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サービス工学研究センターのアプローチ 

• 第４のアプローチ「サービスに関わる人のはたらきに着
目した研究」

第１：商学部系の研究「マーケティングなどの手法を延長してサービス産業を分析
する研究」

第２：機械工学系の研究「工場での生産管理技術から （
）などへ展開し、サービスプロセスを合理化しようとする研究」

第３：情報系の研究「 として、 基盤技術を構成し、サービスを効
率化しようとする研究」



フォーカスするサービス産業分野 

Ｎ医療・福祉 

Ｑ環境・メンテ
ナンスサービス 
（機械等修理業，ビルメ

ンテナンス業） 

Ｊ卸売・小売業 

Ｑ観光・集客・
交流 

（旅行・映画館・娯楽 
スポーツ施設・冠婚葬

祭） 

Ｍ飲食店・宿泊
業 

Ｏ教育・学習 
支援業 

（学校教育・学習塾・ 
フィットネス） 

Ｋ金融・保険業 
（銀行・保険・組合・ク

レジットカード） 

コンテンツ 
サービス 

（Ｈ情報・通信， 
インターネット，出版） 

ビジネス支援 
サービス 

（Ｈソフトウェア開発・
運輸・交通・郵便業 
Ｑ広告，Ｑ法律事務） 

個人 

社 
会 

労働集約型 資本集約型 

組織 

医療：佐賀大学、
昭和大学、長崎大学 

介護：和光苑、
スーパーコート 

飲食：がんこ 

観光：城崎温泉 

消費者相談： 
消費支援生活センター 

被災地：気仙沼〜
絆〜プロジェクト、

COCN高齢者活力 

• 城崎温泉（山本ら） 
顧客層とニーズの把握 

七つの外湯巡りの状況把握 

サービス改良の施策考案（モデル
化とシミュレーションを実施） 

 

• がんこ（蔵田、竹中ら） 
従業員の行動計測 

顧客ニーズの把握 

 

• 消費支援生活センター（本
村ら） 

従業員のキーワード入力負担の把
握 

相談受付業務全体の効率化 

高度化検討 

 

医療・福祉 

「サービス」としての特徴 

 

【従業員】 
高度なスキル 

経験と勘 

チームワーク 

（協調、申送り） 
 

【顧客接点】 
時間が長い 

人間関係も重要 

 

【顧客】 
病状の時間変化 

嗜好、家族 

  



介護・看護サービスの位置づけ 

業務プロセス
の類型 

概要 目的 対象プロセスの例 

手続き指向 行動を手続き的に 
表現する 

手順の可視化と 
合理化、自動化 

ルーチン型 
レストラン、コールセンター、医
療（Clinical path）、オフィス業務 

イベント指向 何らかの内的・外的 
刺激に基づく行動を 
表現する 

行動の動機、頻度、
判断基準の可視化と
行動支援 

都度対応型 
介護、医療、保育、コンシェル
ジュ、美容師、コンサルタント、
地域コミュニティ 

環境指向 行動をサービス環境
の時空間上に 
紐づけて表現する 

特定環境下における
行動の可視化と 
効率化 

場依存型 
施設型サービス（小売り、宿泊、
総合 

病院）、観光、タクシー、食事宅
配 

関係指向 行動を人の関係・ 
やり取りと紐づけて 
表現する 

関係・やり取りと 
その影響・意図の 
可視化と合理化 

チームワーク型 
介護、医療、学校、卸売、銀行、
物流、地域コミュニティ 



目次 

• 介護サービスの現状 

• なぜ、モノが使われないか？ 

• 業務改善の課題・新サービス創出上の課題 

• 現場参加型開発の課題と提案 

• コトDBによるモノ・コトづくり支援 

• 現場参加型開発の将来 

• ロボット介護機器開発・導入促進事業 
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介護サービスの現状 

