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1. 研究開発プロジェクト名 

（1）研究開発プログラム：問題解決型サービス科学研究開発プログラム 

（2）プログラム総括  ：土居 範久 

（3）研究代表者 ：原 辰徳 

（4）研究開発プロジェクト名： 

「顧客経験と設計生産活動の解明による顧客参加型のサービス構成支援法 

 ～観光サービスにおけるツアー設計プロセスの高度化を例として～」 

（5）研究開発期間： 平成22年10月～平成25年9月 

 

2. 研究開発実施の要約（エグゼクティブ・サマリー） 

2.1. 研究開発目標 

サービス科学において，提供者と被提供者（顧客）の間で情報を循環させながら価値を

高めるという方向性は明らかである．しかしながら，現状のサービス科学研究を俯瞰して

みると，「被提供者の行動観測」「提供者の生産活動の効率化」 など，顧客と提供者いずれ

かの視点に特化した取り組みが個別に行われている．一方で，両者の連携，すなわち被提

供者のサービス経験プロセス（顧客経験）と提供者のサービス設計生産活動との相互関係

は殆ど論じられていない．これに対して本プロジェクトの目標は， 

「顧客経験（顧客視点）と設計生産活動（提供者視点）を連動させ，顧客の異質性・多様

性を吸収する様な，顧客参加型の新たなサービス構成法を構築する」 

ことであった．そして，具体的なフィールドとして，「観光立国」に向け訪日外国人の誘致

が喫緊の課題である観光産業に注目し， 

「訪日旅行者の観光計画・観光行動と旅行会社の観光サービスの設計生産活動とを連動さ

せ，旅行者の異質性・多様性を吸収する様な，旅行者参加型の観光サービスの開発」 

という目標を設定した． 
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2.2. 実施項目・内容 

上記の研究開発目標を達成するため，以下の二つのアプローチを導入した． 

a) 顧客参加型のアプローチ：提供者による「専門家指向」のサービスづくりと，顧

客を巻き込んだ「参加型指向」のサービスづくりの双方に着目 

b) 構成的アプローチ：分析と設計とを分断するのではなく，サービスをつくり，理

解を深めながら互いの関係性を構築していく構成的方法論に着目 

 

本アプローチに沿って，観光フィールドを対象に以下の内容を実施し，取りまとめた． 

下図に示す様に，専門家指向／参加型指向，および分析・解明／統合・創成の観点で研

究開発項目を位置づけ，矢印に示す様なアプローチをとり，取り纏めを図った．すなわち

分析研究→設計研究へと進展させ，さらに専門家指向と参加型指向とを統合した方法論の

構築に至った． 

 

図 2.2 -1 実施項目・内容 
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2.3. 主な結果・成果 

観光産業を題材に得られた知見を積み上げ，サービス科学の研究基盤となる方法論（構

成論）を構築した．ここでは，本方法論，具体技術，および観光産業への適用結果につい

て要約する． 

(1) 顧客によるデザインと利用を起点としたサービスシステムの構成論 

本プロジェクトでは，“デザインと利用を通じて対象の理解を深める”という構成的デザ

インアプローチに加えて，サービス科学の重要概念である顧客参加に注目し，提供者によ

るデザインと顧客によるデザインとを相互に関連づけるアプローチを採用した．すなわち，

観光におけるプランニングの様に，「顧客経験の要素が強く」かつ「顧客による裁量の余地

が大きい」サービスにおいては，顧客活動全般を対象として，彼／彼女らの期待や経験を

効果的に吸い上げる仕掛けをサービス利用の前後に備え，かつそれらの吸い上げた情報を

共有し，多様な主体によるデザインへとフィードバックさせる仕組みが有効と考える． 

まず，顧客のサービス利用経験に係る PDSA サイクル（Plan→Do→Study→Act）を基

本形として準備した．そして，その派生形として，顧客主導のデザイン，顧客コミュニテ

ィ主導のデザイン，および提供者主導のデザインのサイクルについて論じた．そして，こ

れらのサイクルを，顧客による利用フェーズを中心につなげることで，顧客によるデザイ

ンと利用を起点としたサービスシステムの構成的枠組みを俯瞰できる（下図の Integrated 

Customer Experience and Design Revolution を参照）． 

本プロジェクトでは，これを「顧客によるデザインと利用を起点としたサービスシステ

ムの構成論」と呼び，Iced Rosetta（ Integrated Customer Experience and Design 

Revolution organized by Service Theories, Technologies, and Actions：アイス・ロゼッタ）

と名付けた．この名前には，「顧客によるデザインと提供者によるデザインとを相互に関連

づけ，さらにそれらを構成的に繰り返していくことで，ロゼッタ・ストーン（発見の手が

かり）を覆っていた氷を溶かし，“新たな発見”を表出させる」という意図を込めている． 

図 2.3-1 顧客によるデザインと利用を起点としたサービスシステムの構成論 
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図の各サイクルには，提供型，適応型，共創型のラベルがついている．提供者が事前に

サービスをつくりこむ提供型[十人一色]，状況に応じてサービスを構成する適応型[十人十

色]，そして新たな価値を共に模索する共創型[十人百色]の 3 つである．ここで重要なこと

は，どの型のサービスが優れているということではなく，それぞれの型に特徴があって，

相互補完の関係にあるということである．構築した構成論のサービス分野における新規

性・独創性を以下に要約する． 

 

a) 顧客経験を中心に据えた俯瞰的サービスデザイン 

サービス科学の重要要素である顧客経験（顧客によるデザイン，利用，評価）を中心に

据え，サービスデザインへの展開を理解可能な枠組みを構築した点が独創的である．すな

わち，顧客行動の分析や現象理解に留まらず，顧客主体のデザイン，提供者主体のデザイ

ンの双方の支援技術を具体的に開発し，そしてそれらを組み合わせた総体としての構成的

デザイン行為を扱っている点が特徴である．これは，様々な主体によるデザインから成る

サービスの共創現象を説明可能とする理論的な枠組みである． 

 

b) 価値共創のみに依らない多様な価値創成の協働方法 

近年のサービス研究では，あらゆるものの解決方法に価値共創に持ち込もうとする傾向

にある．しかしながら，厳密な意味での価値共創は，その問題の性質故に直接の記述・解

決が困難な事象なのであり，さらに全てに万能という訳ではない．したがって，その議論

のみに終始していては，周辺に及ぼす波及効果などを見落としてしまうとともに，実務性

が低くなり，実社会において使用されず終わってしまう危険性がある．対して，本プロジ

ェクトで得られた方法論は，顧客に過度に依存する価値共創のみに頼るのではなく，従来

の製品性が強い（ Goods-dominant な）提供型サービスと，プロセス性が強い

（Service-dominantな）適応型・共創型サービスとを互いに協働させている．このような

協働方法を説明するために，PDCAサイクルに似た単純な構成原理の組み合わせにより方法

論を開発した． 

これは，当初の研究目標で述べた様に，顧客の異質性と多様性に対するより的確な対応

と，サービス開発の持続可能性の強化の双方をねらった枠組みである．加えて，価値共創

への取り組みを従来の産業構造の発展系として捉えることができるものであり，社会およ

び実務者にとって理解がしやすく，また裾野が広い成果といえるであろう． 

 

c) サービス科学における研究基盤・研究要素マップとしての可能性 

顧客参加というサービス科学における重要かつ横断的な要素に焦点を当て，それを基に

したサービス科学の研究基盤であるため，幅広い分野への応用が期待できる枠組みである．

また，サービス科学の研究要素をマッピングしていくことで，サービス科学の研究者間の

相互理解を促進するとともに，研究戦略の立案時に活用できる枠組みである． 

 

以上により，この構成論は，サービス産業が実際に抱える問題解決に寄与すると同時に，

サービス科学の研究基盤となり得る概念・理論であるとの結論を得た． 
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(2) 構成論を支えるサービス理論と技術の開発（図中のService Theories とService 

Technologies） 

図 2.3-1 下示すように，本プロジェクトでは，この構成論を支える理論・技術を併せて開

発した．具体的には，サービスシステムのモデル化技術，顧客主導のデザインを支える技

術，提供者主導のデザインを支える技術，利用解析の技術，および次なるデザインへの展

開支援技術である． 

 

a) 顧客主導のサービスデザイン技術 

専門的知識に乏しい顧客によるデザインを支援する典型的なものが，制約計算を加味し

た推薦システムである．利用者の属性（プロファイル）を基に最適解を提示する様な推薦

システム研究は数多くなされているが，観光などのように利用が一度限りもしくは低頻度

のサービスにおいては，利用者の属性（プロファイル）を毎度獲得していては，利用者の

負担が大きくなりすぎる．また，詳細がなく最適解のみを提示することに対して利用者参

加がないがしろにされているという批判もある．これに対して，最適解を提示するのでは

なく，暫定解を提示し，それに対するフィードバックから，さらに精度の高い解の生成を

目指すやりかたは対話型設計支援と呼ばれる．対話型設計支援の方法は大きく分けて，批

判型と要求追加型がある． 

本プロジェクトでは，要求追加型の対話的設計支援手法を構築した．本対話的設計支援

手法は，互いにトレードオフや相乗効果を持つ要素の組み合わせからなる製品／サービス

の参加型デザインに適していると言えよう． 

 

b) 提供者主導のサービスデザイン技術 

サービスデザインのためには，デザイン対象のサービスに関する種々の情報を分類・構

造化し管理すること，また（再）利用する必要があることを述べ，それに対して計算機援

用によるサービスデザインの支援を提案した．具体的には，提供者視点からの時空間移相

サービスの基本記述モデル（Time – Place – Enabler – Content の要素を用いた Activity

の表現）を提案した後，要素の階層構造，およびサービスモデルの視点別分類（Required 

Activity（したい活動）– Planned Activity（する活動）– Feasible Activity（できる活動））

を導入した．また，これらのモデルを用いて，サービスのデザインプロセスの各フェーズ

を支援する以下の手法を提案した． 

・ 意味的近接性に基づくサービスセグメンテーションによる概念設計支援 

・ サービスの需給対応に基づくサービス構成要素の選定支援 

・ サービスオペレーションの催行性検証を用いた実体設計支援 

・ サービスシーケンスのデザインの支援 

・ サービスラインナップのデザインの支援 

 

c) 利用解析の技術 

位置情報をモニタリングする携帯電話や GPS などのシステムの普及は，移動する人や生

物，物体に関する大規模な時空間データの蓄積をもたらしている．この大規模な時空間デ

ータの蓄積にともない，そこから有用な知識を得るための研究が進められている．一般に

は，利用者の流動をグラフにすることが行われるが，グラフとして可視化しただけでは，

どのような経路での流動が卓越するのか判断できない場合がある．本プロジェクトでは，
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配列解析と呼ばれる手法を応用し，多人数の移動履歴から観光スポットを巡る順序等の，

卓越する経路のパターン抽出を行った． 

また，行動の意味（観光分野でいえば，観光機能・アクティビティを示す情報）を滞在

箇所・訪問箇所に付与し，その観点から各人の行動履歴を定量的に表現し直した上で，行

動パターンを分類する方法を用いた．これらの結果は，提供者主導のサービスデザインの

中で直接利用できる他，顧客主導のサービスデザインにおける応用も期待できる．すなわ

ち，利用者自身が自分に近い像を選択することで，たたき台となる嗜好プロファイルの即

時設定が可能となり，その後のシステムとの対話的設計の加速化を期待できる． 

 

d) 次なるデザインへの展開技術 

製品の設計・開発の分野において用いられる Design Structure Matrix (DSM)と呼ばれる

手法を応用し，様々なサービスデザインのフェーズの構成論理に応じて設計情報を構造

化・提示する技術を開発した．具体的には，まず入力となる設計情報として，サービスデ

ザインに必要な構成要素間の機能視点での近接性，時空間視点での近接性，および利用視

点での近接性の三つの近接性を定義した．前者二つの近接性は専門家が有しており，かつ

比較的静的な情報であるのに対して，後者は顧客行動の観測によって規定される，動的な

情報である．そして，対象とするデザインフェーズに応じて，これら三つの近接性の重み

付き線形和を算出し，DSM を用いて構造化し，かつネットワーク分析により提示を行う．

さらに，それら構造化・提示された設計情報を用いて，新たなサービスの構成を支援する

方法を提案した． 

 

(3) 観光フィールドへの適用 

本プロジェクトでは，先述の構成論とその関連技術を具体化し，観光産業における問題

解決を試みた．具体的には， 

(a) 訪日観光への期待と観光行動の分析に基づいた旅行者の類型化 

(b) 事前期待を高め，潜在需要を発掘する個人旅行者向けの観光プランニング支援ツール 

(c) 競争力の高いツアーを実現する提供者向けの観光ツアーの設計支援ツール 

(d) 観光行動の分析→次なるデザインへの展開支援 

の具体的な技術を構築した．そして，個人旅行者によるプランニングと観光を起点とし

た，観光産業の新たな姿（図 2.3-2）を構想し，世に発信していった．この基本アイデアは，

従来の旅行会社中心のサービスづくりと，個人旅行者と旅行会社の協働によるサービスづ

くりとを組み合わせることにあった．個人旅行者の活動全般を対象として，彼らの期待や

経験を効果的に吸い上げる仕組みを準備し，そこで吸い上げた新たな観光情報を旅行会社，

観光事業者，旅行者コミュニティ間にて共有し，多様な種類のデザインへとつなげていく

ものである． 

これらは，フィールド提供企業の株式会社ジェイティービーないしはその観光旅行商品

にのみに還元される成果ではなく，自治体・観光事業者等，多岐に渉る観光分野において

広く共有し・展開していくことのできる成果と考えている． 



2 研究開発実施の要約（エグゼクティブ・サマリー） 
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本プロジェクトで得られた成果に対する，観光分野における新規性・独創性を以下に要

約する． 

 

a) GPSを利用した観光行動調査の方法論の提示 

 従来の行動調査は，エリア単位での分析（滞在時間，訪問順など）が中心であり，GPS

を利用した場合も，詳細な時空間データが取れているにもかかわらず，集計によってエリ

ア単位で丸められてしまうことがほとんどであった．本プロジェクトでは，一人一人の移

動軌跡と観光資源データベースとを対比して来訪した観光資源を具体的に推定するととも

に，なおかつデータベースにない観光資源であっても滞在時間をもとにその存在を推定す

る手法を提案した．これは，GPSロガーの詳細な時空間データを最大限活用したミクロレ

ベルでの観光行動調査を実現するものであり，また観光対象が拡大しつつある今日におい

てきわめて有効性が高いものであると言える．また，スマートフォンを利用した行動調査

を実現する汎用ソフトウェア基盤を開発したことで，調査の門戸を広げ，迅速な調査の実

行を可能にした． 

 

b) 旅行会社のツアー造成に対する設計生産の立場からの提言 

 従来，経験と勘で行われてきたツアー造成について，機械の設計生産と同様の視点から

解釈し，旅行部品をツアー間で共有化したり相互利用したりすることによって，カスタマ

イゼーションと効率化が実現できる可能性を示した．そもそも，観光ツアーの設計に関す

る先行研究は殆ど見られず，実務の立場から実践事例の紹介と経験則を提示した書籍が中

図 2.3-2 個人旅行者を巻き込んだ観光サービスの革新 
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心である．特に旅行者・旅行会社・観光事業者の三者の視点を取り入れた観光ツアーの設

計支援研究は世界に例がない．これは，設計工学・生産システム工学にこれまで取り組ん

できた研究者を持つ本プロジェクトならでは独創性といえる． 

 

c) 旅程推薦研究に「対話的作成支援」という視点を導入 

 従来，旅程推薦ツールは数多く開発されてきたが，その多くは所与の条件の中で「最適

解」とされる案を提示するというインターフェイスに固執する結果，利用者に旅行条件や

要望を認識させるような観点が欠落していた．これに対し，本研究で提示された「対話的

作成支援」というコンセプトを導入し，利用者が対話の中で自らの要求を明確化していく

プロセスが満足度の高いプラン作成につながるということを実践的に示し，旅程推薦の研

究に対し大きなインパクトを与えた． 

 

d) 観光プラン作成支援サービスの利用ログから利用者のニーズやトレンドを探るという

視点の提示 

 急増する個人旅行者へのアクセスは，これからの観光産業が早急に強化をしなければな

らない面である．本プロジェクトでは，個人旅行者の観光プランニングを支援しながら，

彼らのニーズ・トレンドに関するデータを収集する情報の循環モデルを提示した．このよ

うなモデルをまわすことで，旅行者のニーズやトレンドについて，アンケートなどの調査

手法に比べ，格段に低コストかつ持続的な調査が実現可能となることが期待される．さら

に，単なる観光資源の人気投票ではなく，実際のプランを組むという制約下においてどの

ような観光資源やプランが選ばれるか，という現実的なレベルでの分析が可能となること

が期待される． 

 

e) 観光案内に関する業務支援と人材育成への貢献 

 観光案内の機能は観光産業における基盤であり，幅広い観光関係者への業務支援がより

一層求められている．その中には，ホテルのフロント係や観光タクシーの運転手など，も

ともと観光案内のトレーニングを受けているわけではないが，旅行者から観光相談を受け

るようになった人々への支援も含まれる．本プロジェクトの成果は，幅広い観光関係者の

方々の業務支援とその人材教育（観光プラン作成の考え方，評価の視点，および観光地の

学習）に有効・有用である． 

 

f) 観光ビックデータ事業との連動による貢献 

2013年10月に観光庁が，携帯電話などのGPSを活用して観光客のビックデータを収集・

分析し，新たな観光ルート・スポットの発掘に活かす動態調査を始めた．しかしながら，

観光ツアーの造成や観光案内機能の改善へとつなげるためには，観光行動という表出した

側面にとどまらず，その背後にある事前期待や観光計画にまで踏み込んだ観光客の理解が

必要である．本プロジェクトの成果を活用することで，これらの問題を解決することがで

きるとともに，観光プランニング・観光ツアー造成の具体的な手法・ツールを用いての，

自治体や観光事業者が一体となった観光地のデザインを実現できよう． 

 

  



2 研究開発実施の要約（エグゼクティブ・サマリー） 
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2.4. 研究開発実施体制 

(1) 統合モデルグループ 

 原 辰徳（東京大学 人工物工学研究センター 准教授） 

研究総括．顧客経験と設計生産活動の統合モデルの構築と評価，研究開発成果の検証， 

および一般化と汎用化 

 

(2) 設計生産グループ： 

 青山 和浩（東京大学大学院 工学系研究科 教授） 

 サービスシステムのモデル化方法と，提供者向けのサービスデザイン技術の開発 

 

(3) 顧客経験グループ： 

 倉田 陽平（首都大学東京大学院 都市環境科学研究科 准教授） 

 顧客行動の解析と，顧客向けのサービスデザイン技術の開発 
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3. 研究開発実施の具体的内容 
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3. 研究開発実施の具体的内容 

3.1. 研究開発目標 

サービス科学において，提供者と被提供者（顧客）の間で情報を循環させながら価値を

高めるという方向性は明らかである．しかしながら，現状のサービス科学研究を俯瞰して

みると，「被提供者の行動観測」「提供者の生産活動の効率化」 など，顧客と提供者いずれ

かの視点に特化した取り組みが個別に行われている．一方で，両者の連携，すなわち被提

供者のサービス経験プロセス（顧客経験）と提供者のサービス設計生産活動との相互関係

は殆ど論じられていない．また，サービス工学分野等における技術開発においては，顧客

行動の解析ないしは提供者活動の改善が中心であり，顧客の異質性と多様性への対応が十

分に可能なサービスシステムの設計・構成論にまでつなげることができていない． 

以上の背景の下，本プロジェクトでは，サービス科学の基盤構築に資するための研究開

発目標として，以下を設定した． 

 

サービス科学に対する研究開発目標 

【目標1】顧客経験（顧客視点）と設計生産活動（提供者視点）を連動させ，顧客の異質性・

多様性を吸収する様な，顧客参加型の新たなサービス構成法を構築する 

【目標2】上記の構成論の実現を助ける工学的技術の開発とその評価検証（上記の構成論の

実現を助けるサービスシステムの表記方法と，工学的技術の開発） 

 

そして，訪日外国人の誘致が喫緊の課題である観光産業に注目した問題設定を行った．  

 

観光産業（フィールド）に対する研究開発目標 

【目標3】訪日旅行者の観光計画・観光行動と旅行会社の観光サービスの設計生産活動とを

連動させ，旅行者の異質性・多様性を吸収する様な，旅行者参加型の観光サービ

スを開発する 

 

すなわち，構築する「顧客参加型のサービスシステム構成論」を，経験価値が大きな比

重を占める観光産業に適用し，観光産業における問題解決を図るとともに，その使用方法

を例示する． 
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3.2. 実施項目 

 

研究要素の設定 

本プロジェクトでは，先に述べた研究目標に沿って，顧客視点，提供者視点，および両

者の相互関係に関する４つの研究要素を設定した（図 3.2-1 中の(a)-(d)を参照）．1 年目は，

観光サービスをフィールドとして研究要素を深掘りした．2 年目も，観光サービスをフィー

ルドに進めた一方で，サービス科学としての研究基盤の構築を念頭に，各研究要素を再定

義し，最終成果である方法論「顧客参加型のサービスシステムの構成論」に取り組んだ．3

年目は，方法論と各研究要素に対する成果の検証を行うとともに，観光以外のサービスに

適用可能となるよう，概念化・汎化に取り組んだ．これにより，観光フィールドでの知見

の積み上げと，サービス科学の研究基盤構築の双方を実現した． 

 

 

研究開発の進め方 

具体的に観光フィールドにおいて，どのような観点で研究開発を行い，知見を積み上げ

ていったかについて述べる．図 3.2-2 では，縦軸は各研究テーマについて「Analytical 

thinking（分析・解明が目的か）」「Design thinking（統合・創成が目的か）」を整理するた

めの軸である．また，横軸は「専門家指向」「参加型指向」（§3.3.1 で詳述）であり，ある

製品やサービスをつくる際に，専門家が全て設計するのか，それとも顧客と共同して設計

するかという方向性を整理するための軸である． 

専門家指向／参加型指向，および分析・解明／統合・創成の観点で研究開発項目を位置

づけ，矢印に示す様なアプローチをとり，取り纏めを図った．すなわち分析研究→設計研

現場
準備

現場
対応

(a) サービスモデルの構築

(c) サービスの
部品化と再構成

(d) 顧客参加型の
サービス計画支援法

(b)顧客経験の解析に基づく、
サービス部品の定量的評価法

顧客モデルと顧客行動モデル

組立
支援

ﾏｰｹﾃｨﾝｸﾞ
購入
(販売)

部品
生産

設計

組立

共有

注意

【提供者：旅行代理店】
サービスの設計プロセス

【顧客：旅行者】
顧客経験プロセス

回収

再構成

検索

再構成
支援

サービス
プロセス

サービス
モデル

研究
要素

【提供者：観光事業者】
サービスの提供プロセス

回収
利用

(顧客接点)

工業製品の設計
生産技術の転用
による高度化

サービスシステムの表記
方法の標準化・体系化

提供者活動への
情報循環方法

• 異質性・多様
性への対応

• 価値共創サー
ビスへの貢献

図 3.2-1 対象とした研究要素の位置づけ 
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究へと進展させ，さらに専門家指向と参加型指向とを統合した構成論の構築に至った．こ

れらは厳密に定量的に定義できるものではないが，各象限を以下のように意味づける． 

 

a) 第1象限（What tourists make）： 

個人旅行者の旅行計画の支援に関する研究テーマ 

b) 第2象限（What tourists buy）： 

旅行会社の観光旅行商品（パッケージツアー）の造成に関する研究テーマ 

c) 第3象限（What tourists prefer and cognize）： 

旅行者の嗜好や認識を分析する研究テーマ 

d) 第4象限（How tourists behave）： 

旅行者の観光行動そのものを分析する研究テーマ 

 

なお，図中の矢印は研究開発の大まかな流れを表している．すなわち，本プロジェクト

の最終的な目標は，分析的な立場および設計論的立場の双方から研究開発に着手し，最終

的に図中央の統合モデル（統合的な方法論）へと集約させることであった． 

 

 

 

図 3.2 2 実施項目・内容 

How tourists behave

What tourists makeWhat tourists buy

What tourists prefer and cognize

CT-Planner

GPS

Ex
p

er
ts

 M
in

d
se

t（
専
門
家
志
向
）

(c
u

st
o

m
er

s 
as

 s
u

b
je

ct
s 

(r
ea

ct
iv

e 
in

fo
rm

er
s)

)

(c
u

st
o

m
er

s 
as

 p
ar

tn
er

s 
(a

ct
iv

e 
co

-c
re

at
o

rs
))

P
ar

ti
ci

p
at

o
ry

 M
in

d
se

t（
参
加
型
志
向
）

Design thinking（統合・創成）

Analytical thinking（分析・解明）

Mass
Personalization

GPS

統合モデルグループ 設計生産グループ 顧客経験グループ



 

 

 

15 

 

 

 

3.3. 研究開発結果・成果 

 

本報告書における§3.3から§3.4の構成は以下の通りである．本プロジェクトでは観光産

業を題材に仮説検証と深堀を進めていったが， B．横断型研究としての成果，すなわちサ

ービス科学の研究基盤としての貢献をより理解しやすくするために，まず§3.3.1～§3.3.4

ではサービス全般を対象とした一般論について述べるとともに，構築した方法論と技術を

明らかにする．次に，§3.3.5では，構築した方法論と技術の観光産業への適用例について

述べる．最後に，§3.3.6と§3.4では，観光以外のサービスへの適用例を例示するとともに，

今後の成果の活用・展開に向けた状況について報告する． 

 

  

図 3.3-1 報告書の構成 

報告書の構成
（3.3.～以下）

.3.2 サービスシステムの
モデル化理論

.3.3 顧客参加型のサービス
システムの構成論

.3.4.2 顧客向けの
サービスデザイン技術

.3.4.3 提供者向けの
サービスデザイン技術

.3.4.1 利用解析の技術

.3.4 構成論を支える技術群

.3.1 サービスの先行研究と
関連研究

.3.5.3 個人旅行者を巻き込んだ
観光サービスの革新

（開発した構成論の適用）

.3.5.5 対話型の観光プラン作
成支援システムと評価検証

.3.5.6 観光ツアーの設計
支援システムと評価検証

.3.5.4 個人旅行者の
行動分析

観光での技術群

.3.5.1 観光産業の現状と課題

.3.5.2 観光サービスの
先行研究と関連研究

.3.6 観光以外のサービス
への適用例の例示

.4 今後の成果の活用・
展開に向けた状況

.3.4.5 次なるデザインへの
展開支援技術

.3.5.7 次なるデザインにむけ
た観光情報基盤の構築



 

 

 

 

16 

 

 

 

 



 

 

 

17 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.3.1.サービスの先行研究と関連研究 

3.3.2.サービスシステムのモデル化理論 
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3.3.1. サービスの先行研究と関連研究 

