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1 はじめに
顧客との距離が近いサービス業において不具合は顧客満
足度，ひいては利益に直結する問題であるといえる．し
かし，益田 [1]はサービスの基本特性として「時間・空
間の特定性」「一過性」を上げている．これはサービス
の再現性が低く，その時々の状況によってサービスの質
が変化する可能性を示唆している．どのような対応が顧
客満足度，ひいてはサービスの信頼性や安全性に寄与し
ているかを網羅することは難しい．

2 研究目的
双方向性を持つサービス，特に顧客と提供者が対面でコ
ミュニケーションを行うサービスにおいては，人的要因
や環境要因によって提供者の行動には少なからずアドリ
ブが含まれる．これはサービスの信頼性・安全性にとって
可能な限り排除することが望ましい事象であるがその事
象を抽出するための手段は明確にされていない．よって
本研究にてサービス提供前に，発生しうる問題を事前に
洗い出すためのフレームワークの作成を目指す．フレー
ムワークの作成にあたり，より機械的で属人性の低い手
法が好ましい．その一案として信頼性工学の安全解析手
法の導入を提案する．

3 信頼性工学における安全解析手法
サービスの信頼性に関する研究において信頼性工学の手
法を用いたアプローチを試みた研究は多い．特に多用さ
れているのは FMEAや FTAである．どちらも明確に故
障が発生した場合を想定し原因を究明する手法である．
一方で近年ではシステム規模の巨大化や複雑化によって
一つ一つの要素を検討するだけではシステム全体の相互
作用による故障を発見することが困難になってきた．そ
のために注目された手法が STAMP/STPAである．これ
は制御する要素と，制御される要素の相互作用が働かな
いことで起きるアクシデントモデルをシステム理論に基
づくアクシデントモデル (STAMP：Systems-Theoretic

Accident Model and Process)と，STAMPを前提とし
ガイドワードを用いてシステムのハザード要因を分析

する STPA(System Theoretic Process Analysis)からな
る安全解析手法である．こちらは明確な故障モードや事
故の発生を想定するのではなくガイドワードを用いて
発生する可能性のある問題や事故そのものを見つけ出す
ことに長ける．本研究においては問題の原因究明よりも
発生する可能性のある問題の洗い出しを目的とするため
STAMP/STPAを利用する．

4 先行研究との相違点
先行研究として伊藤ら [3] の提唱した「サービス
STAMP/STPA」を挙げる．これはサービス利用者 (以
後，顧客とする)からのクレームを予防する目的でサー
ビスに STAMP/STPAを適応させたものである．今回
用いる STAMP/STPAはこのサービス STAMP/STPA

を踏襲する．クレームもサービスの信頼性・安全性のハ
ザード要因の一要素であるが，ハザード要因はクレーム
のみではない．今回想定するサービスの信頼性・安全性
とは「サービスの目的の妨げとなるものをどれだけ排除
できているか」を指すこととする．

5 提案手法
5.1 カスタマージャーニーマップによるサービス細分化
サービスを STAMP/STPAで解析するにはサービスの
細分化が必要となる．そこでカスタマージャーニーマッ
プを用いる．これは顧客と製品やサービスとの接点での
体験を旅に見立て時間軸で表現したものであり 顧客の
行動，思考，心理を分析に用いられるモデルである．従
来のカスタマージャーニーマップは顧客に焦点を絞り分
析するものであるが，今回想定するサービスは双方向性
を持つためサービス提供者の視点も重要視する必要があ
る．よって「提供者行動」の項目を追加したカスタマー
ジャーニーマップを考案した．今回参考にするサービス
として三幸自動車が提供している「タクシーオーダーメ
イドツアー」を例に挙げ，その一部を図 1に示す．

5.2 非言語コミュニケーションによる行動解析
カスタマージャーニーマップにて挙げた提供者行動をさ
らに細分化したものが図 2である．今回は図 1における
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図 1: カスタマージャーニーマップ

「ステージ：タクシー会社駐車場」における提供者行動に
限定して考えるものとし，「車へ誘導」の行動解析を例に
挙げて進める．コミュニケーションは言語と非言語に区
別されるが，本稿ではより評価が容易な非言語コミュニ
ケーションを利用する．末田 [2]が挙げたコミュニケー
ションの要素から動作と関連する要素を抜き出しまとめ
たものが表 1となる．

図 2: 提供者行動の細分化

表 1: 動作に関連する非言語コミュニケーション
発声 表情発声，声の大きさ

身体接触 本能的接触，儀礼的接触
身体動作 表情，身振り，姿勢，まなざし
空間 対人距離，対人角度，空間使用

解析したい提供者行動を照らし合わせ，提供者行動に
当てはまる動作を抜き出す．「車へ誘導」という行動にお
いて顧客との間に想定される非言語コミュニケーション
は「発声」「身体動作」「空間」と考えることができる．

5.3 ガイドワードによる行動解析
次に STAMP/STPAのガイドワードを挙げる．これは
伊藤ら [3]が考案したサービス STAMP/STPAに準拠す
る．伊藤らは，鈴木ら [4]がヒューマンエラーを網羅的
に取り扱うために広辞苑からズレを表す 1120個の副詞
を洗い出し図 3にまとめたガイドワードを引用している．
本研究においても鈴木らの提示したガイドワードを用い
ることとする．
図 2の「車へ誘導」という提供者行動を例に挙げて解
析を行う．タクシーツアーにおいて運転手が顧客を車へ
誘導する場面を想定することになる．運転手の動作は前
項より「発声」「身体動作」「空間」である．続いてこの
行動に上記のガイドワードを当てはめて考える．「発声」
に「動作の有無」を当てはめた場合は「全く表情発声を
しない」「全く発声をしない」となる．この時点で考え
られるハザード要件としては顧客の不快感や不信感を煽
る，運転手の意図が顧客にうまく伝わらない，などが挙
げられる．

図 3: ガイドワード

5.4 事前情報による補強
これまでの段階で提供者側の状況整理を行ってきたが，
タクシーツアーなど事前に予約をとる必要のあるサービ
スの場合，提供者は事前に顧客の情報をいくつか入手す
ることができる．当日参加する人数，男女の割合，年齢
層，顧客同士の関係性，ツアーの日時から季節，時間帯，
天候もわかる．これらの事前情報を前項で並べた提供者
行動の解析結果と融合する．「車へ誘導」における「身体
動作」に行動を絞って考える．事前情報として，顧客は
「女性」「夏」「昼間」と仮定すると「運転手は夏の日中に
女性客を車へ誘導するため身振りをする」というシチュ
エーションが完成する．

6 検証と評価
このようにカスタマージャーニーマップ，STAMP/STPA

のガイドワード，顧客からの事前情報を総合すると各場
面において多くのシチュエーションを導き出すことがで
きる．上記のシチュエーションからは「女性」「夏」と
いうキーワードからサンダルなどの安定性に乏しい履
物を身に着けている可能性が導出できる．よって安定し
た足場へ誘導することが好ましいと想定される．ここ
までの導出工程を通して，非言語コミュニケーションと
STAMP/STPAのガイドワードによる解析と事前情報の
紐づけ方に粗さが目立つ．よって今後の課題は各工程の
ブラッシュアップと円滑な紐づけのためのロジックの構
築である．

7 まとめ
本研究ではサービスに内包されるハザード要因の検出を
行うための手順について一考した．信頼性工学をサービ
ス分野に落とし込む手法は以前から研究されていたが，
STAMP/STPAへの注目度は低い．他手法との違いを活
かし，より有用なフレームワークの作成を検討していく．
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