• 国家負担の増加 
– 介護保険費用が7.7兆円（平成21

年度）、引き続き増加傾向 

• 介護施設事業者の低収益性 
– サービス単価は介護保険法で決定 

– 多くの事業者の収益性は5%以下 

– 介護施設従業員の業務量も大きい 

サービス品質を維持しつつ 

生産性を改善することが急務 

• 施設サービスの特徴（看護現場と類似） 

– 高いスキルを持つ多種多数の従業員が連携 

– 多種多様な顧客にサービス提供 

優先現場 

      健康増進、介護予防 

      身体活動を主とするコミュ 

      ニティの育成 

（医療費の３割は生活習慣病） 
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身体表現コミュニティ支援 

• 健康年齢の延長 

日頃から身近で楽しく（週１回以上） 

– 身体を動かす→健康、転びにくい 

– 動きをデザイン→頭も使う、ボケ防止 

– 自己表現する→生き生き、共感 

– サークルでの人間関係→意思疎通、人間力UP、地域の絆 

• 現状の問題点 

– サークルが楽しくない 

– なかなか上手にならない 

– 仲間とうまくやれない 

– 怪我をしてしまった 

– サークル運営が大変 

サークル活動、ペア活動 

発表会、競技会（評価軸） 

プロの教室、会誌など 

ダンス、ヨガ、ウォーキン
グ、ボウリング、クライミ
ング、パワースポットめぐ
り、気候、エアロビクス、

ゲートボールなど 

身体表現コミュニティ支援技術 
• 表現の場のデザイン 

• スキルサイエンス、身体知、メタ認知 

• コミュニティ支援、社会学、認知心理学 

• バイオメカニクス（骨格、動作）支援技術 

• 運営支援、活動可視化システム 
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現場の業務分析 

• 記録作成・情報共有作業 

– 業務分析の結果、情報共有が34％ 

– 転記や集計、検索などITによる効率化
効果が見込まれる 

– 施設サービスでの作業時間は約5,000

億円 

→ 適切な支援の実現、サービス知識の
共有 

 

• 介護 

– 移乗、移動、排泄、見守り 

– 入浴、食事 

  → ロボット介護機器による支援 

 

 

 

介護（起床・就寝,体位変換,更衣・整容, 移動,排泄,食事,

清潔,コミュニケーション,環境整備,洗濯,買物,レクリエー
ション） 
  

看護など（医療処置,薬品管理,バイタル測定,診察,身体 

機能への直接的働きかけ、リハビリ） 
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なぜ、モノが使われないか？ 

• バイタル計測用PDA（病院） 

– 現状：紙面を印刷し、計測時に記入、
後でシステム入力 

– 問題：現場で必要な情報が得られな
い 

– GUIが業務フローに合わない 

 

• 電子カルテのメール（病院） 

– 現状：看護師のメールを医師が読ま
ない 

– 問題：GUIが気付きにくい 

– 実は医者は看護師のメールを読みた
いと思っていなかった 
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使われていない 



「人」基点サービスの特徴と問題 

• 「人」基点サービスの特徴 

– 従業員同士の連携（ここでサービスを生成、組み立て、価
値創出） 

– 顧客への複雑多岐な状況に合わせた接遇（ここで価値を生
成、価値を追加） 

 

• 「人」基点サービスでの基本的な問題 

– 業務プロセス（コト）が複雑多岐、状況依存なため、現状
把握と新しいコトの効果推定が困難 

– 従業員によって業務知識や実施方法、考え方、ミッション
の理解が異なり合意形成や共感が困難 

– 顧客の意図や価値観を把握することが困難 
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介護、医療、教育、地域など 