3.3.1.1. サービスのモデルと価値創成 

(1) 価値創成のクラス 

人工物は想定された環境下で作動し，想定した機能を発現し目的を達成することが期待

されるが，環境や目的に関する情報をあらかじめ完全に知ってから人工物の構造を設計す

るかといえば，必ずしもそうではない．環境は予期せぬ変動をするし，設計者の意図や目

的さえも未確定な場合がある．そこには，創発的なプロセスが多かれ少なかれ関与するの

であって，そのような設計を上田らは創発的シンセシスとよんだ．創発的シンセシスによ

れば，シンセシスの問題は次の三つのクラスに分けられる． 

 

a) クラスI：完全情報問題 

環境および目的に関する情報が完全であり，問題を完全に記述できるが，最適解探索が

困難な問題． 

b) クラスII：不完全環境情報問題 

目的に関する情報は完全であるが，環境に関する情報が未知あるいは変動し，問題を完

全には記述できないために困難な問題．適応的解探索が中心課題となる問題． 

c) クラスIII：不完全目的情報問題 

目的に関する情報も不十分で問題を完全に記述できないために困難な問題．目的確定と

解探索がカップリングし，共創的探索が中心課題となる問題． 

 

クラス I には数理計画法などが有効であるが，クラス II，III には，従来の決定論的方法

では困難であり，創発的方法論が有効であることが，例えば，生物指向生産システムに関

する研究で示されている． 

 

上田らは，創発的シンセシスの考えに基づき，価値創成のクラスを以下の三つに分類し

ている[1]．これは，図 3.3.1-1 に示す様に，生産者（プロバイダ），消費者（レシーバ），

環境から成る．  

 

a) クラスI 提供型価値創成（Providing Value）： 

製品やサービスの生産主体と消費主体の価値が独立に明示化でき，かつ，環境が事前に

確定できる．モデルは閉じたシステムとして完全記述が可能であり，そこではコスト最小

化等の最適化戦略が課題である．たとえばファーストフード・サービスであり，観光の例

でいえばパッケージツアーに該当する． 

 

b) クラスII 適応型価値創成（Adaptive Value）： 

製品やサービスの生産主体と消費主体の価値は独立に明示化できるが，環境が変動し予

測困難である．モデルは環境に開いたシステムであり，適応的戦略が課題である．たとえ

ばインターネット上の商品の個別推薦サービスであり，観光の例でいえばカスタムメイド

のツアーやコンシェルジュサービスに該当する． 

 

c) クラスIII 共創型価値創成（Co-creative Value）： 

製品やサービスの生産主体と消費主体の価値が独立に明示できず，前者が後者の価値を
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事前に確定できない．両者が強く相互作用し分離できない．主体が参入するシステムであ

り，価値共創が課題である．たとえば Wikipedia，Linux，App Store などのオープンサー

ビスであり，観光の例では，Trip Advisor や Every Trail などの旅行者コミュニティをベー

スとしたソーシャルサービスに該当する． 

 

大量生産製品は典型的なクラス I であり，高品質サービスではクラス III の価値共創が本

質とされる．クラス III のサービスの場合，生産主体と消費主体，さらに環境やサービスそ

れ自体も，サービスの場で構成され，それぞれの要素に還元できない創発プロセスとなる． 

 

近年のサービス研究，特にサービス科学の文脈においては，サービスドミナントロジッ

ク（Service -Dominant Logic）をはじめとして，顧客との積極的な相互作用を中心とした

価値共創（クラス III）へと議論が進むことが多い．今後の社会において，価値共創がひと

つの方向性であることには疑う余地はない一方で，価値共創一辺倒の議論に終始していて

は，その周辺に潜む新たな可能性を看過してしまう恐れがある．本報告書では，クラス III

にのみ焦点を当てるのではなく，複数の価値創成の協働方法を論じる． 

 

 

図 3.3.1-1 価値創成のクラスモデル[1] 
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(2) Actor Network Theory 

社会的観点から企業活動を説明する理論を挙げる．組織の構造を考えることは，組織の

内的な社会を構築するという一面を持っている．社会の構成論には多くの理論が存在する

が，本研究ではアクタ‐ネットワーク理論（Actor-Network Theory）[2]を参照する． 

アクタ‐ネットワーク理論では，社会はアクタ（actor)の集合体（collectivism）である

と説明している．つまり，社会にアクタが内包されるのではなく，アクタ間のつながりが

社会と認識されるものそのものを形成していると考える理論である（なお，Latour はこれ

を理論と呼ぶことに消極的であくまでも考え方であるとしている)．これらのアクタが互い

に関係するネットワーク（actor-network）が社会であると捉える理論である．アクタ‐ネ

ットワーク理論の特徴として，人間，人間以外の生物，非生物を区別せずにアクタに含め

る点がある．アクタが外からインプットを受け，それぞれが振る舞うことが社会を形成す

る．従ってアクタ間の関係は定常的に何かに説明されて存在するのではなく，アクタが振

る舞う（perform）ことで顕在化される．つまり，外部からの入力が絶えず変わればアクタ

の振る舞いは変化し，アクタ間の関係，つまりその社会も絶えず変化し続けることになる． 

  

(3) Strategic Capability Network 

企業のリソース，ケーパビリティと戦略的立ち位置との関係をネットワーク形式で記述

する Strategic Capability Networks（SCN）が提案されている（図 3.3.1-2） [3]．SCN

においては，ケーパビリティは組織のリソースと戦略的な立ち位置とを結ぶ論拠となって

おり（同図 a），これにより，戦略強化のために必要なリソースへの資金投下を準定量的に

分析する（同図 b)ことが可能である． 

 

 

 

 

 

 

 

図 3.3.1-2 Strategic Capbility Network [3] 
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3.3.1.2. サービスデザインと構成的アプローチ 

(1) 工業製品の一般的な設計プロセス（G. PahlとW. Beitzによる機械設計方法論） 

本項では，機械設計のプロセスの代表的な例として G. Pahl と W. Beitz による機械設計

方法論[4]を概観する．ドイツの G. Pahl と W. Beitz によって 1977 年に提唱された方法論

によれば，機械製品および工学システムの設計プロセスには「役割の明確化」「概念設計」

「実体設計」「詳細設計」の４つのフェーズがあるとされている．図 3.3.1-3 に，その設計

プロセスの全体を図示した．なお，実際にはそれぞれの手順において行われる評価の結果

によっては，より上位の手順に戻って再び手順を繰り返す，というフィードバックが行わ

れるとされているが，図中にはフィードバックを表す矢印は明記していない． 

役割の明確化 

設計解を導出するために必要な要件と制約条件を得るための情報収集を行う手順である．

この手順によって，設計する製品の詳細な仕様書や用件リストが作成され，製品の要求仕

様がまとめられる． 

概念設計 

この手順では，製品の機能構造を構築し，適切な設計解原理を探索し，これらの原理を

組み合わせて代替概念を作成してゆく．このとき，複数の代替概念を，要求仕様に照らし

合わせて評価する必要がある．すなわち，要求仕様を満足しない代替案を排除し，要求仕

様をよりよく満足する代替案が選ばれるべきである．この手順によって，製品の概念が決

定される．ここでいう概念とは，実体の情報を持たない，製品の抽象的な設計情報である． 

実体設計 

決定された製品の概念を元に，それを実現するための実現構造を設計するプロセスであ

る．この手順では，製品の概念を満たす実体のレイアウトがいくつか決定される．このと

き，それぞれのレイアウトを技術的，経済的な基準で評価を行い，最適な実体レイアウト

を選択するということが必要になる．この際，複数のレイアウトを適切に組み合わせたり，

削除したりすることを繰り返すことで，よりよい実体レイアウトを導き出してゆく．この

手順が完了すると，製品の最終レイアウトが得られる． 

詳細設計 

この手順では，既に決定され，最適化が行われた製品のレイアウトを，実際に製品とし

て完成させるために，個々の部品に至るまでの調整が行われる．またここでは，決定され

た実体レイアウトの最終的な最適化も行われる．この手順を完了することで，最終的な設

計解が得られる． 

 

また，この G. Pahl と W. Beitz による機械設計プロセスでは，各設計手順において以下

のような評価が行われている． 

概念設計時 

構築した機能構造を設計解原理によって展開し，構築した代替概念を選択，決定するた

めの評価．製品の要求仕様をよりよく満たす代替概念が選択される． 

実体設計時 

実体のレイアウトや形態を設計するために，技術的・経済的制約条件を考えながら行わ

れる評価．制約条件をよりよく満たす実体のレイアウトや形態が選択される． 

詳細設計時 

決定した実体の形態やレイアウト最適化を行うために，その基準を与えるための評価．
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ここで得られた結果を元に，実体の最終的な最適化が行われる． 

 

 

製品の役割 

・初期レイアウトと形態設計を展開する 

・最善の初期レイアウトを選定する 

・初期レイアウトを改善し，技術的，経済的基準に従

って評価する 

・問題の本質を確定する 

・機能構造を構築する 

・設計解原理を探索する 

・設計解原理を組み合わせて代替概念を確定する 

・技術的，経済的基準に従って評価する 

・役割を明確にする 

・仕様を作成する 

要求仕様 

概念 

初期レイアウト 

・形態設計を最適化し完成する 

・エラーとコスト有効度をチェックする 

・部品リストと生産ドキュメントの原案を作成する 

最終レイアウト 

・詳細部分を仕上げる 

・詳細図と生産ドキュメントを完成する 

・全てのドキュメントをチェックする 

ドキュメント 

設計解 

役
割
の
明
確
化 

概
念
設
計 

実
体
設
計 

詳
細
設
計 

図 3.3.1-3 G. Pahl と W. Beitz による機械設計プロセス[4] 
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(2) 構成的アプローチ 

前節の工業製品の設計プロセスでは，設計者による設計活動に閉じたプロセスについて

みてきた．本節では，設計後の利用や洞察にまで着目した人工物の構成の方法論を述べる． 

構成論ないしは構成的方法論（Constructive Methodology）とは，中島らによれば，“も

のごとを製作する行為を創成（シンセシス）プロセスと分析（アナリシス）プロセスの共

進化的な螺旋的繰返しとしてとらえ，このモデルをものごとの製作に活かそうとする方法

論”として定義される[5]．すなわち，分析的方法と創成的方法との間に存在する相補関係

を活かした人工物づくりの方法が，構成的手法である．いわば，“つくることによる理解”

を重視するアプローチである．ここでの人工物とは，建物，工業製品，社会システム，理

論，仮説，芸術作品など，「有目的」的な全ての人為的ものごとである．サービスも含めた

人工物は，単一領域の知識のみでは製作することができない．構成的方法論によれば，全

体をつくってからそれを分析することで，領域知識間の関係性を理解することが出来ると

される． 

 

a) 持続的進化を可能とする情報の循環ループ 

吉川は，生物進化および社会における言語の受容・進化などに基づく類推から，持続的

進化を可能とする循環ループを提唱している[6]．これは，先に述べた構成的アプローチと

よく似ており，人工物や研究開発活動全般を対象としたものである．図 3.3.1-4 に，吉川に

より示された種々の循環ループの例を示す． 

 

図 3.3.1-4 吉川による持続的進化を可能とする種々の循環ループ 
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b) サービスにおける構成的アプローチ 

 

サービス工学における最適設計ループとサービス技術 

産業技術総合研究所のサービス工学研究センターでは，「最適設計ループ」に基づいた設

計が行われている．21 世紀において大きな発展が期待されるサービス研究の中でも，サー

ビス工学は，(1)大規模化・複雑化したサービスへの対応，(2)サービスの人材教育の効率化

と知識継承，および(3)新たなサービスの創出支援を実現する上で重要な役割を担うことが

期待される．その一方で，裾野の広がりつつあるサービス工学とは何かを，包括的かつ具

体的に定義することは実は難しい．ここでは，「サービスの生産性向上やサービスによる価

値共創に資する方法論や技術を研究・開発するための工学分野」[7]と，やや抽象的な表現

に留めることとする．一方，サービス工学において利用される／生み出される技術の総称

として，サービステクノロジー（Service Technology: ST）との表現が近頃では用いられ，

文献[8]によれば次の様に定義される． 

サービステクノロジーとは，顧客との共創によって，より高い使用価値を生むサービス

や製品を設計するのに必要な技術群．たとえば，顧客が製品やサービスを受け取る瞬間の

満足度を把握して設計に活かす顧客理解のための技術，顧客自身が実現したい価値をより

明確に理解できるようになることを支援する技術，サービスの提供過程の可視化やサービ

スプロセスの機械化，自動化による生産性向上，POS データなど巨大な顧客データから新

たなビジネス機会を見出すビックデータの活用などがある． 

これは，情報技術（Information Technology: IT）との比喩からきており，様々な産業・

業種において適用可能な技術として位置づけられる． 

このサービステクノロジーという視点の元，書籍[7]を参考にして，サービス工学の現況

図 3.3.1-5 サービス工学における二つの最適設計ループと関連する要素技術 

（[7]を元に作成） 

分析
（アノテーション、

マイニング、モデリング）

観測・計測
（サービス内センシング）

適用
（推薦、作業支援）

設計（支援）
（シミュレーション、

可視化）

初期仮説策定
（観測・分析、質的理解）

購買履歴データの分析技術
ライフスタイル分析技術
施設レイアウトおよびスケジュール技法
サービスフィールドシミュレータ
テキストマイニング技術

価値観や満足度など行動根拠の推定
•サンプリング／インタビュー
•心理計測／行動計測
•認知的クロノエスノグラフィ
•行動観察
• ミステリーショッパーズプログラム

人間活動リアルタイム計測技術
•生理計測
•視線・瞳孔運動の計測と解析技術
•屋内測位
•行動・作業内容の認識・推定技術
• モバイルデバイス利用からの活動観測
•ユビキタスセンシングによる活動観測
• Web・オンライン利用からの活動観測

サービスの機能設計
•品質・機能構造の設計
• システム設計の定量的支援
•設計品質の評価技術

サービス提供プロセスの設計
•提供プロセスの可視化
•業務のスケジュールリングと最適化
•サービス認知と人間中心のシミュレーション

社会的受容性のシミュレーション
•消費者ネットワークにおけるサービスの普及過程
•サービスの社会受容の数理モデル化
•会員サービスにおけるインセンティブ設計

サービスの設計支援
•創造的設計の支援技術
•製品サービスシステムの設計とモジュール化
•計算機による設計支援システム

ライフログを活用したサービス適用
•大規模データからのユーザモデルの構築と活用
•小売業のID-POS活用事例
•顧客の嗜好に応じた商品推薦技術
• エンタメ・デジタルサイネージ

ロボット技術を活用した従業員支援システム
•サービスロボット

•病院のバックヤード自動化・省力化のための
ロボット群

VR、IEを活用したサービス適用現場の
改善技術
•行動計測技術を活用した現場改善
• IEを活用したサービスオペレーション現
場改善

人材育成技術
•従業員教育支援技術
• CCEを活用した従業員教育支援

•行動シミュレーションを活用した従業員
教育：ディズニーランド
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を理解する．本書籍は，産業技術総合研究所のサービス工学研究センターと研究代表者を

含む東京大学の研究者が中心となって編集したものであり，現時点におけるサービス工学

の取り組みを，技術と手法の観点から帰納的に理解する上で役に立つ．図 3.3.1-5 中央にサ

ービス工学における最適設計ループ[7]を示す．サービスの最適設計ループ（最適な設計ル

ープ）とは，ある種の PDCA（Plan-Do-Check-Act）サイクルと捉えると理解しやすく，初

期仮説支援，観測・計測，分析，設計，適用の段階から成る．ここで，図 3.3.1-5 に示され

る様に，本ループには(i)現場での観測結果を即座に現場への適用に活かす小さなループと，

より大きく(ii)観測・分析・仮説策定・設計・適用をまわすループの二種類がある．このそ

れぞれのステップに対し，[7]で纏められている手法（書籍の節と項に対応）をマッピング

した．観測・計測，分析，初期仮説策定，および適用に関する技術は盛んに行われている

一方で，設計技術については発展途上にある． 

 

Unified Services Theory 

上述の(i)(ii)二つのループをより理解するために，Sampsonらの Unified Services Theory 

[9]について述べる．Unified Services Theory とは，顧客の個別情報やフィードバックによ

り生産プロセスが変容することがサービスの本質であるとの認識から，製造業／サービス

業の如何に関わらず，サービスに対する理論の統合を図ろうとするものである（図 3.3.1-6）．

本枠組みは，サービスマーケティングにおけるものであり，実務性も考慮して極めて単純

に表されている．定式化もなされてはいないが，製造業製品の売切り型ビジネスにみられ

るような“製品的なプロセス”（Goods-Dominant Processes）（図 3.3.1-6 (a)）と，顧客毎

の個別対応や継続的改善といった“サービス的なプロセス”（Service-Dominant Processes）

（図 3.3.1-6 (b)）の違いを理解する上ではわかりやすい． 

 Sampson らの研究では，生産プロセスへのフィードバックのみが記されているが，ここ

では，提供者の設計活動に対するフィードバックの側面をより強調するために，設計と生

産とを分離して捉える．すると，先に述べた(i)の小ループは図 3.3.1-6(b)の生産プロセス，

(ii)の大ループは図 3.3.1-6(b)の設計プロセスへのフィードバックループと対応づけられよ

う． 

図 3.3.1-6 Unified Services Theory によるサービスプロセスの理解 

（[9]を元に作成） 

生産
プロセス

顧客提供者
設計
プロセスInput Output

Input （個別情報／フィードバック／参加)

生産
プロセス

顧客提供者
OutputInput

(a) Goods-Dominant Processes 

(b) Service-Dominant Processes 
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(3) 専門家指向デザインと参加型指向デザイン 

人間とその行動に対する理解を設計へと活かす人間中心設計（Human-centered design）

と似た潮流として，参加型デザイン（participatory design）と呼ばれる分野がある．Sanders

は，二つの異なるデザインの文化として Expert mindset と Participatory mindset を示し

ながら，人間中心設計や参加型デザインを含めたデザイン研究の現況を論じている[10]．そ

れぞれの説明は以下の通りである． 

a) Expert mindset（専門家指向） 

その分野の専門家と呼ばれる人たちが，専門的な知識や経験を用いて，自分たちだけで

設計を行う考え方である．専門家である設計者と顧客は，設計初期段階におけるニーズの

汲み取りや，設計後の製品やサービスに対する評価において関わり合いを持つ． 

b) Participatory mindset（参加型指向） 

利害関係者（代表例は顧客）をパートナーとして設計プロセスへと組み込みながら，共

に設計を行う考え方である．設計者は，顧客を共同制作者としてとらえ，彼らの専門知識

に敬意を払う． 

 

図 3.3.1-7 は，これらを横軸にとり，そして縦軸に調査主導のデザイン（Research-Led or 

led by research）とデザイン主導のデザイン（Design-Led or led by design)をとったもの

である．調査主導とは，一般にユーザ・リサーチと呼ばれる様に，ユーザに対して深い観

察や洞察を通じて得た，新たな発見や気づきに基づきデザインを行うものである．一方，

デザイン主導は，つくることを通じて得た新たな発見や気づきを中心に据えてデザインを

行うものであり，先に述べた構成的アプローチの考えと非常に良く似ている．人間中心設

計は図左のエリア（主に左下のエリア）に位置づけられ，そして参加型デザインは図右の

エリアに位置づけられている．さらに，参加型デザインの中でも，右上の Generative tools

（創発的ツール）は，視覚的かつ直接的に意思疎通するためのツールであり，デザイナー

と利用者とが協働でデザインする，ないしは利用者自身が欲しいものを利用者がデザイン

するのを手助けするなどによって Co-design を実現する．一方，右下の Scandinavian 

design（北欧設計）がカバーするエリアは，利用者を巻き込んだ共創ワークショップによ

るユーザ・リサーチを起点とした Co-creation と呼ばれる． 

図中央のリードユーザ・イノベーションや参加型デザインを含めたアプローチは，サー

ビスにおける利用者起点のイノベーション（user-driven innovation）を実現する方法のひ

とつとされる[11][12]． 
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図 3.3.1-7 専門家指向と参加型指向によるデザイン研究の地図[10] 
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3.3.2. サービスシステムのモデル化理論 

3.3.2.1. サービスの基本モデル 

本項では，本プロジェクトにおいてサービス構成論を展開するにあたり，その基礎とな

るサービスの捉え方を整理し，モデル化を行う． 

サービスとは何か．これまで様々な定義がなされてきた．特定のサービスをより良く記

述しようとすると，その対象によって適切な表現方法は変わるが，本項ではできる限り一

般的なサービスの記述方法を検討する．まず既存研究で，サービスに対して一般的な定義

を模索したものとして吉川によるサービスの枠組み[13]を挙げる．吉川はサービスの定義を

明確に述べることを避けているが，サービスは“人が人にすること”としており，より詳

細には提供者の提供行動を受容者が受容行動によって受け，受容者の状態が変化すること

と論じている．つまり，サービスの提供者の行動（Action）と受容者の行動（Action）が関

連すること（Interaction）によって，サービスが成立するということが理解できる．これ

は，Latour の Actor Network Theory における Social（社会，あるいは社会の～）の捉え

方に類似している． 

Latour は，行為者（Actor）間の関係が行為者（Actor)によって実行（perform）される

ことによって暫時的に Social が創出されるとしている．Latour はサービスについて言及は

していないが，サービスは“人が人にすること”という吉川の考えを基にすると Latour の

Social は Service の集合体（Collectivism）であると考えられる．従って，本プロジェクト

ではサービスの構成単位として，行為とその行為者という構造があり，それが複数集まる

ことでサービスが記述できるとする立場をとる．ただし，吉川と Latour は行為者の定義が

異なる．先に挙げたように，吉川は行為者を人に限定しているのに対し，Latour は積極的

に非生物主語を行為者として捉えている．サーバを例に挙げると，吉川の場合では，「サー

バ管理会社の人がサーバというビークルを通して顧客会社の人たちの PC にデータを送信

する」と記述され，Latour の場合では，「サーバが PC にデータを送信する」と記述される．

本プロジェクトでは記述の一般性，容易性から Latour の考えを継承し，非生物もサービス

の提供行動・受容行動を行えるものとしてサービスをモデル化する． 

先の段落ではサービスを記述するには，提供者，受容者とそれぞれの提供・受容行動を

記述すべきとの結論を導いた．しかしながら，サービスの構成論をモデルベースで展開す

るにあたって，その構成論理をモデルに記述できることが必要であると考える．それとい

うのは，サービスをデザインするときに，行為者とその行為の集合がモデルとして記述さ

れるが，行為者が当該行為を実行できることが直接的には管理されず，設計者の暗黙的な

知識・意図が外在化されることになる．つまりデザインの意図，あるいはそのデザインの

成立をモデル自身で説明できないことになる．従って，行為者と行為を結びつける論理が

モデル上に記述されるべきであると考えた．行為者と行為を結びつける論理とは具体的に

は当該行為者が当該行為を実行できる裏付けであり，それは能力であるといえる．この考

えは，Strategic Capability Network (SCN)における能力の定義とも一致する[3]．SCN は，

Tulskie らによって提案されたビジネスプランニングにおけるモデルであり，ビジネスとし

て顧客に提供することに対して，それに必要な能力（Capability）を記述し，それを実現す

る企業側の資源（Enabler）を割り当てるという手法である．これにより，提供資源の代替

性や，提供価値の資源面からの等価性などをモデルで説明することが期待できる． 

本プロジェクトでは，図 3.3.2-1 に示すように行為者と行為の間に能力を記述することで

サービスを記述し，モデルベースのサービスの構成論を展開する．サービスを互いに関連
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しあう行為の集合として機能をデザインし，その実現構造のデザインとして，それぞれの

行為を実行可能な行為者を計画する問題と捉える．行為（あるいはサービスの機能設計）

の段階においては，その行為の発現に必要な能力（Capability）を構成することと捉えてお

り，それはつまりサービスの機能設計とはサービスを提供できる状況を構成する問題と捉

えるということである． 

 

サービスには様々なものが存在するが，その特性によって必要なモデル・設計方法論は

異なる．従ってサービスの分類を行い，それぞれに適切なモデルの特殊化が必要となる．

ここではサービスの分類軸として時間移相と空間移相を挙げる． 

時間移相とは，サービスの提供内容が時間的に遷移する様を意味し，空間移相とはサー

ビスの場が空間的に遷移する様を意味する言葉として定義する．図 3.3.2-2 に示すように，

時間移相と空間移相の軸に基づくと，サービスは(1)非移相サービス，(2)時間移相サービス，

(3)空間移相サービス，(4)時空間移相サービスに分類される． 

 

(1)非移相サービスとは時間的にも空間的にもサービスが遷移しないサービスを指し，何

らかの状態（状態動詞）を提供するサービスである．例としては保険などが挙げられる． 

(2)時間移相サービスとは時間的に遷移するが空間的には遷移しないサービスを指す．典

型的な例としてはサービスブループリントの例として使われる靴磨きが挙げられる． 

(3)空間移相サービスとは空間的に遷移するが時間的には遷移しないサービスを指す．原

始のサービスにおいては時間的な遷移を伴わずに空間的に遷移することは一般的には不可

能であるが，近年は情報技術の発達によって，時間的な遷移が無視できる時間内に空間を

遷移したサービスの提供が可能となった．例としては報道などが挙げられる． 

(4)時空間移相サービスとは時間的にも空間的にも遷移するサービスを指す．例としては

本プロジェクトが対象とする観光旅行サービスなどが挙げられる． 

 

図 3.3.2-1 行為・行為者・能力によるサービスのモデル化 
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先に提案したサービスの基本モデルを上述の分類軸に沿って特殊化すると，図 3.3.2-3 に

示すような構造をとるべきである．時間移相サービスにおいては時間，空間移相サービス

においては場所を，つまりそれぞれのサービスにおいて移相する対象を記述する必要があ

る．本プロジェクトでは時空間移相サービスである観光旅行サービスを対象とするため，

行為（Action），能力（Capability），資源（Enabler）に時間（Time），場所（Place）を加

えたモデルをベースに，サービス設計のモデル化，および設計支援手法の提案を行う． 

 

図 3.3.2-2 時間と空間の移相性によるサービスの分類 

図 3.3.2-3 時間と空間の移相性に基づくサービスの基本モデルの特殊化 

(1) 

(2) (3) 

(4) 
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3.3.2.2. サービスデザインの基本モデル 

