ ー ビスエ学研究の枠組みを

構築 した.さ らに,そ の要素技術 を,人 間行動観測技術,顧 客のモデル化技術,従 業員ス

キルのモデル化技術,サ ー ビスプロセ スのモデル化技術,可 視化提示技術 に構成 し,パ ー

トナー企業 と実証実験を行っている.

2.3.サ ー ビス産業における生産性

製造業における生産活動は図3に 示す よ うな生産システム として表わされ る.こ の生産

システムの効率性,す なわち,生 産性 は,(2.1)で 表現 され る.こ の生産性を向上 させ る

アプ トプ ッ ト
(2.1)生産性= イ

ンプ ッ ト

図3生 産活動の概念 図
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ためには,① アウ トプ ッ トを増大 させ る,② インプ ッ トを減少 させ る の両面か ら考える

必要がある.例 えば,代 表的な生産性指標である労働生産性 を向上す るためには,ア ウ ト

プ ットの生産量を増大 させ るか,イ ンプ ッ トの労働量を減少 させれば良い.こ のよ うに製

造業では生産性の構成要素が明確であ り,生 産現場では生産性 を高めるための改善活動が

活発に行われてきた.

一方
,サー ビス産業のア ウ トプ ットはサー ビス自身であ り,この価値は顧客毎に決 まる.

さらに,イ ンプ ッ トを削減す るとアウ トプ ッ トであるサー ビスの内容 も変容す る可能性が

ある.そ こで,サ ー ビス産業の生産性を(2.2)と 定義 し,分 母であるイ ンプッ トの減少(=

効率の向上)と 分子であるア ウ トプッ トの増大(=付 加価値 の向上 ・新規 ビジネスの創 出)

を同時に実現す る 「サー ビス ・イノベーシ ョン」が重要 となる[4].

付加価値の向上 ・新規 ビジネ スの創出(
2.2)生産性=

効率の向上

経済産業省 は,(2.2)の 分母 の効率の向上に,「科学的 ・工学的アプローチ」や 「製造業

ノウハ ウの活用に よるサー ビス提供プロセスの改善」,分 子 の付加価値 の向上や新規 ビジ

ネスの創 出には 「信頼性 向上のための情報提供の仕組み作 り」が有効 と指摘 している[1].

2.4.サ ー ビス産業生産性向上の方法論

サー ビス産業は多様であるが,「無形性(目 に見えない)」,「同時性(提 供 と同時に消滅)」

な どの共通の特性を持つ.ま た,市 場が若 く,中 小企業が多い とい う 「新規性 ・中小企業

性」 とい う特性 もある[1].し かし,先 進的な取 り組みを行 ってい る企業の取 り組み を分析

す ると,図4に 示す よ うな業種や業態 を超 えた共通 の方法論 が見えて くる[4].

図4サ ー ビス産業生産性向上の方法論

3.次 世代基盤技術研究所におけるサー ビス工学研究への取 り組み

2.に 述べた背景を受けて,近 畿大学工学部にお ける研究ポテ ンシャル(表2)を 活用 し,

地域課題解決への貢献を狙いに,2010年 に新設 した次世代基盤技術研究所 にサー ビス工学

研究セ ンターを設置 し,サ ー ビスエ学研究への取 り組みを開始 した.サ ー ビスエ学研究セ

ンターでは,中 国経済産業局,東 広島市他 の行政機 関や産業技術総合研究所 と連携 を取 り

なが ら,主に中国地方のサー ビス産業の課題発掘 と課題解決 に取 り組んでい る.以下では,

現在推進中の研究テーマの中から3件 紹介する.
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表2近 畿大学工学部 にお ける研究ポテンシャル

省 コス ト ・省 資源 ・省 人 力 に ・サー ビスのビジネスプロセス把握技術

向けた人間 ・ビジネス系技術 ・行動心理 と脳波デー タに基づ く数値解析

・スポーツ科学 と余暇行動デー タに基づ く分析法

・活 動基 準原 価計 算(ABC)コ ス トシ ミュ レー シ ョン技術

IT技 術に基づく ・産業数理モデルの実現化技術

イ ノベー シ ョンへ の貢 献 ・OR手 法によるプロセス解析技術

・ユ ビキタ スネ ッ トワー ク技術

・画像処理 とマ ッチング技術

・分散高速処理技術

3.1.ビ ルメンテナ ンス業におけるサー ビス生産性向上

一般の建物などのビルメンテナ ンスと異な り
,学校 のビルメンテナ ンスは清掃 時間に関

す る制約(清 掃開始/終 了時間等)が 多い ことが特徴 である.校 内ビルメンテナ ンス会社A

社の協力を得て,実 態調査 に基づ き清掃作業の課題 を抽出 し,サ ービス生産性向上策 にっ

いて研究 している.生 産性向上の視点の例 を下記に示す.