主体
性 

顧客知識 

ミッション
の合意 

共働
意識 

サービス 

提供 

モノの
活用 

連携業務 

プロセス 役割、状況 

業務プロセスの把握が困難 
• 主観も含めた現場の現状を客観的に把
握困難（human-sensing必要） 

• 課題を明確化する分析技術を現場が活
用困難（human-computation必要） 

顧客へ
の思い 

業務知識 

新しいモノとコトの設計が困難 
• 最新の技術を知らず、新たな業務プロセス（コト）をデザインできない、 

• 新たなコトの詳細が不明なため、新たな業務を支援する新たなモノを設計できない 

• 新たなモノは複数の従業員で使ってみて初めて判断できる、紙面だけでは困難 

現場へ適用が困難 
• 気が向かなかったり理解不足で新たなモノとコトを現場にスムースに適用できない 

業務改善・新サービス創出上の課題 



現場参加型開発の重要性 

• 現場参加型開発とは 
– 現場関係者のコミュニティ形成による自律的・継続的なシステム開発アプ
ローチ → 意識・行動変容 

• 主観世界の表出と相互理解 

• ミッション、役割、業務プロセスの合意形成 

 

• 現場参加型開発の効果 

– 現状把握可能 

– デザイン可能 

– 適用可能 

現場コミュニティ 

道具、環境 

業務 

ミッションの実現 

知識流通 

信頼関係、合意形成 

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） 

現場参加型開発 

の構成要素 

個人の行動変容 

→共感と共生（チー
ムの行動変容） 



現場参加型開発の課題と提案 

• サービス品質に影響が
大きい主観も含めた現
場のコトが収集統合さ
れておらず新サービス
プロセスの設計が困難 

• 新サービスプロセス適
用時に不可欠な従業員
や利用者の行動変容支
援が困難 

• 他の現場や他業種・地
域のサービス知識の活
用が困難 

 

１．コトのデータベース化技術 
サービス類型に基づくコト情報収集技
術の体系化と、収集した質・粒度の異
なるコト情報を蓄積・構造化するため
の基盤技術 

 

２．モノ・コトづくり支援ツール 
現場によるサービス知識構築支援、行
動変容を促す可視化・推薦技術 

 

３．サービス知識活用技術 
同・異業種サービス知識を安全に集
約・推薦し、効率的な改善を支援 



コトDBによるモノ・コトづくり支援 
１．コトのデータベース化技術 

２．モノ・コトづくり支援ツール 

３．サービス知識活用技術 

サービス現場（地域含）	


センサ情報	
 機器操作ログ	
 記録情報	


顧客・	
利用者	


従業員	


センサ	


機器	
(ロボット)	


情報端末	


コト・データベース	


オペレーション	
改善サイクル	


サービス知識	


入力	


推薦・表示	


利用	


感知	


サービス革新サイクル	


新しい業務プロセス	
新しいIT機器	
 機器ベンダー	


振り返り・分析・設計	

献立検討体調が・・・

看護内容

大丈夫
かしら

ケア内容

思い

計画情報

各種データ

業務内容

意味づけ	
・知識化、	
蓄積・活用	

モノ・コトづくり	
支援ツール	


コミュニティ	


・
・・

	


サービス知識流通サイクル	


同業種・異業種間	
知識活用	


・・・	


主観	


利用者行動ログ	




主観	


各種現場の	
情報・知識	
の集約	


コト情報の	
収集・業務改善	


Linked	data化	


関連付け	


Webサービス	


利用	


サービスB	


サービスC	


サービスA	


献 立検討体 調 が ・・・

看護内容

大 丈 夫

か しら

ケア内容

思 い

計画 情 報

各 種デ ー タ

業 務 内 容

献立検討体 調 が ・・・

看護内容

大 丈 夫

か しら

ケア内容

思 い

計画 情 報

各 種 デ ータ

業 務 内 容
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コト共有支援技術 
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申し送り支援システム（介護記録情報以外） 
– 数タップで記録作成、記録確認（詰所で編集） 