(1) 関係者中心 

本プロジェクトではサービスをいかにデザインするかを論じる．従って，先のサービス

のモデルに基づき，サービスデザインをどのようにモデル化するのかを議論する必要があ

る．先述のサービスの基本モデルに照らして考えると，サービスは互いに関係を持った行

為の集合であるため，サービスデザインとは行為と行為の間の関係を決定することである

と言える．つまり，顧客に対してどのようなプロセスで何を提供しようかという計画のみ

ならず，その場でのやり取り・一挙手一投足におよぶまで意図的であれ非意図的であれデ

ザインがされている．こうした論理に基づき，各行為者は図に示すようなデザインのサイ

クルを有すると考えた．このサイクルでは何かをしようという動機（Motive）から生じて

行為のデザイン（Design）を始める．デザインされた行為を，実行中（Action）にもその

状況に応じて次の行為をデザインするため，デザインは Action 中にも進行している．行為

の実行（Action）の結果として，何かしらの状態変化などを知覚するので，それを教訓

（Lessons learned）として知識（Knowledge）に蓄積がされる．知識は次のサイクルにお

いて行為をデザインする際にデザイン原理（Principle）としてデザイン（Design）を規定

する．このサイクルは一般に良く知られた試行錯誤のサイクルである Plan-Do-Check-Act

（PDCA）とも対応している．Design が P，Action が D，Lessons learned が C，Principle

が A とそれぞれ対応する． 

ここまでは，単一の行為者の行為についてモデル化を行った．これをサービスデザイン

に拡張する．先にサービスの基本モデルについて，サービスは関係しあう行為の集合であ

ると述べた．このことから，サービスデザインは，先述の行為のデザインが互いに関係を

持った構造をしていると考える．従ってサービスデザインのモデルは図 3.3.2-4 の様に記述

することができる．図 3.3.2-4 にはサービス産業を対象とし，行為者をサービス提供者

（Provider），サービス供給者（Supplier），サービス受容者（Receiver）の 3 者からなるサ

ービスデザインモデルを示した．サービスデザインモデルにおいては各行為者の行為の設

計サイクルが互いにそれぞれのレベルで関連しあっている．デザインの段階で連携があれ

ばコデザイン（Co-Design）であり，行為の段階の連携は先述の通りインタラクション

（Interaction）である．また，知識（Knowledge）の連携は知識共有（Knowledge sharing）

であると言える． 

先のサービスの基本モデルの際に述べたように，サービスは元来として行為者間の連携

があるのと同様にサービスのデザインにおいても，行為者間の連携があるものをサービス

デザインの一般モデルと位置付ける．例えば近年サービス設計に関する研究では Co-Design

が取り上げられるが，専門分化によって近年は行為者間のデザインの連携が弱く，その弊

害があるため，行為者間のデザインの連携を強めることに注目が注がれているのだと考え

る．つまり Co-Design 研究とはサービスデザインが元来的に有する行為者間のデザインに

おける連携に再度光を当て，サービスデザインの改善を模索するものである． 
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(2) プロセス中心 

先の項ではサービスデザインを行為者間の関係の視点から大局的に述べたが，本項では

サービスデザインのプロセスを情報の処理の視点から詳細に論じる． 

サービスデザインにおいても， G. Pahl と W. Beitz の製品デザインプロセス[4]と同様に

設計のフォーカスの違いから企画・概念設計・実体設計・詳細設計に分類できると考えた．

ただし製品デザインとは違い，先のサービスデザインモデルで述べたように，サービスは

行為の最中にも適宜デザインされ，実行される．これを実行中のデザイン（Implementing 

design）と呼称する．そして，特に顧客によるものを利用中のデザイン（Design-in-use）

と呼ぶが，詳しくは§3.3.2.3 で述べる． 

図 3.3.2-5 はマスマーケットを対象とした製品デザインプロセスとサービスデザインプ

ロセスを比較したものである．製品の場合には提供者が購入以前のデザインにのみ関与し，

実行中のデザインはそのプロダクトと受容者によるサービスデザインとなる．つまり製品

の提供者は価値創造の場でデザインをすることができない．一方で，サービスデザインプ

ロセスでは購入以降の実行中デザインにもサービス提供者が関与する．従ってマスマーケ

ット向けのサービスであっても，受容者に対する個別化ができる機会が大きい．ゆえにサ

ービスには「おもてなし」などの個別化がより強く求められる． 

 

 

図 3.3.2-4 サービスデザインの基本モデル（関係者中心） 



3.3.2.2 サービスデザインの基本モデル 
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図 3.3.2-6 はサービスデザインプロセスを周辺業務にまで拡張し，またその際に流通・処

理される情報を付したものである．図中では長方形がプロセス，平行四辺形が情報，円柱

が記憶領域を表す．これまでサービス産業においてはこうした情報の流通や保管に対して

人に依存した方法を採ることが多かった．例えば，口頭や紙ベースでの情報伝達が行われ，

知識は個人の暗黙知として存在するか，計算機上のデータとして保管はされているものの，

再利用のための構造化はなされず，個人の知識からのみ検索可能となっているような状況

が多く存在する． 

本プロジェクトでは，こうしたサービスデザインのための情報にフォーマルな形式を与

え，それを(再)利用可能とするための構造を与えることによって，サービスデザインの高度

化，特に計算機援用の可能性を模索した． 

図 3.3.2-5 の記憶領域の内実線で描かれたものは，形式を与えて保管することができる情

報のデータベースを表している．一方，破線で描かれたものは，形式を持たない暗黙知を

表す．本プロジェクトでは実行中デザインは対象外とし，行為の開始以前のサービスデザ

インプロセス全域において，構造化された情報に基づくデザイン支援を検討した．先述の

サービスの基本モデルに基づき情報を整理・構造化し，それに基づくサービスデザインの

支援手法を検討した． 

 

  

 

図 3.3.2-5 製品デザインとサービスデザインの価値創造への関与の違い 
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図 3.3.2-6 サービスのデザインプロセスにおける情報の流れ 
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3.3.2.3. 顧客参加：顧客による利用とデザイン 

これまでに概観してきた内容をもとに，本プロジェクトが着目するサービスとしての特

徴を以下にまとめる． 

a) 事前に知り得た顧客属性を考慮して，個別的に対応する 

b) 利用過程に得られるデータを即座に分析し，フィードバックし，リアルタイムでの改

善に活かす 

c) 顧客がサービスの設計・生産の過程に積極的に関与する 

d) 利用過程で得られたデータを収集・蓄積し，フィードバックし，次の設計に活かす 

ここでは，製造業／サービス業の区分に拘らない．すなわち，例え工業製品であっても，

これらの特徴が多く当てはまるのであれば，それは「サービス的特性が強い」と考える．

逆に，いわゆるサービス産業が取り扱う商品であったとしても，これらの特徴が当てはま

らないのであれば，それは「製品的特性が強い」と考えるのである．情報化および観測・

計測技術の進歩により，上記(a)(b)は技術開発，現場適用ともに進んでいる．その一方で，

上記(c)(d)に関する取り組みは少なく，発展途上の段階にある．しかしながら，従来工学が

ものづくりに大きく寄与してきた様に，サービス科学の中でも「既存サービスの解析に留

まらない，サービスづくりの学問体系」を目指すのであれば，利用者を起点とした設計・

開発の実現は，今後のサービス教育のセントラルドグマともいうべきテーマであろう．  

 

次に，(c)で述べた「設計および生産への顧客参加」が表すところを明確にし，本研究開

発プロジェクトが目指す統合モデルの位置づけを明確にする． 

 

(1) 物財の一般的なライフサイクル 

図 3.3.2-7は提供者による物財の一般的なライフサイクルを表したものである．図のよう

に，物財のライフサイクルにおいては通常，設計プロセスはマーケティング・概念設計・

詳細設計からなり，生産プロセスはライフサイクルにおける部品生産に至るまでの生産設

計・材料調達・加工組立，部品生産，および，部品生産後のデータ収集・品質管理からな

る．この一連のライフサイクルにおいて，顧客は物財の利用プロセスに関わり，提供者に

よって設計・生産された財を消費する立場として扱われてきた．そこでは，設計プロセス

の一部においてVoC（Voice of Customer）を出す形で要求提示に関わることはあったとし

ても，その後の設計や生産プロセスにおいて顧客と顧客行動そのものが扱われることは従

来なかった． 

 

Assembly
Concept
design

Full design

by provider

Take-backRepair

Production
design

Production

by provider

Detailed
design Use

Used by customer

Manufacture
of parts

Quality
control

図 3.3.2-7 一般的な物財のライフサイクル 
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(2) 顧客参加の度合いが強いサービスの設計生産プロセス 

これに対し，本研究開発プロジェクトが対象とする顧客参加の度合いが強いサービスの

設計生産プロセスとは，「顧客がサービスの設計・生産に強く関わること」であり，図 3.3.2-8

のように表現できる．図 3.3.2-7と図 3.3.2-8ともに，製品やサービスを顧客が利用するこ

とには変わりはないが，図 3.3.2-8では顧客の利用プロセスがより一層重視される． 

 

本プロジェクトでは，この様な「顧客参加の度合いが強いサービスの設計生産方式」を

考える上で，観光サービスの分析，特に個人旅行者の個人手配旅行に関わる観光サービス

の分析が好事例であると考えた．その理由をまとめると以下の通りである． 

 

• パッケージツアーの造成は，従来の工業製品と類似の設計生産方式を有する点． 

• 顧客参加の程度が強くなるにつれ，設計生産方式の異なるサービス形態がみられる点．

顧客参加の度合いが最も高い観光サービスは個人手配旅行であり， そこでは旅行者

によるプランニングを設計活動，旅行者による観光行動を生産活動と捉えることがで

きる． 

• 個人旅行者の増加に伴い，観光業界全体としての変革が求められており，個人旅行者

によるプラニングと観光行動とを対象としたサービスが今後重要になる点． 

• 個人旅行者の方がパッケージツアーの利用者よりも高い満足度がみられる点（平成22

年度における調査より） 

 

これは顧客が自身で組み立てた観光旅行の方が，提供者が提供している観光旅行よりも

高い評価につながっている，ということであり，このことから観光サービスは，顧客が設

計へと参加することによる効果が大きいサービスであると言える．  

図 3.3.2-8 顧客参加の度合いが強いサービスのライフサイクル 
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（サービス科学としての成果物） 

3.3.3.顧客参加型のサービスシステムの構成論 

3.3.4.構成論を支える技術 
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3.3.3. 顧客参加型のサービスシステムの構成論 

3.3.3.1. 概要 

構成的デザインアプローチとは，ものごとを制作する行為を，統合・生成（シンセシス）

と分析（アナリシス）の相互補完的な繰り返しとしてとらえ，進化させていくものであっ

た．本プロジェクトでは，構成的デザインアプローチに加えて，サービス科学の重要概念

である顧客参加に注目し，提供者によるデザインと顧客によるデザインとを相互に関連づ

けるアプローチを採用した．すなわち，観光計画のプランニングの様に，「顧客経験の要素

が強く」かつ「顧客による裁量の余地が大きい」サービスにおいては，顧客活動全般を対

象として，彼／彼女らの期待や経験を効果的に吸い上げる仕掛けをサービス利用の前後に

備え，かつそれらの吸い上げた情報を共有し，多様な主体によるデザインへとフィードバ

ックさせる仕組みが有効と考える． 

まず，顧客のサービス利用経験に係る PDSA サイクル（Plan→Do→Study→Act）を基

本形として準備した．PDSA サイクルは，一般に知られる PDCA サイクルよりも，より入

念な評価の必要性を強調した枠組みであり，“デザインと利用を通じて理解を深める”とい

う構成的立場に沿うものである．そして，この PDCA サイクルの派生形として，顧客主体

のデザイン，顧客コミュニティ主体のデザイン，および提供者主体のデザインのサイクル

について論じた．そして，これらのサイクルを，顧客による利用フェーズを中心につなげ

ることで，顧客によるデザインと利用を起点としたサービスシステムの構成的枠組みを俯

瞰できる（図 3.3.3-1 中の Integrated Customer Experience and Design Revolution）．図

の各サイクルには，提供型，適応型，共創型とラベルがついている．これらの型は，図 3.3.1-1

図 3.3.3-1 顧客によるデザインと利用を起点としたサービスシステムの構成論 
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に示した上田らによる価値創成の分類を元にしている． 

本プロジェクトでは，これを「顧客によるデザインと利用を起点としたサービスシステ

ムの構成論」と呼び，Iced Rosetta（ Integrated Customer Experience and Design 

Revolution organized by Service Theories, Technologies, and Actions：アイス・ロゼッタ）

と名付けた．この名前には，「顧客によるデザインと提供者によるデザインとを相互に関連

づけ，さらにそれらを構成的に繰り返していくことで，ロゼッタ・ストーン（発見の手が

かり）を覆っていた氷を溶かし，“新たな発見”を表出させる」という意図を込めている． 

 



3.3.3 顧客参加型のサービスシステムの構成論 
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3.3.3.2. 本プロジェクトで考案したその他の試案 

最終的な構成論の構築に至るまでに，本プロジェクトで考案した枠組みを示す．図 

3.3.3-2 は平成 23 年度に，図 3.3.3-3 は平成 24 年度の報告書に記載したものである． 

 

 

図 3.3.3-2 専門家指向と参加型指向の協調フレームワーク 

図 3.3.3-3 顧客による利用設計を起点とした多様な価値創成の協働方法  
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3.3.3.3. 様々な主体によるデザインのサイクル 

(1) 顧客のサービス利用経験の基本サイクル 

図 3.3.3-3 の試案は，最終的に構築した構成論（図 3.3.3-1）によく似ている．しかしな

がら，詳細な理解を得られる一方で複雑さを残しており，一見して理解がし難い印象は否

めなかった．サービス科学の研究基盤となり，様々なサービスへと適用することを考える

と，一旦抽象度を上げ，その背後に存在する概念と哲学を示す必要性があると考えた．本

項では，図 3.3.3-3を元に図 3.3.3-1へと至った過程について述べる．そこでのアイデアは，

対象とする現象を無矛盾に説明できる上で出来るだけ単純なものを構成単位とすることで

あった． 

既に述べた様に，吉川は生物進化および社会における言語の受容・進化などに基づく類

推から，持続的進化を可能とする循環ループを提唱している[6]．これは，様々な分野にお

いて適用可能な汎用的なものであると同時に，「設計→適用（使用）→分析→設計」という

構成的アプローチに合致する．そこで，これらの知見を元に， 図 3.3.3-4 に示す顧客のサ

ービス利用経験の基本サイクルを準備した．そして，この基本サイクルおよびその派生系

の組み合わせによって，図 3.3.3-3 の構成論全体を置き換えることを試みた． 

まず，顧客のサービス利用経験の基本サイクル（図 3.3.3-4）について説明する．これは，

PDSA（Plan-Do-Study-Act）サイクルにならい，以下の 4 つのプロセスから構成される．

なお，PDSA サイクルは，一般に知られる PDCA サイクルと比較して，より入念な評価の

必要性が強調された枠組みであり，エドワード・デミングにより置き換えられたものであ

る． 

 

[Plan] 利用のデザイン（Design-of-use） 

サービスの利用方法をデザインする．顧客自身が自身の状況や要求にあわせてサービス

要素／部品を事前に組み合わせる行為．これによりサービスの利用方法が定まる．それ以

外にも，予め決められた利用方法の選択肢から一つを選ぶという行為も該当する． 

 

[Do] 利用と利用中のデザイン（Use and design-in-use） 

[Plan]で行ったデザインを基に，実際にサービスを利用（経験）する．さらに，利用中に

生じる環境の変化や不測の事態に対して，顧客自身がサービスの利用方法を適応させる行

為も該当する．これにより，サービスの利用方法が修正される． 

 

図 3.3.3-4 顧客のサービス利用経験の基本サイクル 
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[Study] サービス利用の評価（Analysis of use） 

[Plan]や[Do]を観測し，それらのデータを収集・分析・共有などして，フィードバックと

して有用な形に咀嚼する． 

 

[Act] 次なる利用への準備（Preparation for next use） 

[Study]を通して得られたフィードバックを，次の[Plan]で用いられる形に準備する．こ

の準備段階においては，学習や動機付けの他，他者のためにサービスの一部ないしは全て

をデザインしておく場合も含む． 

 

ここで，Plan と Action を併せて準備フェーズ，Do と Study を併せて利用フェーズと便

宜上呼ぶ．なお，ここで念頭においているのは顧客視点での PDSA サイクルであって，提

供者視点での PDSA サイクルではないことに注意されたい．  

サービス科学において，顧客は単なる消費者ではなく共同生産者であるといわれる．こ

の共同生産ないしは顧客参加の概念は幅広いが，本研究では「顧客による利用のデザイン」

に着目した．より具体的には，顧客経験のうち，“利用のデザイン（design-of-use）”と“利

用中のデザイン（design-in-use）”と呼ぶ設計的な側面に着目し，それらのデータを積極的

に収集・活用している．ここでの基本的立場は，観光分野における個人旅行者など，その

サービスが対象とする顧客が多様であればあるほど，顧客による利用行為は，より設計的

な特徴を示し得るということである．顧客による利用行為を通じてデザインを考える先行

研究としては，[14][15][16][17]などがある．顧客による利用のデザインにおいては，顧客

は予め定められた形に従ってサービスを購入・消費するのではなく，サービスそのものお

よびサービス構成要素の意味を理解し，自らの動機や要求に応じてサービスの利用方法を

デザインする．こうした顧客による利用のデザインを促進することで，顧客の異質性や多

様性を吸収できるとともに，サービスの新たな利用形態や意味の発見を期待できる． 

したがって，これら二種類の“利用のデザイン（design-of-use）”と“利用中のデザイン

（design-in-use）”とを促進させ，それらのデータを収集・活用することは，提供者自身で

は見出すことが難しいイノベーションの種につながる．こうした考え方は，ユーザイノベ

ーションとも通ずるが，本研究では特に顧客によるデザインの観点から論ずるとともに，

特定の価値創成のクラスに限定するのではなく，異なるクラスの価値創成の協働方法を提

案するところにも注意されたい． 

なお，平成 24 年度に報告した図 3.3.3-3 では，これら“利用のデザイン（design-of-use）”

と“利用中のデザイン（design-in-use）”を，より厳密に Configuration design of use と

Adaptive design in use という表現を用いて表していた．このことは，図 3.3.2-8「顧客参

加の度合いが強いサービスのライフサイクル」とあわせてみると理解がしやすい． 

 

(2) 顧客主導のデザインとそれを支援する提供者 

図 3.3.1-7 で示した様に，これまでの伝統的な工学設計手法や設計方法論の今後の方向性

のひとつとして，非専門家による設計活動を後押しつつ，彼らと共同で設計を行うための

手法・方法論への進展が考えられる．ここでの非専門家とは，平成 23 年度にも報告した図 

3.3.3-2 内の「積極的な顧客（Active customer）」の様に，サービスの設計活動への関与を

好む顧客層である．観光サービスの例でいえば，個人旅行者に対応する． 

しかしながら，サービスの活用方法を自分たちで決めようとする非専門家の誰しもが，



3.3.3.3 様々な主体によるデザインのサイクル 
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自分たちの要求を明確に示したり，設計パラメータ間の複雑な制約を計算できたりするわ

けではない．そこで，提供者がサポートに入り，非専門家による顧客主導のデザインを支

援するとともに，その利用・行動データを収集・分析していくことを考えよう．その PDSA

サイクルが図 3.3.3-5 である．提供者が予め「サービスの利用方法のオープン・デザイン」

を行い，これを用いて顧客が利用方法を組み立てる．そこでは，非専門家である顧客の立

場での要求抽出の支援，制約計算の支援，および推薦機能などの機能を通じて，利用方法

に関する多様な組み立てが支援されるであろう． 

価値創成のクラスでいえば，これは適応型サービスに該当する．適応型サービスとは，

提供型サービスと同じ様な枠組みではあるものの，環境が変動するため，事前の予測が困

難であると考えるものであった．つまり，「変動する環境に合わせて，サービスの内容をそ

の場で適応させ，提供するサービス」である． 

 

 

 

(3) 提供者主導のデザイン 

提供者の役割をもう一歩進めて，サービスおよびその利用方法を全てデザインする場合

を考えてみよう．図 3.3.3-2 の標準的な顧客（Common Customer）に示される様に，顧客

の誰しもが自身によるデザインを好むという訳では無く，専門家に設計された製品の安心

感と手軽さを選ぶ層は依然として存在する．観光サービスの例でいえば，パッケージツア

ーを利用する旅行者に対応する． 

この様なサービスは提供型サービスに位置づけられる．提供型サービスとは「誰のどの

ような価値に対して，どのようなサービスを，どういった環境で提供するか」を予め決め

たサービスであった．すなわち，顧客，顧客要求，および環境を予め固定化し，それらに

対応したサービスを事前に構成する方式である．そのため，他のサイクルと比較すると，

安定的な利用方法を経ることが一般的なため，利用中のデザイン（desing-in-use）が対象

となることは少ない． 

 

図 3.3.3-5 顧客主導のデザインとそれを支援する提供者 
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(4) 顧客コミュニティによるデザイン 

近年のサービス科学研究では，多くのものの解決方法に価値共創を持ち込もうとする傾

向にある．しかしながら，厳密な意味での価値共創は，その問題の性質故に直接の記述・

解決が困難な事象なのであり，さらに全てに万能という訳ではない．現時点において世の

中に広く認められる唯一の共創的解決方法は，情報技術の発達を背景とした集合知や顧客

コミュニティの活用であろう．図 3.3.3-7 に，顧客コミュニティを介したデザインのサイク

ルを示す． 

これは，共創型サービスに位置づけられる．共創型サービスとは，「提供者と利用者とが

相互作用をしていく中で，互いが想定していなかった新たな価値を見出していくサービス」

である．たとえば Wikipedia，Linux，App Store などのオープンサービスがこれにあたる．

観光サービスの例では，SNS などの旅行者コミュニティ内での共創がこれにあたる． 

 

3.3.3.4. 顧客によるデザインと利用を起点とした多様なデザインアプローチの協働 

これまでに紹介したサイクルをつなげたものが，図 3.3.3-8 であった．これにより，顧客

を起点としたサービスの様々なデザインアプローチを俯瞰できる．これまでは全て同一方

向にサイクルをみてきたが，本図では上下左右が反転したサイクルがみられることに注意

図 3.3.3-6 提供者主導のデザイン 

サービスの利用
既製のサービス
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図 3.3.3-7 顧客コミュニティを介したデザイン 
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されたい．図左下には既製サービスの購入・利用に関するサイクルが，図右下には提供者

が顧客によるデザインを支援するサイクルが記されている．また，図上部には，顧客コミ

ュニティ内での相互作用を含んだサイクルが記されており，相互作用の度合いの強さに応

じて，左右 2 種類のサイクルに派生している． 

すなわち，左側の準備フェーズは，顧客あるいは他の顧客によって準備された知識や観

光プランをほぼそのまま選択することから，製品的特性が強い．一方，右側の準備フェー

ズは，顧客あるいは顧客コミュニティの力は借りるものの，顧客自身がサービスの利用方

法を組み立て，決定をする．その意味で，サービス的特性が強いと考えることができる． 

また，図中央の利用フェーズは，2 種類の準備フェーズで共有されている．特に，顧客経

験そのものにあたる要素は図中央に位置し，4 種類全てのサイクル間で共有されている点が

特徴である． 

ここで重要なことは，提供型・適応型・共創型のどの型のサービスが優れているという

ことではなく，それぞれの型に特徴があって，相互補完の関係にあるということである．

近年のサービス研究においては，顧客との積極的な相互作用を活かした価値共創の議論へ

と進むことが多い．しかしながら，厳密な意味での価値共創は，その問題の性質故に直接

の記述・解決が困難な事象なのであり，さらに全てに万能という訳ではない．したがって，

価値共創一辺倒の議論では，周辺に及ぼす波及効果などを見落としてしまうとともに，実

務性が低くなり，実社会において使用されず終わってしまう危険性がある． 

これに対して，本プロジェクトで得られた構成論は，顧客参加を中核として，ある産業

やサービス全体にみられる様々な型（提供者が事前にサービスをつくりこむ提供型[十人一

色]，状況に応じてサービスを構成する適応型[十人十色]，そして新たな価値を共に模索す

る共創型[十人百色]の 3 つ）を協働させ，互いを促進するものである．すなわち，価値共創

への取り組みを，従来の産業構造の発展系として捉えることができるために，社会および

実務者にとって理解がしやすく，また裾野が広い成果といえるであろう． 

 

(1) 提供者や顧客による継続的な学習 

本構成論を実現する上では，図中サイクルのまわりに示される様に，基本となるサービ

図 3.3.3-8 顧客によるデザインと利用を起点としたサービスシステムの構成論 

（中核サイクルのみ） 
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スの理論（Service Theories），サービス技術（Service Technologies），および実践を通じ

た学習と知識獲得（Actions）が重要である． 

まず，Actions の「提供者による学習と知識獲得」と「顧客による学習と知識獲得」につ

いて述べる．これらは，価値共創（Value co-creation）の分野で論じられている「提供組織

による学習（Organizational learning）」と「顧客による学習（Customer learning）」と同

等である．前者は，顧客そのものの他，顧客接点あるいは製品やサービスの計画・実装に

関する，提供組織による継続的な学習である．顧客を積極的に巻き込むことによって，よ

り一層促進される．後者の学習は，提供者とのインタラクションを通じて，顧客自身が自

らのニーズや振る舞いをより理解可能とする様な，顧客による継続的な学習である．特に

積極的な顧客に関していえば，顧客自身による学習を通じて，提供者から供与される様々

な情報やツールを活用し，自らに適したサービスを自身で設計あるいはカスタマイズでき

るような習熟効果が期待される． 

 

(2) 構成論を支える理論・技術群 

その他，本構成論には，具体的なサービス技術として，顧客主導のデザインを支える技

術，提供者主導のデザインを支える技術，および“デザインと利用を通じて理解を深める”

ための利用解析技術を開発し，その知見を積み上げていった．これらについては，§3.3.4

にて詳述する． 

また，サービス技術と同様に，サービスシステムのモデル化方法も技術的要素を包含す

るものであるが，「サービスとは何か」という根本を規定するもののため，ここではサービ

ス理論として位置づけている．こちらは，§3.3.2 で述べた通りである． 

 

(3) 学術的価値と実用的価値 

以上で，本プロジェクトで構築した構成論の全体像を述べたことになる．この構成論の

独創性・新規性を，学術的価値および実用的価値の観点から要約する． 

 

【学術的価値】 

 サービス科学の中心である顧客経験（顧客によるデザイン，利用，評価）を中心に据

え，俯瞰的な視点から，サービスデザインに関する理論・技術の展開を理解可能な枠

組みである 

 これは，顧客参加というサービス科学における重要かつ横断的な要素に焦点を当て，

それを元にしたサービス科学の研究基盤であるため，幅広い分野への応用を期待でき

る 

 サービス科学の研究要素をマッピングしていくことで，サービス科学の研究者間の相

互理解を促進するとともに，研究戦略立案時に活用できる 

 

【実用的価値】 

 行動分析や現象理解に限定せず，サービスのデザインに関する構成論と具体技術を構

築した 

 顧客，顧客コミュニティ，提供者等の様々な主体によるデザインから成るサービスの

共創現象を説明可能な理論的枠組みである 

 顧客に過度に依存する価値共創のみに頼るのではなく，従来の製品性が強い



3.3.3.5 サプライヤも含めた構成論の拡張 
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（Goods-dominant な）提供型サービスと，プロセス性が強い（Service-dominant な）

適応型・共創型サービスとを協働させている点．これにより，顧客の異質性と多様性

に対するより的確な対応と，サービス開発の持続可能性の強化の双方を期待できる 

 

すなわち本構成論は，サービス産業が実際に抱える問題解決に寄与すると同時に，サー

ビス科学の研究基盤となり得る概念・理論であろう． 

 

 