(a)人 員配置 を変更す る事で1人 あた り清掃作業負荷を平準化 し,清 掃員全体の安全 と

清掃員の疲労 による清掃能力低下を防止.

(b)作 業手順の見直 しによる清掃時間の短縮(図5)

(c)煙草の吸殻,コ ンビニごみのポイ捨て等で発生す る不要な清掃作業量の定量化 とそ

の撲滅 による不要な清掃の削減

(d)落 葉清掃 の機械化 による清掃時間の短縮

今後は,産 業技術研究所で研 究開発 中の動線計測装置を導入 し,熟 練者/非 熟練者 の清

掃方法の違いな どに着 目した生産性の研究を行 うと共に,動 線計測装置を活用 した生産性

向上の方法論について研究予定である.
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図5作 業手順の見直 しによる清掃 時間の短縮

3.2.タ クシー会社におけるサー ビス生産性 向上

バブル崩壊後タクシーの利用客数 が減少の一途をた どる一方で,2002年 の道路運送法

が改正 され,タ クシー業界への新規参入が容易 になった.そ の結果,タ クシー会社同士の

競争が激化 してきた.従 って,タ クシー業界では運行 の効率化 と顧客獲得増が経営課題 と

なってい る.そ こで,タ クシー会社B社 の協力を得て,タ クシー会社におけるサー ビス生

産性 向上策 について研究 してい る.B社 の顧客獲得方法は,主 に下記の2通 りである.
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(a)電 話でのタクシー配車依頼.

(b)街 頭でのタクシー必要者 との遭遇.

(a)の サー ビス生産性 向上のためには 「電話での配車依頼時にす ぐにタクシーを配車でき

る事」が求め られる.(b)の サービス生産性向上のためには,「街頭でタクシーを拾 う顧客

が多い場所 にタクシー を配車できる事」が求め られる.現 状調査の結果,B社 では(a)の

比率が高いことか ら「電話着信 の多い時間帯のタクシー稼働率が高 くなるよ うな勤務体系」

について,下 記の手順にて研究を推進 中である.

旦塑B社 の電話着信データと勤務パ ター ンを用いて,電 話着信需要 とタクシー稼働台

数 の乖離 を分析

旦堕p2Step1の 結果か ら勤務体系を変更 し,(3.1)の タクシー1台 当た りの負荷の低減

可否 をコンピュー タシ ミュ レーシ ョンで検証

1時 間当た りの電話着信回数タク
シー1台 当た りの負荷=(3.1)

1時 間当た りのタクシー台数

3.3.エ スカ レーター清掃作業の生産性 向上

ビルメンテナ ンス会社C社 では,自 社開発 したエスカ レーター清掃装置を用いたエス

カ レーターの清掃方法の事業化を推進 中である.C社 の清掃工程は従来法 と比べその場で

作業できるため,下 記の理由から生産性が高 くなる(図6).

(a)エ スカレー ターの踏み板の取外 し、取付けが不要.

(b)取 外 した踏み板の現場 と清掃工場間 との運搬 が不要.

C社 の方法 ・、.1'蝦"

豊生作粟 溢轟服の漕謁 豊生作粟
従来法 ピ難f爆}琳 一 ・一

図6C社 と従来法の清掃 工程

C社 と従来法の生産性について定量化する と共 に,C社 の清掃方法 とエスカ レー ター清

掃装置 を普及 させ る販売戦略,お よび,販 売す る際の基礎指標について研究 中である.

4.ま とめ

わが国におけるサー ビス産業の現状 とサー ビスエ学への取 り組み経緯,お よび,サ ー ビ

ス工学研究センターでのサー ビス工学研究について紹介 した.サ ー ビス工学研究はフィー

ル ドサイエ ンスの分野に属す るものであ り,今 後 も,サ ー ビス産業の生産性向上のケース

スタデ ィを通 じて研究を推進 していきたい.ま た,学 生の卒業研究のテーマ としてサー ビ

ス工学研究 に取 り組ませ る事 により,「大学の講義で得 た知識を企業の現場で使 う事」が学

べ る点も意義深い と考えている.
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