– 候補文の推薦、位置センサなどで迅速入力 

– コメント、「いいね」ボタンなど主観の記録、動機付け 

事例分析支援ツール（仮称） 
– 業務の振り返り、改善案立案、新人教育 

– 現場の出来事や関係者の思い・主観を共有 
 

申し送り作成画面	


デモビデオ 

献立検討体調が・・・	


看護内容

大丈夫 
かしら	


ケア内容

思い	


計画情報	


各種データ	


業務内容	




主観の共有 
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看護師 患者 

元気になって 

ほしい 
早くご飯を 

食べたい 

リハビリを行う 

人 

想い 

メッセージ 

行為 

要素 

関係 

包含関係 

要素間 

関係 
(一方向・双方向) 

各要素・関係を 

選択・配置可能にする 



主観の共有→振り返り、共感へ 
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看護師 患者 

元気になって 

ほしい 
早くご飯を 

食べたい 

リハビリを行う 



例：豆ごはん 

患者 看護師 医師 （家族） 

思い 

行為 

生活を縛られたくない 

普通の生活をしたい 

食事制限もやむを得
ない 

元気になってほしい 元気になってほしい 

豆ごはんを食べる 主治医に報告 

患者に注意 

お前は好かん 

あっち行け 

不一致 

一致 

疾患への認識を 

持ってほしい 

患者に適切な指導を
すればよい？ 

不満 

不一致 

不満 不満 

一致 

悲しく帰る 

不満 
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コト俯瞰分析技術 
9:00 10:00 11:00 12:00 8:30 

起床・就寝 
体位変換 
更衣・整容 
移動 (介護) 

排泄 
食事 
清潔 

コミュニケーション 
環境整備 

洗濯 

移動 (間接業務) 
会議 
清掃 

情報共有 
記録作成 

確認 
家族対応 

準備・片付け 
手洗い 

エラー 

その他 

タイムライン表示 
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Nursing-care service process

情報共有, 25.4%

コミュニケーショ

ン, 14.2%

移動 (間接業務), 

13.0%

準備・片付け, 

7.6%

排泄, 5.7%

記録作成, 5.6%

移動 (介護), 5.3%

食事, 4.2%

清潔, 3.9%更衣・整容, 2.9%

確認, 2.6%

清掃, 2.1%

手洗い, 1.6%

洗濯, 1.5%

会議, 1.2%

その他, 1.2% 体位変換, 0.7% 家族対応, 0.5% 環境整備, 0.5%起床・就寝, 0.3%

統計処理（グラフ） 

状態遷移確率 

見守り

食事
介助

清掃

連絡

記録

誘導

コール
対応

会話
声かけ

0.1

0.5
0.3

0.8

0.9

0.3

0.8 0.8

プロセスモデル 

顧客満足度、 

クレーム率 

嚥下指導、
レクリエー
ション 

間接業務率、 

記録時間 

従業員満足度、
ナースコール

量 

ロボット 

介護機器 

声掛けスキ
ル 

入居率 

保険外収入 

離職率 

サービス要素とKPIとの関連推定 
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質の向上 
効率化 

サービス 

提供 

モノ・コト 

づくり活動 
コト記録支
援技術 

コト
俯瞰
分析
技術 

コト共有支援技術 

安全と安心 満足 

感謝 
協力 

製品改良支援、連携サービス構築支援 
（介護の例：在宅、施設、病院、医療機器、 

SI企業、介護製品、製薬会社など） 

• コトDBの構築方法論と支援技術 

• モノ・コトづくり支援の実現 

 

主体
性 

顧客知識 

ミッション
の合意 

共働
意識 

モノの
活用 

連携業務 

プロセス 役割、状況 

顧客へ
の思い 

業務知識 

類型化による 

業務改善指針 

サービス知識の活用 

現場参加型開発の将来 
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「ロボット介護機器開発・導入促進事業」 
（代表：比留川知能システム研究部門長、2013年７月〜） 

 

• 要介護者の自立促進や介護従事者の負担軽減 

– 現場ニーズ指向 

– 安価に 

– 大量に 

• 産総研 

– 採択企業の支援・評価 

• 採択企業 
– 移乗介助機器（装着型）4社 

– 移乗介助機器（非装着型）7社 

– 移動支援機器 9社 

– 排泄支援機器 4社 

– 見守り支援機器 21社 
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ロボット介護機器の評価 

時間 

情
報
の
質

 