3.3.3.5. サプライヤも含めた構成論の拡張 

ここまで，顧客－提供者間の関係を中心にみてきたが，§3.3.2.2 では，サプライヤも巻き

込んだサービスの基本モデルを示していた．Chesbrough は著書「オープン・サービス・イ

ノベーション」[18]の中で，競争力のあるサービスを提供するためには商品，サービス両面

でのオープン・イノベーションと顧客をイノベーション創成に参加させることが重要だと

述べている．言い換えれば，提供者と顧客との，また提供者とサプライヤとの価値共創が

重要である．顧客が提供者から製品やサービスを買うだけ，ないしはサプライヤが一方的

に下請けや外注を受けるだけに留まらないビジネスモデルが紹介されている． 

 

オープン・サービス・イノベーションではこのような事例を多く分析，解説しているが，

これらを一般的にまとめたフレームワークは存在しない．ここで，サプライヤを「商品・

サービスコンテンツの供給者」と定義し，サプライヤにまで拡張した枠組みを図 3.3.3-9 に

示す．いわば，「顧客とサプライヤを巻き込んだサービスの俯瞰的デザインの枠組み」であ

る．本枠組みは提供者がサービスを俯瞰的に設計する際だけでなく，サプライヤ側の，あ

るいはサプライチェーンにいる企業が Supplier Community としてのビジネスを考える際

にも活用できる．4 つのプロセスからなる基本デザインループを組み合わせで表現すること

で，本枠組みは線対称・点対称性を有していることがわかる． 
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図 3.3.3-9 顧客とサプライヤを巻き込んだサービスの俯瞰的デザインの枠組み 

（提案した構成論の拡張版） 
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給
者
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機能の供給

機能の供給方法の
受容と選択

供給者による機能
供給方法のデザイン
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機能供給の
効果の分析

供給機能の改善
機能供給の方法の
アイデアの学習

A S A

提供型サービス(I)

共創型サービス(III)

適応型サービス(II)

適応型サービス(II)

適応型サービス(II)提供型サービス(I)

共創型サービス(III)適応型サービス(II)
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3.3.4. 構成論を支える技術 

3.3.4.1. 利用解析の技術 

(1) 行動解析の方法と流動グラフ 

位置情報をモニタリングする携帯電話や GPS などのシステムの普及は，移動する人や生

物，物体に関する大規模な時空間データの蓄積をもたらしている．この大規模な時空間デ

ータの蓄積にともない，そこから有用な知識を得るための研究が進められている． 

人間の移動における一般的な法則に関する研究では，[19]が，10 万人の携帯電話ユーザ

の，6 カ月間におよぶ位置情報の分析を行った．その結果，人間の移動はランダムウォーク

とは異なり，かなりの程度規則正しく，職場と自宅を中心とする一定の範囲内で行われて

いることが明らかになった．また，日常的な移動範囲には人による差があり，日常的には

数 km の範囲で移動する人が大半だが，中には日常的に数 100km 移動する人も数は少ない

ものの存在する．この研究では人間の日常的な移動範囲が，冪分布となることも示されて

いる． 

[20]も同様のデータを用い，人間の移動に関する予測可能性について検討した．その結果，

過去の移動履歴データを得ることで，日常的な移動についてはかなりの確率で予測できる

ことが明らかになった．しかしながら，非日常的な移動に関しては予測することは難しく，

人間の移動を完全に予測することはできないことを示唆している． 

日常的な移動範囲の中で提供するサービスに関しては，上記の研究成果が援用できる部

分もあると思われる．Google が提供する Google Now というサービスでは，利用者の日常

的な移動履歴から通勤経路を判断して行動を予測し，次に利用すると思われる交通機関の

情報を携帯端末に配信することなどが行われている．しかしながら，本プロジェクトで対

象としている非日常的な移動である観光に関するサービスでは，過去の移動履歴データに

よる移動の予測は難しく，異なった分析のアプローチが必要である．たとえば任意の観光

地におけるツアープランを計画する場面では，多くの人が共通して訪れる観光スポットの

組み合わせを提示することができれば有用な情報となる． 

任意の対象地域の中で，どのように人が移動しているのか把握する際の最も基本的な分

析となるのが，対象地域を複数のゾーンに分割してゾーン間の流動量を概観する分析であ

る．流動量を可視化する分析手法としては，ネットワーク分析の手法が応用できる．単純

に流動の大きさや向きをグラフとして表現するだけではなく，ノードの中心性指標を求め

ることで各ノードの重要性を判断することや，コミュニティ抽出手法を適用することで，

互いに多くの人が訪れる観光スポットの集まりを抽出することも可能である． 
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訪日外国人の都道府県間の流動をグラフとして可視化すると，東京を中心として大阪や

京都，愛知，山梨の間で多くの流動が目立ち，いわゆるゴールデンルートが形成されてい

ることが分かる（図 3.3.4-1）．中心性指標の一つである媒介中心性を計算した結果では，

東京の媒介中心性が最も大きく，次いで大阪，京都の順に媒介中心性が高くなった．また，

コミュニティ抽出を行った結果，おおまかには東日本と西日本，九州・四国の三つのコミ

ュニティが抽出された． 

このように観光客の流動をグラフとして示すことで，多くの流動がある都道府県の集ま

りを直感的に判断することができる．しかしながら，観光客の流動をグラフとして可視化

しただけでは，どのような経路での流動が卓越するのか判断できない場合がある． 

 

(2) 配列解析による卓越する経路のパターン抽出 

図 3.3.4-2 の例では，C 地点が他の地点間の移動を媒介する重要な地点であることが分か

る．この C 地点を経由する移動には，以下の四つの経路が考えられる． 

・ A→C→D 

・ A→C→E 

・ B→C→D 

・ B→C→E 

しかしながら，多人数の流動をグラフとして可視化しただけでは，どの経路が卓越する

パターンなのか，判断することはできない．観光地におけるツアープランを計画する際に

は，観光スポットの巡り方も有用な情報となるが，グラフを見ただけでは三つ以上の観光

スポットを巡る順番を明らかにすることは難しいのである．

 

図 3.3.4-1 訪日外国人の都道府県間の流動（2010 年 4 月～6 月） 

資料：訪日外国人消費動向調査 
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多人数の移動履歴から観光スポットを巡る順序のパターンを抽出するには，配列解析

（sequential analysis；「配列」は「系列」と訳される場合もある）の手法が応用できる．

配列解析は生物学において遺伝子配列の解析に使われているが，1980 年代より，社会科学

分野での応用が始まった[21]．そこでは，時系列で発生するイベントを文字の配列で表現す

ることによって，配列解析の手法が適用されている．応用例としては，職歴に共通してみ

られるパターンの発見[21]や一日の活動日誌におけるパターンの発見[22]，観光地における

移動パターンの抽出[23]などに用いられている． 

 

配列解析の基本的な手法として，二つの文字列間の類似性を計算するペアワイズアライ

ンメント（図 3.3.4-3 と図 3.3.4-4）がある．二つの文字列があったときに，類似性を最大

にしつつ文字の置換，挿入，欠損を考慮して文字列をそろえる手法である．ペアワイズア

ラインメントによって複数の文字列間の全ての組み合わせに対して類似性を計算すること

で，個々の文字列をその類似性の観点からクラスタリングすることができる． 

 

 

 

 

図 3.3.4-3 ペアワイズアラインメントの例 

図 3.3.4-2 卓越する経路が判断できないグラフの例 
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このように文字列をクラスタリングする目的は，大きく以下の三つに分けられる．すな

わち，（１）各クラスタに共通するパターンの発見，（２）クラスタを被説明変数として説

明変数（たとえば観光客の属性など）との関連をみる，（３）クラスタを説明変数として被

説明変数（たとえば満足度，消費額など）との関連をみる，の三つである． 

 

しかしながら，このペアワイズアラインメントによるクラスタリングには以下のような

欠点がある．同一のクラスタに属する文字列から見つけ出される共通パターンは，文字列

上でほぼ同じ位置にあるものに限定されることである．つまり，ある文字列の中には先頭

にあるが，ある文字列の中には最後にあるというように，大きく異なる位置にあるが共通

するパターンを見つけることは困難である．また，大量の配列を対象とする場合，クラス

タの文字列を精査するのに大変な手間がかかる． 

 そのため，複数の文字列の中に共通して現れる部分文字列を抽出する，頻出パターンの

抽出手法の研究が進んでいる[24][25][26]．この頻出パターンの抽出を応用した研究事例で

は，スーパーマーケットの店内における顧客の移動パターンを抽出し，高額購買者の特徴

を明らかにしたものがある[27]．このように，あらかじめ対象者を二つのグループに分け，

それぞれのグループを特徴づける出現頻度に有意差のあるパターンを抽出できることも，

この手法の利点である．これを応用すれば，満足度の高い観光客に共通して現れる移動パ

ターンを抽出することもできよう．  

図 3.3.4-4 一日の活動内容を表す文字列（305 名分）に 

ペアワイズアラインメントを適用してクラスタリングした例 
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3.3.4.2. 顧客向けのサービスデザイン技術 

(1) 利用者によるデザイン（ユーザデザイン）と推薦システム 

人が設計し生産する人工物は，技術的な発展を背景にその機能を飛躍的に向上させた．

その一方で，それを利用する顧客も適切に人工物を使うことが求められている． 

人工物の利用者という観点では，利用者によるイノベーションが注目を集めている．

Hippel の提唱する lead user innovation[28]は，対象とする製品やサービスの先駆的な利用

者が引き起こすイノベーションの重要性を説いたものである．そのため，その利用者が行

う設計や使用環境に応じた設計変更（適正化）を補助・促進するための研究が進められて

いる．利用者が設計を行う際には，利用者が自身の要求に基づいて設計対象の良し悪しを

評価する必要がある． 

ここで，インテリアのレイアウトや旅行プランなど，製品やサービスの構成要素（部分

的なレイアウト・観光スポット）間に複雑な制約条件によるトレードオフや相互作用が存

在する場合，利用者はその製品やサービス全体を総合的に評価することが困難である．そ

のため，専門知識の乏しい人々がカスタマイズする際に鍵となるのが，コンピュータによ

る推薦（recommendation）である．e コマースの普及に呼応して，推薦システム

（recommender systems）の研究は盛んに進められてきた． 

 

 

(2) 従来の推薦システム 

推薦の際には，まずシステム利用者が対象に関してどのような好みや要求を持っている

のかを判定しなければならない（User Profiling）．恒常的な利用が見込めるサービスにお

いては，利用者の過去の利用履歴から利用者をプロファイリングし，その情報をもとに推

薦を表示することができる．たとえば Amazon.com では，利用者の過去の購買履歴からお

すすめの商品を表示している．一方，利用が一度限りもしくは低頻度のサイトでは，一つ

のセッションの中で利用者をプロファイリングしなければならない，という課題が生じる．

初期の推薦システムの多くは，冒頭で利用者にプロファイルの入力を求めていた．この結

果，どのような成果が得られるかわからないまま長々とデータ入力に時間を費やされると

いう「コールドスタート問題」がしばしば見られた．さらに，「最適解」とされるものが表

示されるだけで，推薦理由もわからず，訂正も効かないようなものもあった． 

 

 

(3) 対話型設計支援 

このような一方通行の推薦システムに対する反省から，いきなり「最適解」を提示する

のではなく，まず暫定解を表示し，それに対するフィードバックから，さらに精度の高い

解の生成を行う対話型設計支援という考え方がでてきた． 

 

a) 批評型 

対話型設計研究の初期には，できあがったプロダクトやサービスの評価を利用者が行う，

批評型推薦システム（critiquing-based recommendation systems ）が登場した[19][30][52]．

たとえば，[52]は，航空券のオンライン購入を舞台に，いくつかのオプションを表示し，そ

れに対する選好をもとに，利用者の要件を推測する，というアイデアを提唱した．批評型

推薦システムの長所は，利用者があらかじめ自分の嗜好や要件を熟知しなくても良い，と
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いう点である．日用品の購入ならともかく，住宅や保険や旅行商品のように機会の少ない

購買行動において，利用者が最初から自分の嗜好や要件を熟知していることは想定しづら

い．むしろ，意思決定が必要とされる状況で，可能な選択肢をいろいろと見比べるなかで，

自分にとって何が好みで何が要件かを認識する方が自然であろう． 

 

b) 要求追加型 

しかしながら批評型推薦システムの限界は，あくまでシステムが推薦したものに対して

の批評（評価）しかできず，利用者にある種の「まわりくどさ」を感じさせてしまうとい

うことである．実際に倉田らの[30]の利用者実験において，推薦プランの批評を通して嗜好

プロファイルを推測するオプションと，直接的に嗜好プロファイルを入力できるオプショ

ンを用意していたところ，ほとんどの利用者が後者を好んだ．このことから，サンプルに

対して批評を述べるよりも，それをもとに思いついた要件を直接的に入力できるようなイ

ンタ－フェースが望ましいと考えられる．そしてこれを実現したのが， 本プロジェクトが

提案する「要求追加型」の推薦システムである．すなわち，要求追加型推薦システムとは，

現時点で把握されている要求や好みに基づき推薦されたものをたたき台に，要求や好みを

追加的に提示していき，さらなる改善を段階的にはかっていくものである． 

要求追加型の推薦システムも，対話型設計の一種類として位置づけられる．対話的設計

支援のメリットを再度述べると，批評型推薦システムと同様に，利用者が冒頭で要求や好

みを一度に入力する必要がない点，そしてシステム側にとっては厳密に嗜好を抽出し，そ

れにあった推薦を行わなくても済む点にある．これは，次第に利用者の要求がかたまり，

それにあう解が限定されるためである． 

こうした対話的設計支援は互いにトレードオフや相乗効果を持つ要素の組み合わせから

なる製品／サービスの参加型デザインに適していると言えよう． 
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(4) 要求追加型の対話型設計支援の流れ 

本プロジェクトで扱う対話型設計支援の流れを図 3.3.4-6 に示す．この図に示されるよう

に，利用者はまず嗜好プロファイルおよび制約条件を入力する．計算機システムは，これ

らの情報を元にたたき台となる推薦プランを求め，それを旅行者に提示する．次に，利用

者は提示された推薦プランを評価し，個別要求を新たな追加する他，必要に応じて冒頭で

設定した嗜好プロファイルや制約条件の見直しを行う．この様にして，旅行者と計算機シ

ステムとが対話を繰り返すことで，利用者の要件が次第に明確化されるとともに，納得い

くプランの作成が実現される． 

 

 

 

(5) 推薦プランの導出アルゴリズム 

a) 問題設定 

上述の推薦プランの作成において，プランニングの対象（観光地）は，滞留点（観光資

源）や交通結節点をノード，それらを結ぶ経路をリンクとする完全グラフとしてモデル化

される．各ノードには「滞在時間」と「推定効用」（利用者の嗜好プロファイルに基づいて

推定された観光資源の期待効用）が与えられている．また，各リンクには「移動時間」が

割り当てられている. 

このもとで，以下の最適化問題を解くことにより観光プランを求める： 

  

図 3.3.4-5 要求追加型の対話型設計支援の流れ 

制約条件を満たし、推定効用が
最大となる推薦プランを導出

下記を入力（更新）
・全体要求（嗜好プロファイル）
・制約条件（時間制約等）
・個別要求（個別リクエスト）

推薦プランを利用者に提示

不満

プランの保存・活用

納得

プランニング開始

プランニング終了

提示された
推薦プランを評価

利用者 対話型の設計支援システム
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完全グラフ(V, E)，各ノード𝑣𝑎𝑖
の推定効用𝑢𝑖と滞在時間𝑠𝑖，ノード間の移動時間𝑡𝑖𝑗，起終

点ノード𝑣𝑜𝑟𝑖 , 𝑣𝑑𝑒𝑠  ∈ 𝑉, 制約時間Tが与えられたとき， 

以下の制約条件： 

 ∑ 𝑠𝑖

𝑘

𝑖=1
+ ∑ 𝑡𝑎𝑖𝑎𝑖+1

𝑘

𝑖=0
≤ 𝑇 (3.3.4.2-1) 

 𝑣𝑎0
= 𝑣ori, 𝑣𝑎k+1

= 𝑣des (3.3.4.2-2) 

のもとで推定効用和： 

∑ 𝑢𝑖

𝑘

𝑖=1
 

を最大にするようなノード列 

𝑣𝑎1
, 𝑣𝑎2

, … 𝑣𝑎𝑘
 (𝑣𝑎𝑖

∈ 𝑉, 𝑖 ≠ 𝑗 →  𝑎𝑖  ≠  𝑎𝑗) 

を求めよ． 

 

 

b) 遺伝的アルゴリズムによる求解 

この組み合わせ最適化問題は一般にSelective Traveling Salesman Problem（STSP）と

呼ばれる．組み合わせ最適化問題は組み合わせ可能な対象（ここでは観光資源）の数が増

加すると組み合わせパターン数が爆発的に増加するため，厳密な最適解を見つけ出すこと

が急激に困難になる．そこで，本プロジェクトで構築する対話型設計支援手法では遺伝的

アルゴリズムを用いて近似的に最適解を求める．遺伝的アルゴリズムとは，問題の解候補

の群を遺伝子群に見立て，生存競争や交配や世代交代を繰り広げることによって，優秀な

解を生成する手法である．観光プランの文脈では，観光プランを遺伝子に見立て，推定効

用和の高い観光プランを生成する． 

 

 

c) 個々の観光資源の推定効用 

具体的に開発したシステム（§3.3.5.5で詳述）では，利用者の嗜好プロファイルは5つの

旅行目的の評価項目に対する重み付けと，4つの旅行の性格の値によって表現している．一

方，各ノード（観光スポット）には，この項目それぞれに対応し，評価値が付与されてい

る．両者をかけあわせることによって，各ノード（観光スポット）を訪問した際の推定効

用を求めることができる． 

 

 𝑢𝑖 = ∑ 𝑤𝑝𝑘𝑣𝑖𝑘

5

𝑘=1
+ α∑ 𝑒𝑝𝑘𝑡𝑖𝑘

4

𝑘=1
 (3.3.4.2-3) 
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 𝑤𝑝𝑘：利用者p が旅行目的k に与える選好の割合(%)  

 𝑣ik：観光資源 i の評価項目kから見た評価値 (1 ～ 5)  

 𝑒𝑝𝑘：旅行者pの旅行性格kに対する評価値 (-1 ～ 1)  

 𝑣ik：観光スポットiの評価項目kから見た評価値 (-2 ～ 2)  

 α：旅行性格の旅行目的に対する重み  

 

d) 追加要求（個別リクエスト）への対応 

もし利用者が「ある観光資源に訪れたい」と要望した場合，そのノード（観光資源）に

極めて高い評価値を一時的に割り当てる．この結果，時間制限の範囲内でその観光資源を

可能な限り訪れるような観光プランが作成される．また逆に，もし利用者が「ある観光資

源を訪れたくない」とリクエストした場合は，その観光資源に一時的に評価値 0 を割り当

て，作成される旅行プラン中にその観光資源が含まれないようにする．このようにするこ

とで，個々の観光資源に関する個別要求（個別リクエスト）と，その他の観光資源への来

訪を決定づける全体要求（嗜好プロファイル）の設定とを両立させている点が大きな特徴

である． 
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3.3.4.3. ŉ�ǕÙ�*J{aNYK=yĻǟ 
˘�¬{jr�?Gx±�|ʏðϳCǭ2_x±�|�yh®FʚʒɩУF˹μcщU

8ԛоὴʒͤFx±�|�yh®cǞ͟2_8WCGԙ�yh®ǭѥ@B_x±�|c

Ц͟2_Τ�FɏƭcĦӹ0ԙɂбCɅ1>˹ҘŌ0θ͠2_,@ԙT8ԖĞԗĭͤ2_

ɂб%�_ԛ˘Ӱ(1)?Gʏðϳе͌$]Fx±�|F¡�ªcʏ˭0ԙ(2)ÚӍ?x±�|
�yh®�¬~|Fű�j±}C#*_�yh®ʚʒɤ̣cѓʶ2_ԛƙ 3.3.4-6CGԙx
±�|�yh®�¬~|F�j±}@˘�¬{jr�?ʏ˭2_ű�yh®ʚʒɤ̣@F

ǭɅcΔ2ԛƙCGԟ<Fx±�|�yh®F̬`cΔ0>#^ԙԟ<F�yh®c�±

{2_̬`cx±�|¨h®���F�yh®@0>åϬ=*> _ԛ  

 
(1) ŉ�ǕǦƑ*J{aNnYu 
�3.3.2.1 C# >ԙx±�|Fƨ˘¡�ªcʤ͠0ԙйĒʭТx±�|F˹ɜcѡњ0

8ԛ˘Ӱ?Gԙ6FѡњcĚéŌ2_8WCԙx±�|ʏðϳFе͌$]Fx±�|¡�

ªF˹ɜcѡњ2_ԛ 
 

a) J{aN*òŦnYu 
đҏ�3.3.2.1 F\!C˘�¬{jr�?GԙйĒʭТx±�|cʿΪӄx±�|@

0>ʀ"ԙТ͍ԖActionԗԙϻĻԖCapabilityԗԙѯ̀ԖEnablerԗBAFƨ˘бύCԙʿӄ
ԖTimeԗԙƮɣԖPlaceԗFбύcĽ"8x±�|¡�ªcʏ˭0> _ԛx±�|¡�ª
FТ͍ԖActionԗG½˪@B_ɏƭ?�_%ԙ,FТ͍ЂécʋсҏЦ͟2_,@GƗӠ
?�_ԛT8ԙx±�|¡�ªC# >GТ͍ԖActionԗcǭѥ@08%ԙйĒʭТx±�
|γGЯʣFТ͍ԖActionԗ$]˹ɜ.`_ԛ6,?ԙТ͍ԖActionԗFӜŲé@0>̪ń
ԖActivityԗcǜϯ0ԙ̆ �¬{jr�?GйĒʭТx±�|Fƨ˘бύ@2_Ԗƙ 3.3.4-7ԗԛ 
˘�¬{jr�?Gԙ¶сFͦ͠$]ԙТ͍FӜŲé?�_̪ńcǭѥCԙϻĻ

ԖCapabilityԗԙѯ̀ԖEnablerԗԙʿӄԖTimeԗԙƮɣԖPlaceԗFɏƭC\;>̪ńcѓʶ

 

ê 3.3.4-6� J{aNYK=yewPN*c?{O&ŉů� ÔYK=yōŋĹƄ&*ĉį 
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2_@юџ0ԙ6`]FɏƭFĜǥ@ԙ6F˹ɜC< >ѡњ2_ԛ  
đ3ԙʿӄԖTimeԗԙƮɣԖPlaceԗԙѯ̀ԖEnablerԗGйĒ̪ńC#*_ 3Wԧ

When/Where/Whocѓʶ2_ɏƭ@B_ԛ 
 
T When  <� �� ̪ńcǺӂ2_ʿ˔ԖӂǉԙϑÈԙ#\KʿӄԗԧTime 
T Where A,?� �� ̪ńcǺӂ2_ƮɣԧPlace 
T Who ѕ%� �� ̪ńcʏð2_¿éԧ Enabler 
 
¶сFɏƭÚƷCԙйĒ̪ńC\;>ʏð.`_͖ԜŨǥ.`_͖CӅõ2_ɏƭ%ɂ

б?�_ԛ˘�¬{jr�?G,Fɏƭc Content @ǜϯ0ԙйĒ̪ńC#*_ What c
Δ2ɏƭ@0>ǜϯ2_ԛx±�|¡�ªFǜϯ?Gԙx±�|cʏð2_�ϻĻ

ԖCapabilityԗ�Fɏƭcѡњ08%ԙ,F ContentGԙ6FϻĻC\;>ʏð.`_͖@
0>͠л?&ԙx±�|FʏðϻĻԖCapabilityԗCȮ2_ɏƭ?�_@юџ2_ԛ 

  
T What êc� �� ̪ń?ʏð.`_͖ԧ Content ԖϻĻԖCapabilityԗCȮԗ 
 
Ú¶F\!CԙйĒʭТF̪ńcѓʶ2_ɏƭ@0>ԙ4WԧWhen/Where/Who/What

Fɏƭcx±�|¡�ª?�_̪ńԖActivityԗcсҏЦ͟2_ƨ˘ɏƭ@0>ʤ͠08ԛ
x±�|�yh®Fй͌?Gԙ,`] 4WFɏƭcΑǜ2_,@%�yh®CȮ2_ԛ 

 

 
 

b) J{aN9Ǡƙ�7ĐıĲó*Ȧđŷȏ 
Time°Place°Enabler°ContentF 4WFǻɉɏƭCGɳѥBXF$]ĚéBXF

T?ԙ�_ G˹ɜ͖@Ħл͖T?˺�BρȢFXF%ǒƟ2_ԛ6,?űΤFǻɉɏƭ

ӄCGɳѥ	Ěé�_ G˹ɜ	Ħл@ !¶·ӖǼFӅõcсҏ0θ͠2_ԛB#ԙӖ

ǼcêǼC2P&$ZԙűӖǼ%AF«�ªFɳѥȢ?сҏ.`_P&$C< >G͗̎

Cįӎ0B ,@@08ԛ²ʫ%×ʫCǭ0>ɳѥŌ.`8XF?�_Ԗ�_ G²ʫ%

×ʫC\;>˹ɜ.`_XFԗ@ !ӅõcǭC¹"_,@FUC\;>űбύFӖ

Ǽ˹Ҙc¹"_\!C2_,@?ԙ¡�¨%ЂͦCűΤӹFбύc˹ҘŌ?&_ԛ,`G

ǭѥ@2_x±�|C\;>ԙсҏ2_ʿӄ°ƮɣBAF|t±ªZz�f.%ͮB_8

W?�_ԛ 
 

 

ê 3.3.4-7� ǧ®ŗǞJ{aN*òŦnYu 
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TimeԖx±�|cʏð2_ʿӄԗ 
Time CG�17:30�F\!BьϏBʿӄ$]�ƶʫ�@ !\!BȝλBʿӄT?%ǒ

Ɵ2_F?ԙ6FӅõɉcƙ 3.3.4-8CΔ2\!BӖǼ˹Ҙ?Ц͟2_ԛTimeC#*_Ӗ
ǼӅõFǜϯG˹ɜ	ĦлFӅõ?сҏ.`_ԛT8ԙʿӄcӖǼCсҏ2_8WCԙ

,,?ʿӄFǭѥ@2_FGϙǭʿӄ?�^ԙ�̃�Z�10Ħȷ�@м;8ǭʿӄGǭѥ
@0B ԛ 

 

 
 
PlaceԖx±�|cʏð2_Ʈɣԗ 

Place CGȣ˻F˺CьϏBXF$]ԙ�˟Ñ�Z�Ŭ場�BȂ҆ȝλBXFT?ǒ

Ɵ2_F?ԙ6FӅõɉcƙ 3.3.4-9CΔ2\!BӖǼ˹Ҙ?Ц͟2_ԛPlaceC#*_Ӗ
ǼӅõFǜϯG˹ɜ	ĦлFӅõ?сҏ.`_ԛƮɣC< >XϙǭBƮɣcǭѥ@0ԙ

�Ӛ^�BAFǭBƮɣGǭѥ@0B ԛ 

 
EnablerԖx±�|cʏð2_¿éԗ 

EnablerG ContentFʏðcТ!¿é?�^ԙ�èО̒�@ ;8ьϏBXF$]�Ë˵
Ҭ��AΕ�BA\^ȝλBXFT?ǒƟ2_ԛ6FӅõɉcƙ 3.3.4-10CΔ2\!BӖǼ
˹Ҙ?Ц͟2_ԛEnablerC#*_ӖǼӅõFǜϯG˹ɜ	ĦлFӅõ?сҏ.`_ԛ 

 

 
ê 3.3.4-8� Time*Ȧđŷȏ 

 
 ê 3.3.4-9� Place*Ȧđŷȏ 

 
ê 3.3.4-10� Enabler*Ȧđŷȏ 
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ContentԖx±�|?ʏð.`_͖ԜŨǥ2_͖ԗ 
ContentGEnablerC\;>ʏð.`_ŨǥϳFϓԉòĂCȲӭ2_XF?�^ԙ�ȰȨ�

@�ɉѱ�FɏƭC\;>Ц͟.`_ԛ,,?F�ȰȨ�CӅ2_ɏƭGԙActibityFΤӹ
ԜǭѥCӅ2_ɏƭ?�^ԙ�˟Ñ�±$]F·˒�Z�˟Ñ|nh�©±$]F·˒�

@ !ьϏBXF$]�ҭɁF·˒�@ !ɳѥBXFT?ǒƟ2_ԛ�ȰȨ�FɏƭG

ƙ 3.3.4-11CΔ2\!BӖǼ˹Ҙ?Ц͟2_ԛ  

 
T8ԙ�ϭУԀCТ(�@�ӒЎéԉc2_�Gԙx±�|FȰȨGͮB_%A:]Xʦ

Ō°ЎУBśѥcɻ<@ϲ"]`_ԛ,F\!Bx±�|Cǭ2_śѥZӡƘ̔CӅ

ҙ2_ɏƭc ContentF�ɉѱ�@ǜϯ0ԙ̃CΔ2\!Cʤ͠2_ԛ 
°x±�|FʏðϳC\;>ƴŌ2_ɉѱԖCharacterԗԧ 
°x±�|FʏðƮɣC\;>ƴŌ2_ɉѱԖTasteԗԧ 
°x±�|FŨǥϳCɅ1>ƴŌ2_ɉѱԖAgeԗԧ 

 
Ú¶F�ȰȨ�@�ɉѱ�FɏƭGȷҏ2_ ActibityF˴ώԙʌНFӘFчòɼ˻FηĤ
Cĭͤ.`_ԛ 

 
(2) ȬȦđŷȏ*Ǥǃ 
CostԖx±�|cʏð2_òˬԗ 

Cost G6Fx±�|ѯ̀FòˬcЦ2ԛCapability CӅҙ=*_@ԙ (]?ĈТ?&
_$cЦ0ԙActivityCӅҙ=*_@ԙ (]?ĈТ2_F$cЦ2ԛ�500ĝ/Ò�Z�2,000
ĝ/ʿ�@ !ʿӄZÒʣC̑ï2_òˬ@�20,000ĝ/ǁφ�F\!CʿӄZÒʣCɸ]B
 òˬ@%�_ԛ 
CapacityԖx±�|cʏð?&_Òʣԗ 

Capacity G6Fx±�|ѯ̀$]ʏðcŨ*_ÒʣcЦ2ԛContent CӅҙ=*_@Ò
ʣįӎcЦ0ԙActivityCӅҙ=*_@ԙêÒ?ĈТ2_F$cЦ2ԛ 

 
a) J{aNnYu*ǦƑº¶ȳ 
˘�¬{jr�?Gԙx±�|�yh®@x±�|¡�ª@FӅõcԙx±�|�yh

®@Gx±�|F˹ɜбύ?�_Т͍ԖActionԗ@Т͍ԖActionԗ@FӄFӅõc̜ǜ2_
,@?�_@ǜϯ0> _ԛ,,?ԙТ͍ԖActionԗFӜŲ?�_̪ńԖActivityԗcϲ"
`Hԙ̪ńԖActivityԗ@̪ńԖActivityԗ@FӅõc̜ǜ2_,@%йĒʭТx±�|F
�yh®@B_ԛ 
x±�|CGԙʏðϳ@Ũǥϳ%ǒƟ2_F?ԙx±�|FʏðϳFТ͍@ԙŨǥϳF

 
ê 3.3.4-11� Content�ĦĢ�*Ȧđŷȏ 
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Т͍@FӅõc̜ǜ2_,@cϲ"_ɂб%�_ԛ˘�¬{jr�?Gԙx±�|Ũǥϳ

Fе͌9*?B(x±�|ʏðϳFе͌$]Fx±�|�yh®cūϻ@2_йĒʭТx

±�|Fƨ˘¡�ªcǜϯ08ԛ,Fƨ˘¡�ªcĚéŌ08x�~��°¡�ª@0>

ʏðϳе͌ԧPlanned ActivityԖ2_̪ńԗԙŨǥϳе͌ԧRequired ActivityԖ08 ̪ńԗԙ
ðϗϳе͌ԧFeasible ActivityԖ?&_̪ńԗcǭѥ@08µΤӹFx±�|¡�ªcǜϯ
08ԛ 
ƙ 3.3.4-12GԙŨǥϳе͌F Required ActivityԖ08 ̪ńԗ@ðϗϳе͌F Feasible 

ActivityԖ?&_̪ńԗFΫ&Ųb4$] Planned ActivityԖ2_̪ńԗ%�yh®.`>
 _˺cΔ0> _ԛʰCҏP> _\!Cԙ Planned Activity - Required Activity - 
Feasible ActivityFĔ>F ActibityGĘҖFЦ͟ȰȨ?�^ԙɏƭFǭɅcΑю2_,@
C\;>ӣб@ðϗFӅõcΑю0ԙǞТ2P&x±�|@0>F Planned Activityc�
yh®2_ԛ 

 

 
 
Required ActivityԖ08 ̪ńԗ 
йĒʭТx±�|FŨǥϳ@B_йĒǟ%б˒2_x±�|cx±�|¡�ªF�«±

�?Ц͟2_ԛƙ 3.3.4-13FïGԙ�ƹC˽̮k©f?ԙ1Ò 3,000ĝÚ·FÉη? 4Ò?
ӽË08 �@ !б˒cЦ͟0> _ԛ,Fï?Gԙб˒2_Т͍cǞʬ2_ Enabler
Fɼǜ%.`> B %ԙƮŲC\;>G EnablerFɼǜ%б˒?�_ʿX�_ԛ 

 
ê 3.3.4-12� ǧ®J{aN*ŷķnYu 

 

ê 3.3.4-13� Required Actibity*� 
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Feasible ActivityԖ?&_̪ńԗ 
йĒʭТx±�|Fðϗϳе͌?x±�|Fðϗcʀ"_8WCԙðϗϳ?�_йĒѯ

̀ðϗϳ%ðϗūϻBx±�|cx±�|¡�ªF�«±�cĭͤ0>Ц͟2_ԛƙ 
3.3.4-14 Fï?G�Enabler ?�_˟Ñ�±Ǻ˒ŬGԙ9:00 $] 22:00 T?GҭàF·
˒cʏð2_,@%?&ԙʧҴG 1Ò�8^ 610ĝ?ǜƃG 200ŵ?�_�@ !,@c
Ц͟0> _ԛ,,?ԙ�˟Ñ�±Ǻ˒Ŭ�@�ҭàF·˒�@c Capability?Ӆҙ=*
> _%ԙ,FɒŽG�˟Ñ�±Ǻ˒Ŭ�G�ҭàF·˒�cʏð?&_ϻĻcˏ2_

@ !,@cЦ͟2_XF?�_ԛ 
 

 
 
Planned ActivityԖ2_̪ńԗ 
x±�|FŨǥϳԙðϗϳFе͌?x±�|¡�ªFЦ͟cΔ08%ԙx±�|�yh

®C\;>Αǜ.`_x±�|cЦ͟2_x±�|¡�ªcΔ2ԛ˘�¬{jr�?Gʏ

ðϳе͌?Fx±�|�yh®c˴п0> _F?ԙʭТÙ͠ȠγFx±�|�¬�h�

%ʏð2_x±�|FĜǥcx±�|¡�ªF�«±�cĭͤ0>Ц͟2_ԛƙ 3.3.4-15
Fï?G�16:30$] 19:00T?»ƛƛɩԀC> 1Ò 4,000ĝFʧҴуǜ?ԙǜƃ 20ŵ?
ʘйɞcоͩ2_�@ !,@cЦ͟0> _ԛ 
�yh®.`8x±�|cĞĭͤūϻBȰȨ?θ͠2_C�8;>GԙTime°Place°

Enabler°ContentF 4WCӅҙ2_˹ҘŌ.`8ɏƭ@ԙ6`]FɏƭcӅҙ=*_űΤ
Activity Fɏƭ@CĦ*>θ͠.`_ԛ,F˺BĦӟ08θ͠C\;>ԙï"HʪдF

 
ê 3.3.4-14� Feasible Activity*� 

 
ê 3.3.4-15� Planned Activity*� 
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ActivityFɏƭ͢ɜGԙh ǒF 4WCӅҙ2_ɏƭFʪ8BӅҙ=*@0>ģ͠2_,@%
ūϻ@B_ԛ 

 
(3) ȌŇı)47J{aNPFmyX{Lry 

Planned ActivityԖ2_̪ńԗԙ Required ActivityԖ08 ̪ńԗԙ Feasible ActivityԖ?
&_̪ńԗFx±�|¡�ªG6`]cдǜ2_ɏƭcͤ _,@?Í FҌʋɉcчò

2_,@%Ĥ˞_ԛ,`cūеŌ2_,@?Ԗƙ 3.3.4-16ԗԙx±�|F~s ®�±z¦
®%ūϻ?�_ԛï"HʰǒF Planned ActivityԖ2_̪ńԗF ContentFȰȨCӅ2_
ɏƭcǜҳчò0ԙ���®s0>ìɜ08ƙ 3.3.4-16 ?GԙË˵ϳFx±�|¨h®�
��% Content Fе͌?AF҉C̥Ļ0> _F$BA%ɪʑ?&_ԛT8Ҍ0 x±�
|ѯ̀FĘҖŌC\_Ń͜ŌZԙʪдË˵ӲƥF˴пBA%ʚʒ?&_ԛ 

 
(4) J{aN*ȪǊĉį 

a) J{aNnYuȣ*ĉįȤ� 
ʏ˭08x±�|¡�ª?G Planned ActivityԖ2_̪ńԗԙ Required ActivityԖ08

 ̪ńԗԙ Feasible ActivityԖ?&_̪ńԗ%Ŵ²F˹Ҙcɻ:̑҆ūϻ?�_,@cҏP
8ԛRequired ActivityԖ08 ̪ńԗGx±�|Cǭ2_ӣбcԙFeasible ActivityԖ?&
_̪ńԗGðϗcЦ͟2_8Wԙ,F¡�ªC\;>x±�|FӣϗFǭɅc˴п2_,

@%?&_ԛƙ 3.3.4-17G Planned Activity - Required Activity - Feasible Activity Fǭ
ɅӅõcЦ2ԛ 

Planned Activity - Required Activity - Feasible Activity ӄFӅõɉCGԙï"H
Planned Activity %ɜέ0"_,@G Feasible Activity C\;>øц.`_ԙRequired 
Activity F̿ѷG Planned Activity C\;>Αю.`_ԙBA@ ;8,@%¡�ª¶C
Ц͟?&_ԛ08%;>ԙ,`]FӅõɉcͤ _,@?ԙRequired Activity $]уоc
ӂǉ0ԙRequired Activity c̿ѷ0"_ Feasible Activity c˴ώԙPlanned Activity @
0>ĈТcǠм2_ԛ@ ;8x±�|�yh®cԙǞТūϻɉ@б̗F̿ѷcθ͠0B

ê 3.3.4-16� Activityȣ*ȌŇı*ÒǦÈ 
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%]ǞТ?&_ԛ  
Planned Activity - Required Activity - Feasible Activity ӄF²Є°ԑԓCӅ0>G6`

]%ǭɅ2_ɏƭFΤӹFӖǼ˹ҘcƨCҌʋɉcоη2_ԛï"HԙRequired Activity 
F Content % Planned Activity C\;>̿8.`> _$GԙPlanned Activity F
Content % Required Activity F Content F·åбύ?�`HĐѷԙʋC·åFбύ
?B(@XĘҖ2_¶åбύ%Ҍ ӖǼC�`HԙҌʋȢGԌ @чò2_ԛ 

 

 
 

b) J{aN*ŲǄȹňǝ&ǰ�łŹ 
x±�|�yh®C# >ԙx±�|ŨǥϳԖйĒʭТϳԗFб̗cсҏЦ͟08

Required Actibitycʊώ˝Ý@0ԙчòƨ́cĭͤ0> Feasible Activitycʊώ2_,@
C\;>б̗CҤŲ2_x±�|cʊώ?&8^ԙx±�|�yh®Fҕ½C# >ԙʰ

CΑǜ08x±�|cʊώ˝Ý@0ԙ6Fx±�|@í4>Ũǥ2_@̿ѷ%ưĽ2_Ĭ

Fx±�|cʌН?&8^2_,@Gˏͤ?�_ԛ6,?˘�¬{jr�?Gԙx±�|

F̑҆˴пcūϻ@2_чòƨ́cуǜ0ԙx±�|F˴ώԙʌНcūϻ@2_ÖϒUc

˹μ08ԛчòƨ́@0>Gԙ¿@0> Content FɏƭԖȰȨ@ɉѱԗcͤ >ɒŽӹ
äȢчòcТ! Similarity Score @ԙTime°Place Fɏƭcͤ >ʿΪӄŃͤчòcТ
! Time ScoreFÌΤӹFчòĂcʏ˭2_ԛ 

 
ɒŽӹäȢчòĂԖSimilarity Scoreԗ  

ContentF�ȰȨ�@�ɉѱ�CӅ2_ɏƭ$]юџ?&_x±�|FɒŽFӨ?FϝŲ
BӹäȢчòĂԖSimilarity ScoreԗcǲĤ0ԙx±�|cʌН2_чòĂcǜϯ2_ԛ 
ӖǼ˹Ҙ?ʤ͠.`_�ńìFΤӹ�Z�ńìFǭѥ�CӅ2_�ȰȨ�FɏƭGԙӖ

Ǽ˹ҘC#*_Ѹӟcоη0ԙӹäȢFчòĂԧContents Score @2_ԛT8ԙśѥZӡ
Ƙ̔@ ;8�ɉѱ�Gԙ6Fˏ͎9*?B(ԙΣȢFȭȫXϲɗ0ԙӹäȢcчò2_

ɂб%�_ԛ6,? CharacterԙTasteԙAge̐CȭȫcĂ@2_�r�ª?Ц͟0ԙvx
h®ӹäȢcĭͤ0>ӹäȢоηcТ!ԛ,`]$]̗W]`_ӹäȢчòĂG Character 
Score,Taste Score,Age Score@2_ԛÚ¶ԡ<FчòĂc�e{hΧĦC\;>ϝŲŌ2

 

ê 3.3.4-17� Planned Activity -Required Activity -Feasible Activityȣ*Ȥ�ı 
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_,@?ԙ Similarity Scorec̗W_. 
 

ʿΪӄŃͤчòĂԖTime Scoreԗ 
� x±�|FŨǥC# >Ⱥ]`_Ńͤ%ˌƺ@B_̈́Ɵʿӄ (Durationԗ@ԙx±�|
cŨǥ2_8WCɂбBńFѸӟ@ʿӄ$]̗W]`_̈́ƟūϻʿӄԖstayTimeԗ@c
̑҆2_,@?ԙǞӘFŨǥʿӄ?Ⱥ]`_ŃͤFȌcɪʑ2_ԛ Duration@ stayTime
FȌcĭͤ0>ŨǥʿFŃͤFԌ.Fɼ˻?�_ TimeScore cηĤ2_ԛ TimeScore %
ЊǆBйĒx±�|Gԙуǜ.`8Ơ͠°ʿӄ˝Ý·?Fĭͤ?ԙԌ Ńͤ%Ⱥ]`_,

@cΔ2ԛ 
 
ƙ 3.3.4-18C>˟Ñ�±@ SHIBUYA109@í4>тƉ2_@Њ йĒx±�|cʊ

ώ08ϔˣcЦΔ2_ԛSimilarity Score %Ԍ йĒx±�|Gƺ�±n±?ЦΔ.`ԙ
Time Score%Ԍ йĒx±�|C�±n±F·Cĝ%ЦΔ.`_ԛ,FĝFœȵ%ƺ& 
йĒx±�|QAҿ(̈́Ɵ?&_@лү2_,@%?&_ԛ 

 
(5) J{aNBgv{Lry*¦ǞıŲǯ 
ʿΪӄx±�|F�yh®C# >Gԙx±�|Gҙϛ2_ЯʣF Planned Activity 

@0>�yh®.`_ԛ<T^ƙ 3.3.4-19 ?Δ2\!C Required Activity - Feasible 
Activity$] Planned Activity%Αǜ.`ԙPlanned ActivityFϨ%^X�yh®.`_ԛ
,F Planned ActivityFϨ%^cx±�|z±t®|@žNԛ 
x±�|z±t®|Fx±�|�yh®C# >GȮ͐�yh®.`8x±�|%ĈТ

ūϻ?�_ɂб%�_ԛ,,?Gx±�|FĈТɉc¡�ª¶?ɴø2_8WF 4 <FĈ
ТɉįφC< >ѓʶ2_ԛË˵ϳ%x±�|cʏð2_C�8;>ԙ,`] 4 <Fįφ
G2P>%ŴʿC̿8.`> _ɂб%�_ԛƙ 3.3.4-20C 4<FįφcΔ2ԛ 

��

ƙ 3.3.4-18 Similarity Score&Time Score)47ņǄǉū 
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�ϻĻįφ 
�yh®.`8 Planned Activity G6FĈТūϻɉcɴø2_ Feasible Activity Fǒ

ƟCЪØ*]`_ɂб%�_ԛ¡�ª¶?G Planned Activity Fˏ2_� h®бύӄF
Ӆõ% CapabilityF½CXǒƟ2_ɂб%�_ԛPlanned Activity F Enabler% 3`$
FCapabilityC\;> Planned Activity FContentCʋϛ.`$<ԙPlanned Activity F
Time°Place%Ȯы Feasible Activity F Time°PlaceCĜŋ.`_ԛ6F\!B Feasible 
ActionFӜŲ%ǒƟ2_,@C\;> Planned Activity FĈТɉGøц.`_ԛ 
   
�ʿӄįφ 
ʿΪӄx±�|C# >GЯʣF Planned Activity %ʿӄCҙϛ2_ԛĶȷF

Planned Activity F Time%ұB^B(ҙϛ0> _,@?ԙ6`]F Planned Activity 
%ʿӄFй͌$]ҙϛ0>ĈТ?&_,@%øц.`_ԛ 

 
�Ϊӄįφ 
ʿΪӄx±�|C# >GЯʣF Planned Activity %ΪӄCҙϛ2_ԛĶȷF

Planned Activity F Place %ѻѾ2_,@B(ҙϛ0> _,@?ԙ6`]F Planned 
Activity %ΪӄFй͌$]ҙϛ0>ĈТ?&_,@%øц.`_ԛ 

 
�ŴʿĈТįφ 
Ë˵éGƸ(FƮŲЯʣFx±�|cŴʿCĈТ2_ԛ6F8W͗ǜF Enabler %Яʣ

F Planned Activity CšĽ2_,@%�_ԛ890ԙEnablerGŴʿCЯʣFͮB_Ʈɣ
F Planned Activity CšĽ2_,@G?&B ԛ 

 

ê 3.3.4-19 Required Activity -Feasible Activity�5 Planned Activity *ƮĀ 
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(6) J{aNL{GyN*YK=yŲǫōŋȽ Planned Activity*ȰĝƁĀōŋ 
˘�¬{jr�?Gԙx±�|ӄCǒƟ2_˺�BӅõɉ@x±�|FŨǥϳF͗ɉ$

]x±�|FǞТӱȞcѡњ?&_XF@ϲ"8ԛï"HӹäFx±�|%ҙϛ0>ʏð

.`_ƮŲԙ6FĜǥcƸ(Ũǥ08 @ϲ"_Ũǥϳ?�`HчòG¶ʵ2_%ԙ6!

?B Ũǥϳ?Gӿ&%͢1ԙчò%·Ӎ0>0T!ɛɆ%�_ԛ,F˺BƮŲcϲ"_

@ԙÌ<Fx±�|FӹäȢ@ŨǥϳF͗ɉcϲɗ0>x±�|FӱȞcϲ"_ɂбɉ%

юџ?&_ԛ6,?˘�¬{jr�?Gԙx±�|ӄCǒƟ2_ӹäȢγFӅõcǜҳ

Cчò0ԙx±�|FӱȞc̜ǜ2_ʫ̣c˴п2_ԛĚéCGԙŨǥϳԖйĒʭТϳԗ

F͗ɉcƨ́CӱȞcÛǜ08x±�|cчò2_,@cϪ^ҍ2,@C\;>x±�|

cǞТ2_ӱȞc̜ǜ2_ʫ̣?�_ԛ 
x±�|FĶȷӅõ@ӅҙØ*>ϲ"_,@%?&_ɏƭG PlaceԙTimeԙContents?

�_ԛ,`]FűɏƭFӅõcηĤ0ԙx±�|c�±�ԙ�±�ӄFӅõc©®r?Ц

͟2_���±rcìɜ2_ԛ©®rGΉͿ0> _ɏƭFӅõZԙx±�|FӅõɉ

C\;>Ƽ.ZЋcуǜ2_ԛ,F\!C0>ìɜ.`8���±rcîͤ2_,@?

ежԖǒƟ0> _©®rFΤӹFăƟZr¨|�FǒƟBAԗCx±�|FĶȷӅõ

F˴п%˔ȶ.`_ԛ 
  

Place���±r 
Ơ͠CҌʋ0> _x±�|ӄCGƼ ©®rcԙӟ`> _x±�|ӄCGϏ ©

®rԙX0(G©®rcØ¹0B ,@?ԙx±�|ӄFƠ͠ѸӟFӅõc���±

r?Ц͟08ԛƼ ©®r%Ӝ½2_r¨|�CŸT`_x±�|FӜŲGԙŴ²k©f

ĜCǒƟ0> _,@%Δƅ.`_ԛуоCӅ0>XŴ²k©fĜFx±�|cҙϛ0>

тƉ2_,@?йĒ�f±Fńv|�c̸]2,@%?&_Ńͤ%�_ԛ 

 

ê 3.3.4-20� 4ƴȳ*¦Ǟı¼ǁ 
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Time���±r 
x±�|cŨǥ2_8WFʿӄįφCȹ;>ԙҙϛ0>ĈТɉc©®r?Ц͟2_ԛT

8ˏŶ©®rcĭͤ0>ԙx±�|FтƉʿӄԖTimeԗF̜ǜ2_P&ӱȞcΔ2ԛ̜ǜ
ӱȞGуоCӅ2_ʿĳCӅ0>\^įφ%ǴB x±�|cȷC̜ǜ2_,@?ɤɡ^

c̸]2,@%ūϻCB_ԛ 
 
Contents���±r 
ҙϛ0>Ũǥ2_йĒx±�|F ContentsC\;>GÄŃˣ%͢1_ƮŲ%�_ԛӾ

ӽx±�|cŨǥ08ȷFӾӽx±�|FŨǥ@ԙӾӽ?GB x±�|cŨǥ08�

@FӾӽx±�|FŨǥ?GԙŴ1Ӿӽx±�|?Xчò%ƴb_ԛ6FÄŃˣC< 

>ϲɗ2_ɂб%�_ԛҙϛ0>Ũǥ2_,@?Ńˣ%ƺ&(B_йĒĦҲԖContents б
ύӰͿԗc©®r@0>ЦΔ2_ԛContentsбύӰͿ-@C©®rFЋcɼǜ2_,@?ԙ
»ίFx±�|cҙϛ0>тƉ08ƮŲCŃˣ%ư2ContentsбύӰͿ%ежCĦ$_ԛ
Ŵ1ΤӹF©®rC\^Ȱɜ.`8r¨|�Cɣǻ2_x±�|FӜŲcҙϛ0>тƉ2

_@ԙ6Fx±�|CĘҖ2_ ContentsбύӰͿcƬϻ?&_ԛ 
 

(7) ǧ®W;{ů*ǮǪĹƄ 
x±�|ŨǥϳFб̗$]x±�|Fʫҵcέ>ԙǙɜ.`_x±�|Cťʹ2_,@

Gұб?�_ԛÓƔǭѥC0> _йĒx±�|C# >GԙRequired ActivityFӜŲF
ɏƭcďCтƉ2_йĒx±�|cҦɯ2_ԛ60>���±r¡�ªFɏƭcͤ >

тƉӱȞc̜ǜ2_,@?йĒ�f±cǙɜ.4_ԛ 
 
a) ǭã�7ǧ®J{aN*ȧÕ*ƁĀ 
ý�F Required Activity cťʹ08ʏðūϻBйĒѯ̀Fʊώɤ̣C< >ѓʶ2_ԛ

ʏðūϻBx±�|G Feasible ActibityC\;>Ц͟.`_8WԙT3йĒ�f±Fуо
Cĭͤ.`_ūϻɉF�_ Feasible ActibityF ӜŲFìɜcТ!ԛB# Feasible Actibity
FӜŲG Required Activitycťʹ0> _F?ԙ,F Feasible ActibityFӜŲ$]ìɜ.
`8 Planned ActivityG Required Activitycťʹ0> _,@CB_ԛT8Ķʏ@0>ԙ
йĒѯ̀FɏƭԖʭТàΕ%øɻ0> _Ĕ>FйĒѯ̀ɏƭԗcĔ> Feasible Actibity
FȰȨ?ēĻ0>�_XF@2_ԛÚ·C Feasible ActibityFʊώŢKӜŲFìɜʫ̣c
с2ԛ 
� ŨǥϳFб̗̐C Required Activitycìɜ0ԙRequired ActivityFӜŲcìɜ2_ԛ 
� Required Activity $]ӹäȢFԌ Feasible Actibity c PlaceԙTimeԙContents
FɏƭCǭ2_ӹäȢоη\^ηĤ0ԙFeasible Activity FӜŲCĽ"_ԛуоϳF
ɒŶC\^ Required Activity$]ЯʣF Feasible ActivitycҐĽ0>X\ ԛ 
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b) ǭã�7ǧ®J{aN*ȰĝƁĀ 

Required Activity F���±r@ Feasible Activity F���±rcš͑0>
Planned ActivityFŨǥӱȞc̜ǜ2_ԛ 
� Required ActivityFӜŲcͤ > Place, Time, ContentsF���±rcìɜ2_ԛ 
� Feasible ActivityFӜŲcͤ > Place, Time, ContentsF���±rcìɜ2_ԛ 
� Required ActivityF���±rcš͑0>ԙFeasible Activity���±rF½$
]Ũǥ2_йĒx±�|@ҙϛ0>Ũǥ2_йĒx±�|FϒUŲb4cҦɯ2_ԛ 