荒い 

意味 

介護状況センシング、機器のログ 

介護業務記録システム 

（気付きや日々の介護実施記録など） 

タイムス
タディ
（数秒単
位） 

統合DB 

ロボット介
護機器評価
システム 

怖がっていた利用者
さんが笑顔に！ 

レク参加率と食
事量が増加！ 

位置推定で業務分析
の入力が楽に！ 

全国調査 

 

現場
ディープ
調査 

準備時間が20秒から
13秒に減少！ 

現場特有の業務手順
に応じた評価 

• 安全・機能・力学面：機器性能面の検証 

• 生活機能面：利用者さんへの効果評価 

• 施設業務面：スタッフ、経営者を含む施設全体の持続的な効果評価 
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移乗介助機器（装着型） 4社 

23 

介護用マッスルスーツ 

移乗介助支援用ロボットスーツHAL 



移乗介助機器（非装着型） 7社 

24 

移乗ケアアシスト 

ROBOHELPER SASUKE 
離床アシストベッド 

既存機器：愛移乗くん 
デモビデオ 



移動支援機器 9社 

25 

歩行アシストカート 

倒立振子技術を応用 

した移動支援機器 

段差および凹凸対応の歩行支援器 

既存機器：Popo 



排泄支援機器 4社  

26 

移動式水洗便器システム 

（積水ホームテクノ株式会社） 

居室設置型移動式水洗便器 

（TOTO株式会社） 

ご参考：マインレット 



見守り支援機器 21社  

27 

認知症の方の見守り 

エージェント型ネットワークロボット 

（ピップ株式会社） 

赤外線アレイを用いた非接触
見守りシステム 

（日昭電器株式会社） 

バイタルセンシング見守りシステム 

（株式会社ゴビ） 



処置準備
など 

記録・情
報共有な

ど 

患者や利用者の
状況、満足度 

業務フロー、 

業務知識体系 

観測技術 

適用技術 

分析技術 

設計支援 

顧客接点 

家庭サポート 

施設スタッフ 

（介護福祉士,ヘ
ルパー,看護師,

介護支援専門
員,作業療法士,

管理栄養士） 

マネージャー 

サービス 

イノベーション人材 

今後の介護・看護サービス 
○ 現場スタッフは、携帯端末やセンサ、使用機器のログを基に手軽に実施や気づきを記録 
○ 利用者情報や業務フローをモデル化、構造化して施設を超えて活用可能とする 
○ 関連企業は、施設や病院と連携し、個別の現場と全国的な看護・介護状況の統計や予測に基づき、
新たなサービスや医療機器、介護製品、薬剤を持続的に構築できる 

製品改良支援技術 

新連携サービス構築
支援技術 

（在宅、施設、病院、医
療機器、SI企業、介護製

品、製薬会社） 

経営シミュレー
ション技術（各
種施策、人材戦

略） 

記録・ 

作業連携
支援技術 

 

実施や気
づき、機
器のログ 

 

サービス連携
シミュレー
ション技術 

看護・介護の 
安全と安心 

看護・介護の 
効率化 

経営の生産性向上 

情報共有作業の生産性向上 

ITによる効率化の点から 

介護政策と連携 

現場評価指標の構築 

共創支援技術を地域 

や他のサービスへ展開 



まとめ 

• 介護サービスの現状 

• なぜ、モノが使われないか？ 

• 業務改善の課題・新サービス創出上の課題 

• 現場参加型開発の課題と提案 

• コトDBによるモノ・コトづくり支援 

• 現場参加型開発の将来 

• ロボット介護機器開発・導入促進事業 

 

• サービス工学研究センター関係者 
渡辺健太郎、三輪洋靖、福原知宏、中島正人、福田賢一郎、茨田和生、長尾知香、
山田 洋子、本村陽一 
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