�Feasible Activity���±rF!:ԙҙϛ0>Ũǥ2_ Feasible ActivityӄF©®
rFUc̍08 Planned Activity���±rcìɜ2_ԛ 

�Planned Activity���±rcš͑0>ű Planned ActivityF Timec̜ǜ2_ԛ 
 
c) ǧ®W;{ů*ǰ� 
ʉɯ2_йĒ�f±˭c̜ǜ2_8WCԙЯʣFйĒ�f±˭@F̑҆˴пcūϻ@2

_чòƨ́%ɂб?�_ԛ,,?йĒx±�|F|�±r�ª�?�_x±�|Ũǥϳ

ԖCustomerԗԙx±�|ʏðϳԖProviderԗԙx±�|ðϗϳԖSupplierԗF̿ѷȢcϲɗ
08ԛx±�|Fѱcx±�|ŨǥϳԖCustomerԗF̿ѷȢÚƷCXԙx±�|ðϗϳF
ҭŲC\_чòԙ60>x±�|FĈТɉFчòԙ2Bb:йĒ�f±cĈТ2_x±�

|ʏðϳԖProviderԗFчòcϲ"8ԛԠϳ%̿ѷ2_,@?ЊѱBx±�|%уо.`8
@2_ԛÚ·C6`7`F|�±r�ª�F̿ѷȢFчòƨ́cс2ԛ 

 
x±�|ŨǥϳԖCustomerԗF̿ѷȢ 
x±�|ŨǥϳԖCustomerԗGԙPlanned ActivityFx±�|cŨǥ2_@͘ɕƴŌc

Ѵ,2ԛ6F͘ɕƴŌҳGx±�|ŨǥϳF͘ɕŢKx±�|FĜǥԙ2Bb: Planned 
ActivityF ContentsC\;>̜ǜ2_@08ԛ 

Planned ActivityFContentsC\_ȲӭcPlanned Activity$]Ⱥ]`_x±�|FŨ
ǥҳԙCustomerF͘͟ɕcŨǥɔȢ@0ԙĞȢx±�|ŨǥϳFű Contentsбύ�r�
ªFΧηŨǥҳcоη2_ԛΧηŨǥҳ$]ԙPlanned Activity тƉȷF Customer Fϝ
Ų͘ɕcǜϯ2_ԛϝŲ͘ɕ%Њ ͘ɕ?�^ϛ*_,@C\^x±�|ŨǥϳFйĒ�

 
ê 3.3.4-21�  ǧ®W;{ů*ǮǪōŋ 
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f±OF̿ѷȢ%Ԍ @чò%?&_ԛ 
 

x±�|ʏðϳԖProviderԗF̿ѷȢ 
Provider GйĒ�f±%ĈТ?&_\!C Supplier @Ð̶0>ËĶɤҮcб2_

Reservation ElementFɤҮƗӠȢcчò08ԛReservation ElementFʣ%ǴB(ԙƗӠ
Ȣ%Ԍ XF%ǴB QAԙProvider C@;>̿ѷ2_йĒ�f±@08ԛ,,?
Reservation ElementFɤҮƗӠɉGԙPlanned ActivityFтƉʿӄȒCȲӭ.`_@ϲ
"]`_F?ԙʿӄƴŌ2_ƴʣ@08ԛ 

 
x±�|ðϗϳԖSupplierԗF̿ѷȢ 
йĒѯ̀CG˞тϳ%Ƹ ϧɄ˔@ǴB Ӄʡ˔%ǒƟ2_ԛϧɄ˔CйĒ�f±ÚƷ

F͆ƟӺǟcƿbB 8WCԙӃʡ˔CТb`_ Planned Activity QAчòFԌ 
Planned Activity@ǜϯ08ԛϧɄ˔ZӃʡ˔X Planned ActivityFтƉʿӄȒCñǒ2
_@ϲ"]`_F?ԙReservation ElementFēɤƗӠɉFчò@Ŵ˺C SupplierF̿ѷ
ȢXʿӄƴŌ2_ƴʣ@0>ǜϯ08ԛ 
 

(8) J{aNs=y\VeYK=yōŋ 
˘�¬{jr�?Gԙҙϛ08 Planned Activity ?�_x±�|z±t®|c̪ͤ08

ʪ8Bx±�|z±t®|F˴пɤ̣cƙ 3.3.4-22 CΔ2\!Bz±t®|FЂńɳĤc
ʏ˭08ԛ,Fɤ̣?GǞТĀЬ@B_ Planned Activity @ Planned Activity ӄFĶȷ
ӅõFĀЬc�]$1Wȝ(ǜϯ0>#&ԙоὴC\;>ūϻBz±t®|cĔʊώ2

_ԛ,F\!Bɤӱcʉ_,@?\^ȝ(x±�|z±t®|F�yh®лc˴п2_̀

àcʏð2_ԛ 

 

ê 3.3.4-22� ǈȅņǄĹƄ9ƞ J{aNL{GyNů*ǙÅƜķ 
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,Fx±�|z±t®|cɳĤ2_̀ϻc̪ͤ0ԙx±�|F¨h®���F˴пɤ̣

c˴п08ԛË˵éGƸ(FƮŲЯʣFx±�|cŴʿCĈТ2_ԛȹ;>x±�|F¨

h®���Ĕé@0>FƈƁɉcчò2_ɂб%�_ԛʏ˭ɤ̣?Gԙʏðϳе͌Fчò

ǵȢ@0>v|�cԙŨǥϳе͌Fчòʫ̣@0>ԙ�ª��cͤ 8x±�|Fчò°

Ҧɯ¡�ªcʏ˭08ԛ,`C\^ƙ 3.3.4-23 CΔ2\!Cԙv|�Ө°Ӻǟ̿ѷӨ?¨
h®���F�±��l©mc̑҆чò?&_\!C08ԛ 

 
 
T8ԙʏ˭ɤ̣?GЂńǲĤ.`8x±�|z±t®|F½$] (<$cʉɯ0>x

±�|¨h®���c�yh®2_%ԙЯʣx±�|z±t®|ӄ? Enabler cĘˏ2_
\!C?&`Hԙæ v|�?x±�|F�¨k�gcưZ4_ūϻɉ%Ԍ ԛ 
,,?GЯʣx±�|z±t®|ӄC# >ĘҖF Planned Activity cТ!XF%B 

$ԙĘҖF Enabler %šĽ0> _XFGB $ԙʊώcТ!ԛĚéCGЂńɳĤ.`
8x±�|z±t®|FĜԙ˅ǜCʉɯ.`8x±�|¨h®���CŸT`_

Activity°Enabler@ĘҖ2_ Activity°Enablercɻ<x±�|z±t®|˭%�_ƮŲԙ
6Fx±�|z±t®|˭GĘˏc?&_˭@0>Δƅ2_ԛƙ 3.3.4-24 G,`cƙΔ0
8XF?�_ԛ 

 

 
 
  

ê 3.3.4-23� J{aNs=y\Veů*i{ZcAtBſȊǰ�(ǧ®W;{âß) 

ê 3.3.4-24� Enabler²ŢÈÒǘ(J{aNL{GyN*Ưá 
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3.3.4.4. 提供者向けと顧客向けのサービスデザイン技術の違い 

本項では，これまでに述べてきた提供者向けと顧客向けの二つの技術の違いを，観光プ

ランニングの分類を例に挙げて述べておく（図 3.3.4-25）． 

横軸は，要求を短絡化して捉えるか，個別的な要求を精緻化して考えるかの区分を示し

ている．要求の短絡化では，旅行者向けの観光プラン作成システムCT-Plannerのレーダー

チャートで採用している様に，何を好むかという顧客の好み（プリファレンス）を少数の

軸に対する重みを用いて表現する．一方，要求の精緻化では，旅行会社向けの観光ツアー

設計支援システムで採用をしている様に，「〜をみたい」「〜でxxxxをしたい」といった個

別具体的な要求（リクエスト）を語彙を用いて表現する． 

縦軸は，部品そのもののデザインを重視するか，部品間の関係性のデザインを重視する

かの区分を示している．前者の場合，新たな観光資源を定義したり，既存の観光資源に対

して新しい楽しみ方を定義したりする．一方，後者の場合，個々の観光資源の楽しみ方を

変えることはせず，それらの組み合わせに重きを置く． 

3つめの軸（斜線）は，利用のみ視点で考えるか（右上），供給側の視点も含めるか（左

下）の区分を示している．観光の場合，利用のみ視点の場合には個人旅行が該当し，そし

て供給側の視点も含める場合には，旅行会社が手がけるツアー商品が並ぶ． 

これらの3つの軸を用いて，デザインを8種類に分類した．個人旅行には，利用側に示す

様に，旅行者の経験やスキルレベルに応じて4種類の形態が考えられる．これらの中で本プ

ロジェクトでは，図右下の「要求を短絡化し，部品定義まで踏み込まず，かつ利用中心の」

観光プランニングに限定している．土地勘の無い場所での個人旅行(1)がこれに該当し，本

プロジェクトで構築した顧客向けのサービスデザイン技術により支援される．本ツールで

は，要求を短絡化して扱う分，計算機との対話を通じた半自動デザインが特徴的な点であ

る． 

一方，その反対に供給側の視点にまで踏み込んで検討しているものが，ツアーラインナ

ップの企画(2)であり，本プロジェクトで構築した提供者向けのサービスデザイン技術がこ

れを支援する．そこでは，単一ツアーではなく，複数ツアー（複数サービス）の催行保証

性，満足度，提供コストを同時に評価する点が特徴である．同条件で部品定義まで踏み込

む場合には，観光資源開発や新たな観光コースの開発(4)と捉えることができ，これもまた，

提供者向けのサービスデザイン技術の支援対象である． 

その他，提供者向けのサービスデザイン技術では，精緻化された要求表現（リクエスト

表現）を元に，観光資源の発掘や磨き上げを通じた新たなツアー設計（地域コミュニティ

との共同造成等）(8)の他，受注型手配旅行等の単一ツアーを旅行者（顧客），旅行会社（提

供者），観光事業者（サプライヤ）の 3 者の立場からの改善する設計(6)を支援する．提供者

向けの設計支援の内容例は§3.3.5.6 を参照されたい． 
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図 3.3.4-25 二つのサービスデザイン技術の違い 

短絡的な
要求表現

部品そのもののデザインを重視
（部品の新規定義を含む）

部品間の関係性のデザインを重視
（定義済みの部品を利用）

精緻な
要求表現

(8)観光資源の
磨き上げを通じた
新たなツアー設計

利用のみ

供給も

(4)観光資源開発
新たな観光コース

(1)土地勘の無い
場所での個人旅行

(2)観光ツアー
ラインナップの企画

(5)慣れた旅行者
の個人旅行

(7)ニッチな個人旅行
(3)土地勘のある
場所での個人旅行

(6)単一ツアーに
対する改善設計

<提供者向け>
•サービスコンセプトの概念設計支援
•サービスの需給対応に基づく
観光アクティビティの選定支援

<提供者向け>
詳細な特性を織り込んだ
シミュレーションベースの
詳細設計支援

<顧客向け>
対話型のサービスデザイン技術
（推薦機能＋ルート自動算出）

<提供者向け>
サービスラインナップのデザイン支援

<提供者向け>
•サービスオペレーションの催行性
検証機能を利用した実体設計支援
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3.3.4.5. 次なるデザインへの展開支援技術 

本プロジェクトで構築した構成論によれば，提供者は，行動調査やサービス提供を通じ

て収集・蓄積した多量の利用データ・行動データを解析した後，次なるデザインに向けた

準備を行う．これにより，提供者主導のデザインと顧客主導のデザインの双方が促進され，

提供者と顧客間のデータ循環が実現される．本項では，この目的のための展開支援技術に

ついて述べる． 

 

利用により定まる部品間の近接性 

一般的に，物理的な製品においては，部品間の接続関係・空間的配置，および各部品が

担う機能間の関係に関するデータを基に，部品間の関係が定量化され，構造化が行われる．

一方で，本研究では，サービスシステム内の部品間の関係（観光資源間の関係）を，利用

者（旅行者）の利用データ（行動データ）を基にして定量化し，構造化する．この用いる

データが違う理由について以下で説明する． 

本来，各部品が担う部分機能を総合したサービスの機能とその発現順序は，サービスの

利用において表出する．そのため，実世界で得られるデータを積極的に利用しようとする

設計においては，サービスの大量な利用データに基づいて設計を行うという方向性が考え

られる．しかし，物理的製品の場合，§3.3.2.3 で述べた様に，製品機能の選択やその発現

順序は，設計者によって事前に定義がなされ，かつ利用者はそれらにしたがって製品を利

用する場合が多い．そのため，サービスの機能設計の内容と利用過程（機能の消費）とに

大きな乖離はみられないため，利用データに注目しなくても機能データからサービスの構

造化を適切に行うことができる． 

一方で，観光ツアーのような時空間移相サービスにおいては，観光資源間の移動という

利用者の行動を経て初めて，サービス機能の最終的な選択とその発現順序が決まる．すな

わち，次なるデザインへの展開支援技術の存在を考えた時には，顧客の利用抜きに客観的

に定まる部品間の近接性に加え，サービスが利用されて定まる部品間の近接性が考慮され

なければならないといえる． 

以上にもとづき，本プロジェクトでは，図 3.3.4-26 の様に，部品間の様々な近接性を取

り扱いながら，目的に応じて設計情報を展開してくれる技術を開発した．詳しくは§3.3.5.7

での観光の例を参照されたい． 

  

図 3.3.4-26 次なるデザインへの展開支援技術（観光の例） 
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3.3.5. 観光サービスにおける適用と問題解決 

これまでに述べた方法論および技術群は，観光サービスに限定せず，様々なサービスに

対して適用が可能なものであった．本節では，観光産業および先行研究について概観した

後に，観光サービスへの方法論の適用例について述べる． 

 

3.3.5.1. 観光産業の現状と課題 

観光は，古くより行われてきたサービス研究対象のひとつである．観光関連の大学学部・

学科の定員数は 2010 年時点で 43 大学 48 学科に達し，定員数の推移もみれば，ここ 10 年

で約 2.5 倍と急増している． 

国際観光は，高い経済波及効果，産業や雇用の創出を通じての地域活性化，国際相互理

解の増進などの非常に重要な意義を有している．日本政府は観光を今後の日本の成長戦略

の柱に位置づけ，現在では訪日外国人旅行者数を 2019 年までに 2000 万人にするという数

値目標を掲げている．しかしながら，2011 年の東日本大震災に伴う原子力発電所の事故や，

欧州経済不安による円高の影響もあり，訪日観光は非常に厳しい状況にある．この目標達

成に向けては，いわゆる大量送客型の団体旅行だけでなく，個人手配の旅行者をいかに惹

きつけるかが大きな鍵となる．欧米諸国からの旅行者は個人旅行の形態を好む傾向に元々

あるが，近年では韓国・台湾・中国等のアジア諸国においても個人旅行者の割合が増加し

つつある． 

 

3.3.5.2. 観光サービスの先行研究と関連研究 

サービス科学は，人文社会／理工系等の区分を問わず，様々なバックグラウンドを持っ

た研究者・実務者が集まり，互いに知恵を出し合い，複合領域にまたがる問題の解決を試

みるための学問体系といえる．観光産業についても同様である．観光は対象とする問いが

多様であるから，それに答えようとする観光学もまた学際的な分野である．さらにいえば，

2000 年代以降の動きとして特徴的なのは日本の観光戦略と呼応する形にて，元来は観光を

専門としていなかった人々が，自らが得意とする手法やコンセプトを観光に適用しようと

試みている点である．特に情報技術の急速な進展によって観光の情報化が進んだ昨今にお

いては，情報科学・工学に携わる多くの研究者や実務者が観光に目を向けるのは自然の流

れといえよう． 

本項では，古くからの観光研究のテーマである「旅行者の心理と行動」の動向を明らか

にする．次に，個人旅行者向けの観光プラン作成支援と関連が深い「観光情報サービス」

について紹介する． 

 

(1) 旅行者の心理と行動  

 観光サービスを実践していく上で，顧客である旅行者の心理や行動を解明することは，

重要な課題である． 

 旅行者の旅行にいたる心理については，いかに旅行者に観光地を売り込むかというマー

ケティングの観点から，古くから研究がなされてきた[31]．観光研究に対しいまだ大きなイ

ンパクトを与え続けているのが，マズローの欲求段階説に基づいて人間には五段階の旅行

動機があるとした田中の旅行動機論[32]である．また，これに対する批判や議論の中で，数

多くの旅行者類型論が生みだされてきたが，それらの成果は[31]にまとめられている．一方，

旅行者の旅行中の心理研究については，[33]が有名である．彼は，旅行中の行動における感
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興度の変化を表現するものとして，カタルシスカーブという概念を導入し，これを用いて

良いツアーはどのような心理状況を生み出すものかを議論した．この議論は感興度という

単一指標で旅行者の心理状況を捉えているため，わかりやすさはあるものの，複雑な心理

状況の変化は捉えられていない．これをふまえ，[36]はハイキング中の心理状態を分析し，

各場面でどのような心理が卓越するのかを分析している． 

 観光行動の把握についても，古くから観光学における関心事であった[33]．旅行者の行動

を知るために古くから行われてきた方法としては，日誌調査や行動観察が挙げられる．日

誌調査の観光分野の適用例としては，奈良市における観光客を対象とした[34]や，小笠原村

父島における宿泊客を対象とした[35]が挙げられる．このようなデータを分析することによ

って，各人の時間配分の仕方による個々の観光行動の差異性や類似性を明らかにし，パタ

ーン化することが可能である．一方，行動観察の例としては，飛騨高山における外国人観

光客の行動を分析した[37]が挙げられる．行動観測は，統計的なデータは得にくいものの，

有用な気づき・仮説を得やすいため，近年，マーケティング分野で再注目されている[38]． 

 近年はGPS（Global Positioning System），RFID（Radio Frequency IDentification）等

を利用した比較的高精度かつ大量の行動データの入手が急速に容易になり，観光行動分析

に新たなパラダイムをむかえている．GPSを利用した行動研究は観光分野を含め2000年代

頃から行われるようになった[39]．たとえば， [40]はGPS付き携帯電話を用いて小田原市

を訪れた観光客の行動調査を行った． [41]は，北海道内のレンタカー利用客に対しGPSを

利用した行動調査を行い，その結果からエラーログの除去や滞在・移動の判別などの手法

を提案した． [42]では，鎌倉の観光客に対しGPS調査を行い，その結果を用いて，観光客

流動のさまざまな可視化手法を提案した．GPSロガーを利用した行動調査の最大の利点は，

数秒単位・数ｍレベルという精度の詳細な非集計行動履歴を入手できるという点である．

この結果，観光施設内のどこに立ち止まり，何の前でどれくらい滞在したか，といった計

測ができるため，興味の対象や度合いを推定することができる．一方，GPSロガーによる

調査では，屋内での行動が捕捉できない，プライバシー侵害の懸念から，調査への協力が

得られなかったり，実際の行動が「品行方正」化したりする恐れがある，（専用装置を使っ

た場合）コストがかかり，配布・回収地点やバッテリーなどの制約を考えなければならな

い，という問題もある[43]． 

 RFIDはIC乗車券やNFC携帯に使用されている技術であり，旅行者にRFIDチップを搭載

したICカードを配布し，空間内に大量配置したRFIDリーダーによってそれを読み取る，あ

るいはその逆に空間内に大量配置したRFIDチップを旅行者側の端末（たとえばスマートフ

ォン）で読み取らせることで，室内外における旅行者の位置を大まかに計測することがで

きる．観光分野におけるRFIDによる位置測定技術の適用例としては，科学博物館内での来

訪客の移動軌跡を捕捉し，主要な行動パターンの抽出を行った[44]や，城崎温泉の外湯券に

RFIDを導入し，地域内における温泉客の行動を長期にわたってモニタリングした[45]や，

訪日外国人向けに販売されているSUICAの乗車履歴から東京広域圏での外国人の行動や乗

り間違いについて分析した[46]などがある．このように観光客の動向を継続的にモニタリン

グできる環境を有することは，地域にとって，今後，持続的かつ主体的に観光地づくりを

していくうえで大きなメリットとなる． 

 さらに，最近，旅行者の行動を知るうえで新たな情報源として注目を集めつつあるのが，

インターネット上の写真共有サイトのデータである．FlickrやParnoramioに代表される写

真共有サイトには，世界中の参加者によって投稿された写真が数十億枚も蓄積されている．
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そして，その多くの写真は撮影地点の緯度・経度情報が付与されている．このような巨大

データを観光分野に活用しようと試みが，近年，盛んに行われるようになってきた．たと

えば，撮影地点の分布から観光資源を自動抽出し観光マップを自動作成する研究[47]，撮影

位置履歴から旅行者の移動軌跡を推定する研究[48][49][50]，観光地内各所のみどころ度合

い（観光ポテンシャル）を地図上に可視化する手法[51]が挙げられる． 

 

(2) 観光における情報サービス 

 観光はリスクの高い消費行動である．高額の買い物にも関わらず，試用や返品ができな

い．さらに，天候や安全に関するリスクも無視できない．そのような状況の中で，人々は

情報を収集することで，価値判断を的確に行い，リスクを回避しようと行動する．一方で，

観光に関する情報はきわめて膨大である．そこで，いかに利用者が必要とする観光情報を

効率よく提供するかが，旅行会社や観光地の提供するサービスの一つとなる．利用者の嗜

好やニーズに応じて情報を選別・加工・再編成し提供するツールはRecommender System

とよばれ，その系譜は[63]に詳しい． 

 観光における情報ツールは，主として出発前に利用されるもの（発地側情報ツール）と，

現地で利用されるものとにわかれる（着地側情報ツール）とに大別される．前者は観光地

の選択や大まかな旅程の構想に貢献するものであり，Recommender Systemに限れば旅程

推薦システムが該当する．後者は観光地における具体的な行動に貢献するものであり，電

子ガイドブック，音声ガイドやARを用いた観光案内などの位置情報サービス（Location 

Based Service）が該当する． 

 旅程推薦システムについてはすでに数多く提案がなされてきている（例は§3.3.5.5を参照

のこと）．SouffriauとVansteenwegenは2010年にこれらをレビューし，それぞれの機能や

利用アルゴリズムを比較している[64]．これらの旅程推薦ツールは，旅行プラン作成を自動

化することを主目的にするあまり，その過程において利用者の関与を排除する傾向にあっ

た．これを改めるため，利用者がプランに対し観光資源を追加・除去・順番変更などでき

る「カスタマイゼーションフェイズ」を設けたツールも提案されてきた. また，倉田は[30]

でさらに一歩ふみこみ，旅行プランを利用者とシステムとが協調的に作成する，という「対

話的作成支援」という考え方を導入した．  
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3.3.5.3. 個人旅行者を巻き込んだ観光サービスの革新（開発した構成論の適用） 

(1) 概要 

図 3.3.5-1 に示す様に，本プロジェクトの基本アイデアは，従来の旅行会社中心のサービ

スづくりと，個人旅行者と旅行会社の協働によるサービスづくりとを組み合わせることに

あった．個人旅行者の活動全般を対象として，彼らの期待や経験を効果的に吸い上げる仕

組みを準備し，そこで吸い上げた新たな観光情報を旅行会社，観光事業者，旅行者コミュ

ニティ間にて共有し，多様な種類のデザインへとつなげていく．左から右への変遷は，製

品的特性が強い対象からサービス的特性が強い対象への変遷である． 

 

(2) 個人旅行者のプランニングと観光行動 

個人旅行者による旅行は，包括的な観光体験がみられる事例である．すなわち，彼らは，

何かしらの動機付けの後，ガイドブック，パンフレット，Web 等を用いて情報探索と比較

を行い，どこに行き何をするかを決め，旅行計画を組み立てる．観光地に到着した後は，

組み立てた旅程に沿って観光する一方，天候や体調などの状況に応じて，作り上げた旅程

を適応させる．また，実際の観光行動を経て，自らの体験を評価し，かつ口コミ等で他者

への情報発信を図る行為がみられる．ここで，旅行者の観光行動がいわゆる観光サービス

の利用にあたるが，その利用方法は固定的ではなく，一人一人の旅行者によってデザイン

がなされる． 

以上の内容を，PDSA サイクルの観点でみてみよう．図 3.3.5-2 がそれである．ここで，

図 3.3.5-1 旅行者の層とそれぞれに応じた観光サービスづくり 

) 

1

( )( )

← →

(10 10 ) (1 10 )(10 1 )
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Plan と Act を併せて準備フェーズ，Do と Study を併せて利用フェーズと便宜上呼ぶ．な

お，本節で扱うのは個人旅行者視点であり，提供者視点でのサイクルではないことに注意

されたい． 

 

 

(3) 個人旅行者によるデザインとそれを支援する旅行会社 

情報技術の発達によって，旅行会社を通さずとも，簡単に個人で宿泊施設や航空券の手

配が可能となった．しかしながら，個人旅行者にとって，土地勘の無い場所に対して，自

分の興味や嗜好に応じた納得のいく観光プランを立てることは未だ容易ではない．そこで

次に，旅行会社がサポートに入り，個人旅行者による観光プランニングを支援するととも

に，その観光行動を収集・分析していくことを考えよう．その PDSA サイクルが図 3.3.5-3

である．旅行者が観光プランを作成する点は図 3.3.5-2 と同様であるが，この際に，旅行会

社により整備された観光情報とセルフプランニングツールを用いることを考える． 

 

 

本プロジェクトにおいて，倉田は CT-Planner と呼ぶ日帰り観光プランの対話的作成支援

ツールの開発を行ってきた．本ツールでは，旅行者が出発地と終着地，観光時間帯，およ

び嗜好プロファイルを入力すると，推薦プランが旅行者に提示される．そして，提示され

た推薦プランをたたき台に，旅行者とツールとが対話を繰り返すことで，訪日観光に対す

る曖昧な要求の段階的な明確化と観光プランの個別化・カスタム化を実現していく． 

観光に関するトレンドは，観光地域や社会情勢だけでなく，旅行者個人の経験の度合い

図 3.3.5-2 個人旅行者による観光体験の基本サイクル  
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図 3.3.5-3 個人旅行者によるデザインを中心とした観光体験のサイクル  
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に応じても容易に変化する．CT-Plannerの様なセルフプランニングツールを用いることで，

GPS ロガー等を用いた「調査のための調査」とは異なり，個人旅行者の「自分自身でプラ

ンニングし，より良い観光をしたい」というニーズに訴求するサービスを実現しながら，

個人旅行者の嗜好やトレンドに関するデータを収集するという「サービス提供を通じた持

続的な調査」が可能となる．こうして得られる様々なデータを，旅行会社，観光事業者，

地方自治体間で蓄積・共有していくことで，潜在，顕在化した旅行者のニーズを的確に汲

みとれるだけでなく，提供者サイドからの一方的な思考では見逃してしまう隠れた観光資

源などが見つかるであろう． 

 

一方で，個人旅行者は自身による事前プランニングの後，実際に日本を訪問・観光中に，

当日の天候や体調，期待との不一致など，その時々の状況に合わせて観光プランの修正・

適応を適宜行う．これらの過程に対して，GPS ロガーなどを用いることで，実際にどのよ

うな観光がなされたのかという利用データと行動データの双方が計測・収集される．また，

これらのデータと，セルフプランニングツールで得られたデータとの差分を取ることで，

サービスの利用過程において何がどの様に修正・適応されたかを明らかにできる． 

 

(4) 旅行会社によるデザイン 

旅行会社の役割をもう一歩進めて，大衆向けパッケージツアー（募集型企画旅行）の企

画とつくりこみを考えてみよう．図 3.3.5-4 に PDSA サイクルを示す．このうち，旅行会

社は Study と Act を担う．旅行者の誰しもが個人旅行の形態を好むという訳では無く，パ

ッケージツアーの安心感と手軽さを好む層は確かに存在する．パッケージツアーの企画と

造成活動は，工業製品の設計・生産活動と良く似ており，旅行会社へのインタビュー等を

通じて，以下の 4 つの活動がみられることを確認した． 

・ 【マーケティング】市場ニーズを調査し，ツアーのコンセプトを決定する 

・ 【概念設計】ツアー商品のコンセプトを詳細化し，要求仕様を決め，ツアーの内容

（機能）を分解・詳細化していく 

・ 【実体設計】分解・詳細化したツアーの内容（機能）を，観光施設，宿泊施設，移

動手段，現地ガイド等の実体的要素（部品）に割り当てる．観光ツアーの場合には，

各部品が機能完結的であり，機能の構造と部品の構造とが同相であることが多い 

・ 【組立設計】【部品生産】選定を行った部品間の時間的・空間的な配置を調整し，ツ

アーの旅程を組み立てた後，部品を必要な量だけ手配する．旅行業界ではこうした

プロセスは一般に造成と呼ばれ，これは製品設計における部品間のインターフェイ

ス（情報やエネルギーを交換する連結部分）を調整する組立工程と類似する．なお，

部品生産は，旅行会社自身が手がける他，観光事業者等のサプライヤへの発注を通

じて行われる 
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この様に考えると，工業製品で用いられてきた設計方法が，観光ツアーの設計にも応用

できそうである．工業製品の設計が CAD（Computer-Aided Design）と呼ばれる計算機ソ

フトウェアで支えられているのと同様に，観光ツアーを対象とした CAD があっても不思議

ではない．本プロジェクトでは，観光ツアーとその機能の計算機上での表現，ツアーバリ

エーションの創出方法，複数ツアーの同時催行性の評価技術などを用いて，ツアーライン

ナップの設計支援ソフトウェアを構築した．一方，旅行者向けのセルフプランニングツー

ル CT-Planner は Google Maps 上での観光ルート表示を中心とした直感的かつ簡便なもの

であるのに対して，本ソフトウェアでは，旅行者の要求，観光資源の機能，ガイドなど人

的要素の機能を細かに定義した上で，専門家同士が議論を重ねながら観光ツアーを作り込

んでいく． 

パッケージツアーの基本的アイデアは，星の数ほど存在し得る観光プランの中から，一

度に多くの旅行者に訴求できる有望なプランを選ぶという大量生産的発想である．しかし

ながら，工業製品において多品種少量生産が実現されている様に，観光ツアーの設計・生

産技術を高度化させていけば，ツアーバリエーションによってより細やかな旅行者ニーズ

に訴求できる可能性が大いにある． 

 

(5) 旅行者コミュニティによるデザイン 

最後に，個人旅行者の観光体験に関する情報を，旅行者コミュニティにて共有する場合

（図 3.3.5-5）を考えてみよう．すなわち，個人旅行者の観光行動や観光後の感想等の情報

を，他の旅行者と共有する．これにより，需要の喚起と新たなアイデアの発想がなされる

可能性が大いに高まる．近年ではこうした個人旅行者による情報発信に注目したインター

ネット上の旅行関連ソーシャルサービスが急増している．TripAdvisor（トリップ・アドバ

イザー）は口コミサイトの最たるものであるし，最近では Trippiece（トリッピース）とい

図 3.3.5-4 旅行会社によるデザインを中心とした観光体験のサイクル 

プランに沿った
観光行動

ツアー商品の
選択と購入

ツアー商品の
企画と造成

プランの妥当性と
満足度の分析

DP

A S

個
人
旅
行
者

旅
行
会
社

準備フェーズ 利用フェーズ

図 3.3.5-5 旅行者コミュニティによるデザインを含む観光サイクル 
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う旅行者によるツアーコンセプトの共同作成（共創）が人気を博している． CT-Planner

などのセルフプランニングツールなどを用いて，行動や評価の前段にあった観光プランの

情報を旅行者コミュニティ内で共有していくことができれば，コミュニティによるデザイ

ンが加速されるであろう． 

 

(6) 旅行者を起点とした多様なデザインアプローチの協働 

これまでに紹介したサイクルをつなげたものを，図 3.3.5-6 に示す．これにより，旅行者

を起点とした観光サービスの様々なデザインアプローチを俯瞰できる．これまでは全て同

一方向にサイクルをみてきたが，本図では上下左右が反転したサイクルがみられることに

注意されたい．図左下にはパッケージツアーの利用に関するサイクルが，図右下には旅行

会社が個人旅行者によるプランニングを支援するサイクルが記されている．また，図上部

には，旅行者コミュニティ内での相互作用を含んだサイクルが記されており，相互作用の

度合いの強さに応じて，左右 2 種類のサイクルに派生している． 

すなわち，左側の準備フェーズは，旅行会社あるいは他の旅行者によって準備された知

識や観光プランをほぼそのまま選択することから製品的特性が強い．一方，右側の準備フ

ェーズは，旅行会社あるいは旅行者コミュニティの力は借りるものの，旅行者自身が観光

プランを組み立て，決定をする．その意味で，サービス的特性が強いと考えることができ

る． 

また，図中央の利用フェーズは，2 種類の準備フェーズで共有されている．特に，旅行者

の観光体験そのものにあたる要素は図中央に位置し，4 種類全てのサイクル間で共有されて

いる点が特徴である． 

 

(7) 価値共創の時代と，変化する旅行会社の役割 

観光とサービスは密接な関わりを持つ．サービス科学が今後目指すべき道のひとつは，

図 3.3.5-6 旅行者を基点とした観光サービスの多様なデザインの協働 
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既存サービスの解析に留まらないサービスづくりにあろう．そのためには，顧客参加と顧

客からのフィードバックをもとにしたデザイン論の確立が望まれる．観光分野においても

同様であり，主流となった個人旅行者のプランニングと観光行動を通じて得られる新たな

観光情報を起点として，次なる観光サービスのデザインへとつなげていく仕組みが求めら

れよう． 

旅行会社はこれまで，専門家としての経験・知識を元に大衆向けの観光旅行商品を販売

する役割を主に担ってきた．今後は，個人旅行者という「非専門家による観光プランニン

グ」を積極的に支援しながら，そこで得られる大量の旅行者データを元に，地域の街づく

りへとつながるようなサービスのパッケージ化を担う存在へと変わっていくのではないだ

ろうか． 

 

次項からは，構成論を支える技術について，観光サービスの立場から報告していく． 
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3.3.5.4. 個人旅行者の行動分析 

(1) はじめに 

本項では訪日外国人の観光行動に着目し，観光行動の類型化を行う．観光行動を類型化

して特徴的なパターンの抽出を行うことで，ツアープランの設計支援システムおよび，個

人旅行者の行動支援システムへのフィードバックが可能となる．また，様々な空間スケー

ルでの観光行動を区別するため，日本全国を対象としたマクロなスケールと，東京大都市

圏を対象としたミクロなスケールでの，二つの空間スケールにおける分析を行う． 

 

(2) 日本全国スケールにおける訪日外国人の観光行動 

日本全国のスケールにおける訪日外国人の行動に関する既存の統計調査として，観光庁

が実施している「訪日外国人消費動向調査」がある．この調査は，日本の出入国が行われ

る九つの空港と二つの港で実施され，特定の観光圏に限定せずに訪日外国人の属性，観光

行動，満足度評価を広く調査したものである．ここでは，2010 年 4 月から 6 月に実施され

た訪日外国人消費動向調査の個票データを入手し分析を行った． 

入手したデータのうち，観光目的に限定した 1,342 人のデータを対象に，観光行動の観

点から「宿泊地」「消費支出」「今回したこと」への回答を数量化三類および，k-means ク

ラスタリングを行った．その結果，訪日旅行者を四つのクラスタに分類した（表 3.3.5-1 と

表 3.3.5-2）．クラスタごとに文化体験，自然体験，ゴルフ，都市型などの嗜好が判断でき

るとともに，クラスタごとに集計された属性にも明らかな特徴がみられる． 

 

表 3.3.5-1 観光行動の四つのクラスタ（観光行動の観点より） 

 

宿泊地 消費支出 今回したこと 

クラスタ 1 
東北，北海道 化粧品 旅館，温泉，四季の体感，日本の歴史・伝統文化体

験，日本の生活文化体験，親族・知人訪問 

クラスタ 2 
中部，北陸， 

関西，中国 
電気製品，カメ

ラ，化粧品 
旅館，温泉，自然・景勝地，自然体験ツアー，日本

の生活文化，日本の歴史・伝統文化 

クラスタ 3 
九州 化粧品，マンガ 旅館，温泉，自然・景勝地，ゴルフ 

クラスタ 4 
関東，北海道 ファッション，

和服，マンガ 
繁華街街歩き，ショッピング，テーマパーク，美術

館，ナイトライフ，映画・アニメ縁の地，親族・知

人訪問 

 

表 3.3.5-2 観光行動の四つのクラスタ（旅行者の属性との紐付） 

  性・年代 居住地 訪日回数 旅行形態 同行者 

クラスタ 1 男女 40 代～ 
台湾，フランス，

オーストラリア 
多 個人 一人，夫婦，

家族 

クラスタ 2 男女 40 代～ 
中国 初 団体 職場の同僚 

クラスタ 3 男 40 代～ 
韓国 数回 団体 職場の同僚 
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クラスタ 4 男女 20～30 代 
韓国，香港，台湾，

タイ，英国，米国 
初 個人 一人，友人 

 

特に，関東を中心に回るクラスタ 4 が日本への再訪意向が高く，年齢も若いことから今

後の観光立国推進戦略におけるターゲットとして重要であると考えられる．そこで，本プ

ロジェクトでは，関東の中でも実質的に多くの旅行者が訪れる東京大都市圏において，訪

日外国人がどのエリアにどのように訪れているのか，より詳細な実態を GPS ロガーを用い

て調査する． 

近年盛んに議論されているサービス科学・工学においては，GPS ロガー，RFID タグ，

IC カード，POS システムなどの機器を活用し，サービスの利用と顧客行動に関するデータ

を収集した上で，顧客の多様性をいかに分析・集約させるかが基本的なアプローチであろ

う． 

 

(3) 東京大都市圏スケールにおける訪日外国人の観光行動 

a) 調査方法の比較：GPSロガーによる調査の利点 

観光客の観光行動は古くから観光学における関心事[65]であり，アンケートによる行動調

査が広く行われてきた．しかしながら近年，GPS (Global Positioning System)，RFID (Radio 

Frequency Identification)の精度向上・低価格化にともない，高精度かつ大量の行動データ

が容易に入手できるようになり，観光行動分析に新たなパラダイムがもたらされようとし

ている．GPS を利用した行動調査は，2000 年代頃から広く行われるようになった（例え

ば[65][66][67]） 

観光行動調査に関して，既存観光統計の利用，日誌調査，GPS ロガーによる調査，IC 乗

車券を利用した調査の長所と短所に関する比較を表 3.3.5-3 に示す．現在，市販されている

最小・最軽量の GPS ロガーは，乾電池大の大きさで 12g である．これを観光客に携行さ

せることにより，観光客に大きな負担をかけず，彼らの詳細な時空間行動データを捕捉で

きる．以下の調査では，GPS による詳細な行動データを分析することで，旅行者の行動を

類型化することを目的としている． 

 

表 3.3.5-3 観光行動に関する調査方法の比較 

 

 

詳細度 

（空間） 

詳細度 

（時間） 

調査 

コスト 

旅行者

負担 

既存の統計 × × - - 

日誌調査 × × ○ × 

観察調査 ○ ○ × × 

IC乗車券 × ○ △ ○ 

GPS調査 ○ ○ × ○ 

 

b) 調査の概要 

調査場所：家族経営の旅館と都市型ホテル 

GPS 調査は，東京都内 2 箇所の旅館・ホテルの協力を得て実施した．1 箇所は，上野に

ある澤の屋旅館である．この旅館は，1980 年代から訪日外国人の受け入れを始めた家族経
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営の小規模な旅館である．最寄り駅は地下鉄千代田線の根津駅であるが，JR 上野駅，日暮

里駅も徒歩圏内である．特に欧米からの個人旅行者が多い宿として有名である[69]．もう 1

箇所は，新宿にある京王プラザホテルである．このホテルは新宿駅西口から徒歩 5 分に位

置し，全 1,438 室の大規模なホテルである．このホテルは，欧米系のみならずアジア系の

旅行者も個人旅行，ツアー旅行にかかわらず多く利用する． 

 

調査時期：東日本大震災の 7 ヶ月後に再開 

当初は，2011 年 2 月に調査を開始し，2011 年初夏までに終了する予定であった．しかし

ながら，3 月 11 日に発生した東日本大震災の影響によって訪日旅行者が激減したために，

調査を一旦中止せざるを得ない状況となった．その後，約 7 カ月後に調査を再開し，2011

年 10 月～2012 年 2 月の期間に調査を行った．東日本大震災とその後の原発事故の影響に

より調査協力者が少ないことが懸念されたが，事前の聞き取りによれば，どちらの旅館・

ホテルも，調査を実施する際には前年の 8 割以上の稼働率に回復していた． 

 

調査の流れ：GPS ロガーと iPad を使ってアンケート 

調査の流れおよび GPS ログデータの流れを図 3.3.5-7 に示す．GPS ロガーを配付，回収

する必要があるため，連泊する旅行者を対象としてチェックイン時に調査を依頼した．配

布した GPS ロガーは，Qstarz 社製の Black Gold 1300 である．調査への協力を承諾した

場合は，旅行者の基本的な属性，旅行計画などを尋ねる事前アンケート調査を実施した（表 

3.3.5-4）．その後，旅館・ホテルを出るときに GPS ロガーを渡し，移動軌跡を 1 秒間隔で

記録した．宿に戻ったときに GPS ロガーを回収し，もしその日がチェックアウトの前日で

あれば，観光地の印象などを尋ねる事後アンケート調査（表 3.3.5-4 参照）を実施した． 

なお，上記の一連の調査を効率的かつ円滑に行うために，図 3.3.5-7 中央に示すようなア

ンケートシステムを構築し，旅行者向けの回答クライアントとして iPad を準備した．訪問

エリア，訪問時刻，滞在時間の解析方法については後で詳しく述べるが，このような仕組

みにて，訪問エリアに対するアンケートの自動生成を実現している． 
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図 3.3.5-7 調査の流れと GPS ログデータ解析の流れ 
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表 3.3.5-4 調査に用いたアンケートの内容 

 

表 3.3.5-5 データ数に関する統計 

 

c) 収集したデータ 

本調査で収集したデータ数の概要を表 3.3.5-5 に示す．以下，それぞれのデータに関する

説明を述べる． 

 

約 450 人日の行動データ 

回収したサンプル数および GPS ログ数（表 3.3.5-5(a)(b)）は，澤の屋旅館が 38 人，GPS

ログデータにして 138 人日分であった．京王プラザホテルは 180 人，GPS ログデータにし

て 331 人日分であった．一人当たりのログ数（表 5(c)）をみると，澤の屋旅館の方が京王

プラザホテルよりも多い． 

 

事後アンケート回収の難しさ 

京王プラザホテルでの事後アンケートの回答率（表 3.3.5-5(d)）が 79.4%と低い結果とな

った．この理由として，夕方の受付窓口終了後の 20 時以降にホテルに戻る宿泊者が多く，

GPS ロガーの回収業務は翌朝行われることが殆どであったことが挙げられる．回収業務の

際，ホテルのチェックアウト当日であれば，事後アンケートを要請することになるが，成

田空港へのリムジンバスの乗車等，宿泊者の時間の都合上，回答が得られないケースが多々

見受けられた． 

 

・行動記録の開始と終了場所が一致したログ数は激減：GPS ロガーの制約 

(a) 事前アンケート 

大設問 小設問 

旅行者 居住地，年齢，職業 

今回の旅行の形態 目的，同行者数，旅行日数，利用メディア，手配時期 

今回の旅行への意識 計画時に重視した項目，来日前に調査した項目 

(b) 事後アンケート 

大設問 小設問 

訪問箇所ごとの質問 計画時期，移動手段，訪問形態（ツアー利用の有無），訪問目的，満足度 

今回の観光での意識 観光中に意識した項目，観光後に印象に残っている項目 

その他 都内観光における阻害要因，自由回答 

 澤の屋旅館 京王プラザ 

実施期間 2011/10/19～2012/2/26 2011/11/21～2012/2/24 

(a)サンプル数[人] 38 180 

(b)GPS ログ数[人日] 138 (100%) 331 (100%) 

(c)一人あたりログ[人日／人] 3.6 1.8 

(b)事後アンケート回答数[人] 37 (97.3%) 143 (79.4%) 

(e)行動記録の開始と終了場所が

一致したログ数[人日] 

52 (37.7%) 89 (26.9%) 
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表 3.3.5-5(e)は，行動記録の開始場所と終了場所が宿泊地で一致し，1 日の全行動が追え

たログデータ数を表す．澤の屋宿泊者では 52 人日分，京王プラザホテル宿泊者では 89 人

日分となった．特に京王プラザホテルで除外されたデータが多いが，これはホテル直近に

ある地下鉄駅を利用する場合，ホテル周辺のログが記録されず，出発時間などの記録がで

きないデータが多かったためである．また，GPS ロガーの電池の持続時間が約 12 時間のた

め，宿泊地を出発して 12 時間以上経過している行動に関しては，宿に戻ってくるまでの行

動が追えないため除外されている． 

 

 

d) 調査協力者の属性：長期滞在の初訪日者と家族連れのリピーター 

ここでは，アンケート結果のうち，事前アンケート調査によって得られた調査協力者の

基本属性を表 3.3.5-6 に示す．表 3.3.5-6 の( )中の数字は，回答の割合（%）を示している．

概して欧米の旅行者が多く，韓国や中国本土の回答者が非常に少なかった．そのため，今

回の調査サンプルが日本を訪れるアジア系旅行者の構成から乖離している点に注意された

い．澤の屋旅館宿泊者は，初訪日かつ比較的長期での日本滞在が多くみられた．京王プラ

ザホテル宿泊者の方が，訪日経験に関しては豊富であり，同行者数がやや多く，家族旅行

が一定の割合を占めていた． 

表 3.3.5-6 調査協力者の属性 

属性 澤の屋旅館 京王プラザホテル 

居住地 フランス(25.8),  

アメリカ(22.6)， 

イギリス(22.6)， 

オーストラリア(16.1) 

アメリカ(22.5)， 

香港(18.9)， 

オーストラリア(17.1)，台

湾 (15.3)，シンガポール

(14.4) 

年齢 20 代，30 代，40 代，50 代が

均等 

40 代が他と比してやや多

い(30.8) 

海外旅行の回

数 

5 回目以上(83.3) 5 回目以上(84.6) 

訪日回数 初めて(47.2)， 

2 回目(25) 

初めて(34.0)， 

5～9 回目(18.4)， 

10 回以上(19.1) 

同行者数 なし(27.8)， 

1 人(52.8) 

1 人(37.8)，2 人(20.3)，3

人(16.1) 

日本の 

滞在日数 

10～14 日(39)， 

15～19 日(25) 

5～9 日(52)， 

10～14 日(23) 

 

 

(4) 観光周遊行動を分析する 

a) 滞在点の自動解析：新たな観光資源を発掘するには 

本調査において GPS ログデータから訪問エリアを特定する目的は，(a) GPS ログ回収直

後の事後アンケートにおける設問生成（調査実施中），および(b) 訪問エリアごとの滞在時

間，訪問時間の詳細分析（調査終了後）の二つである．まず，(a)(b)に対する共通事項を述
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べ，その後，個別の取り組みを述べる． 

GPS データは 1 秒ごとの点座標データとして記録されるため，点の密度を図化すると，

多くの旅行者が訪れている地点を概観することができる（図 3.3.5-8）．密度で表現する場

合にはどこに旅行者が訪れているのか視覚的に理解できるが，同じ地点に多くの旅行者が

訪れているのか，それとも 1 人の旅行者が長時間滞在しているのか，区別をすることは難

しい．  

より細かく滞在時間などを集計するには，何らかの方法で滞在地点を確定して集計する

必要がある．滞在地点の抽出には DBSCAN[70]を使う方法もあるが，この方法は行きと帰

りに同じ地点を通った際，両者を区別できない欠点がある．そこで，まず以下のように滞

在地点の判定を行った． 

 移動と滞在の区別をつけ，かつ行き帰りなどの時間的な区別をつけるために，半径

120 m の円内に 10 分以上連続して滞在した地点を，滞在地点とみなし抽出する 

 この抽出された滞在地点を JTB の観光ポイントデータベース（るるぶ.com）と照合

する．データベース中の各観光資源には，JNTO による「訪日外国人訪問地調査」

を元にした観光エリアが対応付けられている． 

 滞在地点の 40 m 以内に JTB の観光ポイントが存在する場合，その観光ポイントの

所在エリアを滞在地点に付与する．存在しない場合，既存のデータベースではカバ

ーできなかった滞在地点（以下，未登録滞在地点と呼ぶ）として，観光エリアが付

与されないまま残る． 

上記の未滞在地点に対する解釈としては，(1)皇居や東京ディズニーランドなど広範囲にわ

たる観光資源における滞在で，中心点からの半径 40m ではカバーできなかった地点，ある

いは(2)旅行会社が観光資源ポイントとして認識していなかったが，訪日外国人にとっては

魅力的であった観光対象の地点，の二通りが考えられる．後者は，いわば日本人と訪日外

国人による評価の違いに起因するものであり，新たな観光資源の発掘を実現していく上で

欠かせない情報である． 

 

 

図 3.3.5-8 全宿泊者の GPS データのカーネル密度 

(a) 澤の屋旅館 

 

(b) 京王プラザホテル 
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図 3.3.5-9 澤の屋旅館宿泊者の観光エリア間流動 

図 3.3.5-10 京王プラザホテル宿泊者の観光エリア間流動 
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b) データベースの拡充：満足度調査の継続的な精度向上 

調査実施中における事後アンケートでは，回答者への負担軽減，および交差点等での滞

在等のノイズを除去するために，前述の共通処理で得られた全滞在地点に対し，滞在時間

上位半分の滞在地点のみを扱うこととした．その上で，滞在日や滞在時刻に依らず，個々

の訪問エリアについて一つの設問を生成し，満足度の調査を行った． 

しかしながら，先に述べた処理を行うだけでは，未登録滞在地点に関連する満足度デー

タを取りこぼしてしまう．そこで本調査では，未登録滞在地点を地図上で示した上で，表 

3.3.5-4(b)にならって設問を生成し，旅行者に回答をしてもらう方策をとった．その後，図 

3.3.5-7 下に示すように，蓄積された未登録座標地点の所在エリアの判定を一定周期で人手

で行い，仮想的な観光ポイントとしてデータベースに追記していった．このようにして観

光ポイントの拡充を図っていくことで，訪問エリアの自動判定および満足度調査の精度を

継続的に高めていった．調査開始当初はこのような未登録座標地点が多く検出されたため，

当該データベースの更新を頻繁に行ったが，データベースの拡充に伴い，未登録座標地点

の検出が減少したため，3 週間に 1 回程度の更新とした． 

 

c) 観光エリア間の流動：どこを起点としているか 

3.2 節とは異なり，調査終了後であれば，未登録滞在地点に対して人手で観光エリアの判

定を逐次行う時間的余裕がある．調査終了後，全ての滞在地点に関して観光エリアを付与

し，澤の屋旅館，京王プラザホテル双方の宿泊者がそれぞれ 10 名以上訪れた観光エリアを

特定した．以下の分析では，同一観光エリアに 15 分以上連続して滞在した場合に，その観

光エリアに訪問したものとみなしている． 

ターミナルを起点とした一日の観光行動を把握するため，観光エリアの OD 行列（Origin 

Destination Matrix）を作成し，ネットワークに表した（図 3.3.5-9 と図 3.3.5-10）．この

ネットワークでは，各観光エリアがノードとなり，観光エリア間の流動者数がリンクの太

さで表現されている．各ノードの大きさは媒介中心性[71]の大きさに比例して描かれている．

また，各ノードの記号は，モジュラリティに基づくノードのコミュニティ抽出[72][73]を行

い，ノード間の結びつきが強く同一のサブグループに属していると判定されたノードは同

じ記号で描いてある． 

澤の屋宿泊者の観光エリア間のフローをみると，旅館のある谷中エリアから上野を経由

してさまざまな観光エリアへ移動していることが分かる（図 3.3.5-9）．この際，上野，秋

葉原，浅草，原宿，明治神宮は相互に訪れる旅行者が多く，同じコミュニティに属してい

る．また，上野以外にも，日暮里駅（図中の荒川区）や東京駅，新宿など，一日の観光の

起点となるターミナルが複数確認でき，そのターミナルごとに一日に回る観光エリアが異

なるようである． 

一方，京王プラザホテル宿泊者の観光行動では，新宿がただ一つの起点となっており（図 

3.3.5-10 参照），東京都心・近郊か郊外（神奈川県，千葉県，埼玉県）かという同心円状の

パターンに分かれている．東京都心・近郊の中では，都心からの方角によるセクター状に

周遊エリアの分化がみられ，東側のセクター（皇居，浅草，上野，銀座／有楽町など），南

西側のセクター（原宿，渋谷，代官山／恵比寿など），北西側のセクター（明治神宮，東京

タワー，吉祥寺／三鷹など）に分かれている． 
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d) 観光エリアごとの滞在時間：長期滞在者は散策を好み，各エリアに長く滞在 

次に，GPS データの特徴を活かし，観光エリアごとに集計した平均滞在時間（図 3.3.5-11）

を比較すると，澤の屋旅館宿泊者の方が，全体的に一つの観光エリアに長く滞在する傾向

にあった．特に浅草，秋葉原などではその傾向が顕著にみられる．なお，滞在点と移動軌

跡を地図上に表示し，目視により全旅行者の傾向を把握した限りでは，特定の観光資源（観

光スポット）間を線で結ぶような効率的な観光周遊行動をとっているというよりも，上野，

渋谷，新宿，谷中などの観光エリア内の散策（街歩き）を基本とする旅行者が多く見られ

た． 

 

e) 時間情報を用いた観光周遊行動のパターン化：GPSデータの特徴を活かして 

本節では，GPS データの持つ時間情報をより活かして，旅行者の周遊行動を非集計的に

分析し類型化を試みる．これまでにも GPS データから旅行者の行動を類型化する試み

[74][75]は行われてきたが，滞在時間と訪問順序の双方を考慮するものではなかった．本研

究では，観光エリアの訪問順序を考慮しつつ，滞在時間の長短で行動パターンを類型化で

きる手法として，配列解析を応用する． 

先にも述べた通り，配列解析とは，もともとは生物学で遺伝子配列の分析に用いられて

きた手法である．近年では社会科学分野に応用する試みが行われており，地理学の関連分

野では一日の生活時間の分析に応用されてきた[76]．また，配列解析は GPS データの分析

にも応用されており，行動の分類に有効であることが示されている[67][77]． 

本研究では，この配列解析を応用して訪日外国人の東京での観光行動を類型化した．具

体的には，GPS データから 15 分間隔で抽出した観光エリアの訪問順・滞在時間を文字列で

表記し，その文字列間の類似性により行動の類型化を行った[6,17]．配列解析の対象には，

表 3.3.5-5（e）のデータを用いた．観光エリアを文字に変換する際には，澤の屋旅館では

訪問者数が 9 人以上の 18 エリア，京王プラザホテルでは訪問者数 20 人以上の 23 エリアを

抽出して，それぞれ対応する文字を割り当てた． 

配列解析により得られた旅行者の周遊行動のパターンを表 3.3.5-7と表 3.3.5-8に示す．

澤の屋旅館宿泊者の観光周遊行動は大まかに三つに分類できる．一つは上野に長時間滞在

図 3.3.5-11 観光エリア別の平均滞在時間 

（15 分以上の滞在のみ考慮） 
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する行動パターンであり，サブグループとして，先に渋谷，原宿を訪れるパターンがあっ

た．二つ目は，浅草に長時間滞在するパターンであり，文字列化した主要18エリア以外の

エリアに訪問してから浅草に滞在する傾向がみられた．三つ目は銀座に長時間滞在するパ

ターンであり，サブグループとして，銀座の後に六本木，渋谷へそれぞれ周遊するパター

ンがあった． 

京王プラザホテル宿泊者の周遊行動はより細分化され，大まかに五つの行動パターンに

分かれた．これらの中で，原宿とお台場に長時間滞在するパターンには特に多様なバリエ

ーションがあることが分かる．原宿の場合には，前後に渋谷や新宿などと組み合わせるパ

ターンがあり，お台場の場合は，前後に築地や原宿などに訪れてからお台場に向かうこと

が多いようである． 

 

表 3.3.5-7 澤の屋旅館宿泊者の観光周遊行動の分類 

 

パターン 前訪問 長時間滞在 次訪問 

上野 
渋谷 上野 - 

原宿 上野 - 

浅草 その他 浅草 - 

銀座 
- 銀座 六本木 

- 銀座 渋谷 

 

表 3.3.5-8 京王プラザホテル宿泊者の観光周遊行動の分類 

 

パターン 前訪問 長時間滞在 次訪問 

秋葉原 - 秋葉原 原宿 

原宿 

渋谷 原宿 - 

新宿 原宿 - 

明治神宮 原宿 - 

- 原宿 渋谷 

お台場 

築地 お台場 - 

汐留・新橋 お台場 - 

- お台場 原宿 

浅草 - 浅草 上野 

銀座 - 銀座 六本木 

 

f) エリア別の満足度と計画時期：4割～6割は当日計画．着地滞在中の支援が重要 

続いて，事後アンケートにて収集した訪問エリアごとの満足度について分析を行った．

表 3.3.5-9 に，全体傾向および期待以上／期待外れの回答が多かった訪問エリアを示す．な

お，事後アンケートでは，回答者の負荷を軽減するため，滞在時間が長かった上位半分の

訪問エリアに対してのみ満足度の調査を行っている点に留意されたい． 

全体傾向として，澤の屋旅館宿泊者の方が「期待以上」の回答が多く，かつ「期待外れ」

の回答が非常に少なかった．この高い満足度の要因を調査するため，併せて収集した訪問

エリア別の計画時期についてより詳しく調べた結果，「当日計画」の回答が京王プラザホテ
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ルの場合には約 4 割であったのに対し，澤の屋旅館の場合には約 6 割と非常に高いことが

わかった．以上のことから， 

 訪問エリアを当日に計画することが多い訪日旅行者の場合，そのエリアに関する事前

情報が少ないため，過度な期待を抱くことがない． 

 結果として期待以上の満足を得る傾向が強いとともに，期待外れと感じる傾向は弱い 

との仮説を得た．本仮説は同時に，「訪日旅行者に対する着地滞在中の計画支援とそれに即

応する観光旅行商品の有効性」を示唆している．したがって，個人旅行者の満足度を高め

るためには，着地滞在中に利用するホテルや旅館でのコンシェルジュ，観光案内所，およ

び旅行会社の販売窓口の機能が極めて重要であるといえよう． 

以上がこれまでに行った観光周遊行動データの分析結果である．更なる統合的な分析に

よって，従来の訪問場所の単純集計による行動分類とは異なり，訪問順という顧客経験プ

ロセスが観光資源への評価や満足度に与える影響などを分析することができよう．そこか

ら得られる知見は，観光プランのストーリー性の評価に貢献するものと期待している．訪

日外国人観光客は従来の国内観光客とは異なる多様な興味・行動形態を有しており，その

ような観光客への個別対応を実現していくことは，訪日外国人観光客の増加を一過性のも

のに終わらせないために，非常に重要な課題である． 

 

表 3.3.5-9 エリア別満足度と計画時期 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(5) GPSロガーによる行動調査の注意点 

GPSロガーを用いた観光周遊行動の調査による利点は，これまでに述べた通りである．

しかしながら，専用のGPS ロガーによる行動調査には，様々な欠点が同時に存在すること

に留意しなければならない．一般的な注意事項は以下の通りである． 

 大量の専用ロガーを用意するためにコストがかかる（1 万円/台程度～） 

 屋内での行動が捕捉できない 

 プライバシー侵害の懸念から，調査への協力が得られなかったり，実際の行動が「品

行方正」化したりする恐れがある 

 回収地点の設定が難しい 

 紛失・盗難のリスクが高い 

 バッテリーの持続時間を超えた行動を記録することができない． 

 澤の屋 京王プラザ 

全体傾向 
期待以上：47.7% 

期待通り：32.4% 

期待以上：37.3% 

期待通り：46.7% 

期待外れ：14.7% 

期待以上 
築地，上野，新宿，六

本木，お台場 
富士／箱根，上野 

期待外れ 
皇居，秋葉原， 

原宿／明治神宮 

汐留／新橋，秋葉原，

六本木，お台場，皇居 

訪問計画の時期 当日計画：60.1% 当日計画：39.8% 
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特に今回の事例では，配列解析を可能とするために，GPS ロガーの配布地点と回収地点

とを旅行者間で一致させる必要があった．結果として，ホテルや旅館での拠点設置に限ら

れ，調査にかかる人的・時間的コストが，他の調査方法や機器に比べて相対的に大きくな

ってしまったといわざるを得ない．対して，Suica や PASMO をはじめとする IC 乗車券は，

GPS ログデータに比べれば空間的精度の劣るデータではあるが，回収の手間を必要とせず，

長期間にわたるデータの取得・利用が可能である．例えば，JR 東日本は 2007 年より Suica 

& N’EX と呼ばれる訪日外国人向け IC 乗車券を販売し，その大量な利用履歴データを分析

している[79]．以上をまとめると，GPS ロガーによる調査は金銭的・時間的コストの面で

課題が残っており，逐一の実施は現実的ではない．すなわち，研究開発の初期段階での詳

細な行動調査に適している一方で，刻一刻と変化する旅行者とそのニーズの変化を継続的

に追うためには，IC 乗車券などの別の調査方法との併用が望まれよう． 

訪日旅行者に対する観光サービスの継続的な改善を可能とするには，訪日旅行者にサー

ビスを提供する過程において，代替となる顧客データを蓄積していく仕組みが必要であろ

う．そのような仕組みを構築する上で，旅行会社によるサービスづくりと，個人旅行者と

旅行会社の協働による新たなサービスづくりの双方の視点が欠かせない． 

 

(6) 設計支援システムへと活かすには 

これまでに，旅行会社向けのパッケージツアー企画支援や旅行者向けの観光プラン作成

支援システム（CT-Planner）について論じた．これらの計算機システムが対象とするツア

ーや観光プランの構成要素の単位は，観光エリアというよりも，より細かな観光スポット

である．そのため，観光サービスの工学的な設計を実現していくためには，今回のGPS調

査で得られた行動データを観光スポットのスケールで理解し直す必要がある． 

本節では，観光資源データベース（るるぶ.com）を元に，一日あたりの観光内容を類型

化した結果を報告する．具体的には，(1)各人各日のGPSログデータとデータベースとを突

き合わせ，訪問された観光スポットを書き出し，(2)データベースに登録されたそれら訪問

スポットのカテゴリを用いて，各人各日の観光内容の特徴を数量化し，(3)k-means法によ

り類型化を行った．詳細は年次報告書に譲るが，澤の屋と京王プラザホテルに対して得ら

れた結果を表 3.3.5-10に記す．なお，表中の「人気が高い」とは「多くの旅行者が訪れる」

ことを表しており，今回のGPS調査における旅行者の訪問率を基に算出した． 

既に述べた様に，澤の屋，京王プラザホテルともに街の散策を基本とするクラスタが多

い．端的にいえば，(a)街歩きに特化する，(b)街歩きに加え特定カテゴリの観光スポットを

訪問する，(c)街歩きに依らず多くのカテゴリの観光スポットを訪問する，の3つに大分でき

る．これらの結果を，典型的な旅行者像（ペルソナ）としてCT-Planner上に蓄積していけ

ば，旅行者自身が自分に近い像を選択することによる，たたき台となる嗜好プロファイル

の即時設定が可能となり，その後のシステムとの対話的設計（プランニング）が加速化さ

れるであろう．  
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表 3.3.5-10 観光内容での一日の周遊行動の類型化 

(a) 澤の屋  

クラスタ 観光内容 

人気・動植物園公園・街歩き型 人気の高い動植物園・公園に訪れつつ，街の散策を

併せて楽しむ 

街歩き特化型 街の散策を徹底的に楽しむ 

社寺教会・街歩き型 社寺教会に訪れつつ，街歩きを併せて楽しむ 

多ジャンル型 何かに特化しておらず，多数のカテゴリの観光スポ

ットを楽しむ 

 

(b) 京王プラザホテル 

クラスタ 観光内容 

ニッチ・多ジャンル型 人気がさほど高くない，多数のジャンルの観光スポ

ットを楽しむ 

街歩き・建物史跡型 街の散策をしつつ，東京タワーなどの建物・史跡を

併せて楽しむ 

街歩き・ショッピング型 街の散策をしつつ，ショッピングを併せて楽しむ 

人気・街歩き特化型 人気の高い街の散策を徹底的に楽しむ 

人気・多ジャンル・街歩き型 人気の高い街の散策をしつつ，多数のカテゴリの観

光スポットを楽しむ 
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(7) 個人旅行者の期待の分析 

本報告書ではこれまで，訪日旅行者の実際の観光行動と満足度に対象を絞り，行動調査

の取組について紹介をしてきた．しかしながら，どのような要求や事前期待を持って訪日

旅行を計画し，また実際の観光に臨んだかについて併せて明らかにしなければ，得られた

GPS ログデータの分析結果からボトムアップ型の旅行者モデルを作成したとしても，それ

だけでは表層的な観光行動支援に留まる危険性がある．本来，観光旅行に対する旅行者の

意識項目は，観光旅行の一連の期間において変化を生じるとともに，旅行者の観光旅行の

評価に影響を与えると考えられる． 

本プロジェクトでは，こうした意識項目の変化を期待形成という観点で捉え，より本質

的な旅行者モデルの記述を目指し，観光旅行における期待形成プロセスのモデル化に取り

組んだ[81]．具体的なアプローチとしては，社会心理学における認識の変化に関する解釈レ

ベル理論[80]を参考に，旅行者の認識の変化に与えうる要素（心理的距離を規定し得る要素）

を定義した．さらに，本調査の事前・事後アンケート（表 3.3.5-4 (a)(b)）内の「今回の旅

行への意識」「今回の観光での意識」という期待形成に関する回答を用いて，心理的距離を

規定する要素と観光旅行の構成要素間との関係を分析した． 

本データの分析の詳細については，平成 23 年度，平成 24 年度の報告書，および文献[81]

にゆずる．重視項目の全般的な傾向（図 3.3.5-13）について述べると，日本人旅行者が【移

動・宿泊・滞在】要素が中心であったのに対して，訪日旅行者は【旅行経験】【体験・ホス

ピタリティ】要素が中心であった．このように，日本人旅行者 と 外国人旅行者の日本観

光に対する認識には大きな違いがあった．より詳しく傾向をみてみると，旅行者ごとの文

化的距離（居住地）や経験（訪日回数）に応じて変動し，また同一の旅行者であっても，

観光までの時間的距離（時期）に応じて変動するという時変性が明らかとなった． 

 

 

図 3.3.5-12 各時期における旅行者の期待項目（重視項目）とアンケート 
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図 3.3.5-13 日本人旅行者（左）と訪日旅行者（右）の時期ごとの意識項目 
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現地ツアー

交通手段・アクセス

宿泊施設

食事

ショッピング

テーマパーク・遊園地・動物園・水族館

美術館・博物館・産業観光

自然景観・四季

歴史的・伝統的な景観・寺社

繁華街・都市の景観

計画時 出発前 観光時 [%]
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また，これらのデータを用いて得られた訪日旅行者の事前期待（計画時における意識項目）

に関する分類軸と類型を，旅行者属性とひもづけた上で，図 3.3.5-14 に示す． 

• クラスタ1：移動・宿泊・滞在など，旅行の基盤的な属性を重視．日本自体は初めて

でも海外旅行の経験回数が多い旅行者が多い 

• クラスタ2：具体的な観光スポットを重視し，日本文化についても具体的なものでイ

メージする．[現地ガイド]および[現地ツアー]のように観光先の決定を補助する要素

を重視しない．台湾・香港等，近隣国からの旅行者が多い 

• クラスタ3：旅行経験，観光スポットでの体験，ホスピタリティなど，抽象的な日本

のイメージから観光計画に入る．アメリカなど北米からの旅行が多い 

 

この様に，訪日旅行者の期待形成に関する分類軸を明らかにし，かつそれらと行動調査

の結果とを関連付けることで，居住地別・国籍別というプロモーションに重きを置いたセ

グメンテーションではなく，真に個としての訪日旅行者に接するためのセグメンテーショ

ンを確立した．また，これは単に観光行動の分析に留まらず，個人旅行者によるプランニ

ングと観光行動との違いを論じる上で重要である．パッケージツアーの様にその観光地を

熟知した専門家が設計と生産とを担う場合であれば，それら設計と生産における評価基準

は過去の経験や専門的な知識により明確化されるであろう．しかしながら，観光サービス

は経験財としての性質が強く，事前の評価が困難であるという経験品質の側面が強いと一

般にいわれている．そのために，その観光地に関する過去の経験や個別知識を有しない個

人旅行者が設計と生産を担う場合には，観光サービスに対する自身の要求と予測に基づい

て評価基準を決定せざるを得ない． 

以上の理由に基づき，本プロジェクトでは，観光サービスに対する個人旅行者の評価基

準として期待の概念を導入し，個人旅行者の主体的に行う設計活動および生産活動におい

てこの期待がどのように変化し，かつどのような影響をもたらすかの分析を行った．   

図 3.3.5-14 事前期待に基づく訪日個人旅行者の分類軸と類型 

美術館・博物館、
繁華街・都市景観

旅行体験、観光スポット
での経験、ホスピタリティ

現地ガイド
・現地ツアー

食事、ショッピング

移動・宿泊・食事、
自然景観・四季

日本文化・観光ス
ポットなどで抽象的な
イメージ。出身国は北
米が多い。

旅行の基盤的な属
性を重視。初訪日
だが、旅慣れてい
る旅行者。

具体的な観光資源を認識し，日
本文化についても具体的なもの
でイメージ。出身国は台湾・香
港・オーストラリアなどが多い。

クラスタ3

クラスタ2

クラスタ1 第1主成分

第2主成分

第3主成分
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3.3.5.5. 対話型の観光プラン作成支援システムとその評価検証 

(1) はじめに 

個人旅行者にとって，土地勘の乏しい土地を効率的にまわる旅行プランを作成するのは

骨の折れる作業である．とくに外国の観光地であれば，交通事情もわからないし，容易に

人に聞くこともままならいため，問題はより深刻である．そこで利用者の好みに応じてコ

ンピュータ上（とくに web 上）で旅行プランを推薦しようとするシステムは数多く提案さ

れてきた．（[54][55][56][57][58][59]など）．しかし，これら多くのシステムはプランを自動

作成することを主軸においてきたため，プラン作成過程における利用者の参加はなおざり

にされてきた[60]．この反省から，最近は推薦されたプランを「カスタマイズ」する機能が

旅程推薦システムにおいて導入されつつある[61][62].しかし，この修正はせいぜい，推薦さ

れたプランに対し観光資源を足したり引いたり，プラン中の観光資源の順番を変えたり，

といったものであり，修正過程を通じて利用者が見いだした好みや要求がプラン全体に反

映されない，という課題を抱えている． 

一方，本プロジェクトを通し開発された対話型旅行プラン作成支援システム CT-Planner

では，利用者がシステムと協働し旅行プランをデザインする，という視点が導入された[30]．

CT-Planner とは Collaborative Tour Planner もしくは City Tour Planner の略であり，そ

の名の通り観光地内の数時間～一日における旅行プランを協調的に作成することを目的と

している．CT-Planner のコンセプトは，システムの提案に対し利用者が何らかのフィード

バックを行う，という点で批評型推薦システム[19][52]に近いが，CT-Planner におけるフ

ィードバックとは，限られた提案に対する評価ではなく，提案に刺激されて思いついた旅

行の好みや要求を直接表現できる，という点で他に例を見ないツールとなっている． 

CT-Plannerはその後バージョンアップを重ね， 2013年 9月現在の最新バージョンは 4.3

となっている．最新バージョンは web 上で一般公開されており（http://ctplanner.jp），

JavaScript で記述されているため，スマートフォンやタブレット PC を含むほとんどのイ

ンターネット利用可能端末から使用することができる．現在は日本語・英語表示に対応し

ており，今後多言語に容易に拡張できるように設計されている． 

 

まず，CT-Planner の利用に関して想定しているシチュエーションを再掲し，それぞれに

おける CT-Planner の目標設定とその評価方法の基本方針を述べておく． 

 

a) 訪日前における，訪日観光への要求・期待の明確化と需要喚起に対する支援 

日本ないしは東京を近いうちに訪問したいと考えている海外の旅行者を対象としたシチ

ュエーション．評価項目としては，訪日観光に対する要求の明確化，期待感の向上度，思

いも寄らない発見があったか，などが挙げられる． 

b) 訪日後における，当日計画等の即時的な要求に対する支援 

これは，訪問したい具体的な観光スポットが心の中に幾つかあり，それらと自分の嗜好

や時間制約とを照らし合わせて，他の観光スポットも併せて廻るようなプランをつくりあ

げるシチュエーション．評価項目としては，システムの簡便さ，作成した観光プランに対

する納得度，プランニングの経験が直後の観光にどの程度役に立ったか，などが挙げられ

る． 

c ) 観光案内所やコンシェルジュ等における観光プラン作成業務の支援 

a)b)とは異なり，ユーザとして観光事業者を想定したシチュエーション．評価項目として
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は，嗜好や滞在時間等の要求仕様（入力）に対して生成されたプラン（出力）の妥当性の

他，CT-Planner の活用の有無によって生じる提案力の差異（提案プラン数，スピード，品

質の差異）の比較・評価が挙げられる． 

 

図 3.3.5-15 に CT-Planner4 のトップ画面を示す．コールドスタート（開始時にさまざま

な情報を入力しないと先に進めない問題）を避けるため，トップ画面では，検討したい観

光地と自分の旅行スタイルの２点のみを指定するように促される．観光地は，現時点では

東京周辺の 6 地区（浅草両国，上野，渋谷原宿，新宿，臨海副都心，横浜）が選択できる．

旅行者スタイルは，「いろいろ楽しむ（Enjoy Various Attractions）」「いざ街歩き（ City 

Walking）」「のんびり行こう（Stroll in Relaxing Places）」「文化を知りたい（Learn 

Localities）」「子供と歩く（Walk with Children）」の 5 種類を用意した．ここで選択した

旅行者スタイルにしたがって，利用者の嗜好プロファイルの初期値が設定される（後述）．

なお，旅行者の類型については以前から多くの議論があるが，今回は訪日外国人の GPS 行

動調査の分析結果から得られた類型を参考にし，さらに観光案内所スタッフへの聞き取り

調査をもとに「子供と歩く」を追加した． 

 

図 3.3.5-15 CT-Planner4 のトップ画面 
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図 3.3.5-16 は目的地を「横浜」，旅行スタイルを「子供と歩く」に設定した際に表示され

る CT-Planner4 のメイン画面である．画面中央には推薦プランを示した地図が，右側には

その旅程が表示されている．中央の地図は Google Maps API を用いて描画されているため，

拡大・縮小したり，衛星写真やストリートビューに切り替えたりして，詳細なルートを確

認することが可能である．なお，図 3.3.5-16 で表示されているのは，3 時間で横浜中心部

を巡る「子供と歩く」向け旅行プラン（起点：みなとみらい駅，終点：元町・中華街駅）

で，途中 6 カ所の観光資源に立ち寄ることが提案されている． 

画面左側は最上部から順に「旅行条件欄」「利用者プロファイル欄」「コマンド欄」とな

っている．旅行条件欄では「旅行時間（duration）」「開始時刻（start time）」「曜日（day of 

the week）」「歩行速度（walking speed）」「歩行に対する抵抗感（reluctance to walk）」が

設定できる．たとえば「月曜日」「17 時発」などと設定すると，その時点で閉館している博

物館などはプランに含まれなくなる．また，「歩行に対する抵抗感あり」に設定すると，歩

行距離が短くなるようなプランが表示される．なお，利用者の利便性のため，曜日や開始

時刻を指定せずプランを検討することもできる（曜日未指定の場合は最も一般的な開館時

間が適用され，開始時刻未指定の場合は開閉館時間は考慮されない．）． 

その下の利用者プロファイル欄は，旅行の目的（focus）と旅行の性格（taste）から構成

され，それぞれレーダーチャートと４つのスライダーによって表現されている．旅行目的

は娯楽，文化，買い物，芸術，自然の 5 項目に対するウェイト配分によって表現される．

ウェイト配分の変更は，レーダーチャートをクリックすることにより行える．たとえばレ

ーダーチャートの右上をクリックして「文化」のウェイトを高めると，より博物館などに

訪れるプランへと変更される．いっぽう，旅行の性格は，「有名所志向-穴場志向」「静寂志

向-活動的志向」「地元志向-普遍志向」「大人向け-子供向け」の 4 軸に対するポジショニン

グで示される．たとえば一番上のスライダーを左側「有名所志向」に近づけると，知名度

の高い名所になるべく訪れるようなプランへと改訂される．これら「旅行の性格」は，旅

図 3.3.5-16 CT-Planner4 のメイン画面 
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行者の好みをより豊かに表現するために，訪日外国人の観光クチコミの分析をもとに

CT-Planner4 より追加されたものである．「旅行の目的」は機能的かつ目的地依存性が高い

ものであるのに対し，「旅行の性格」は情緒的かつ目的地依存性が低いもの（固定的な好み）

である．なお，以上のプロファイルを一からすべて設定するのは面倒な作業であるため，

前述の通り，トップ画面（図 3.3.5-16）で選択した旅行スタイルにしたがって典型的な嗜

好プロファイルが初期設定されるようにした．これにより，開始初期から自分の嗜好に比

較的近いプランが表示されることが期待される． 

地図上の観光資源名をクリックすると，情報ウィンドウが開く（図 3.3.5-17）．このウィ

ンドウには観光資源の簡単な解説と写真，利用者ごとの推定評価値（一つ星～五つ星），予

定滞在時間，関連サイトへのリンクが掲載されている．予定滞在時間の横には「＋10」「-10」

と書かれたボタンがあり，これを利用して滞在時間を調整することができる．また，その

下には「訪れる」「避ける」「任せる」と書かれた選択ボタンがあり，初期状態では「任せ

る」が選択されている．これを「訪れる」に変更すればその場所に可能な限り来訪するプ

ランへと修正され，「避ける」を選べばその場所には立ち寄らないプランとなる．また，そ

の右側の「出発地」「到着地」ボタンがあり，それらをクリックするとその場所を起点・終

点とするようなプランへと変更することができる． 

 

CT-Planner4 では，「現在わかっている利用者プロファイルや旅行条件をもとに，システ

ムはサンプルプランを算出し，画面に表示する」「表示されたプランを参考に，利用者は何

らかの追加要求を提示する（具体的には，訪れたい／訪れたくない観光資源の明示，滞在

時間や歩行速度など旅行条件の変更，利用者プロファイルの変更）」というサイクルを繰り

返すことで，利用者の要件が次第に明確化され，好みや要求に合った旅行プランが形成さ

れることが期待される．なお，利用者は途中で「戻る」コマンドを使用することもできる．

もし満足がいくプランができれば，「印刷」ボタンを押せば，作成されたプランが出力され

るので，これを旅先へと持って行くことができる． 

 

本システムの特徴は，個別要求と全体要求とを両立させたことである．すなわち，必ず

訪れておきたい観光資源に対し「訪れる」ボタンでリクエストでき，なおかつ興味ない観

光資源に対しては「避ける」ボタンによって取り除くことができる．一方で，時間が余っ

た際に，その他の観光資源のどれを来訪するかは，設定した利用者プロファイルを参考と

して提示し，システムに委ねることができる．これによって，かつての旅行プラン作成支

援システムで見られたような「個別来訪設定ができない」あるいは「すべての観光資源に

図 3.3.5-17 観光資源／交通拠点についての情報ウィンドウ 
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対し行きたいか否かを設定しなければならない」という問題を回避している． 

 

CT-Planner4 において旅行プランは遺伝的アルゴリズムを利用して作成されている（具

体的アルゴリズムは[82]を参照）．遺伝的アルゴリズムを利用することにより，開閉館時刻

や，時間帯による観光資源の価値変化などに対応した柔軟なプランを作成することができ

る．なお，現在は通常の PC において１秒以内で計算が終わり，プランが表示されるような

遺伝的アルゴリズムのパラメータ設定（世代数・個体数の設定）を行っているが，スマー

トフォンのような非力なデバイスから利用する場合は，サーバ側で計算処理をさせるよう

なオプションも用意した． 

 

(2) モニター調査による評価検証 

CT-Planner4 の実効性を検証するため，留学生を対象にした評価実験，ならびに海外在

住外国人を対象にした評価実験を行った．これは，すでに目的地またはその近郊にいる利

用者（on-destination users）と，まだ居住国にいる段階の利用者（off-destination users）

ともに CT-Planner4 の利便性を感じてもらえるか否か検証するためである． 

留学生を対象とした調査は 2013 年 3 月に行った．被験者は大学生を対象にしたメールマ

ガジン「友の会」を通じて事前に募集を行い，国籍バランスを考慮して，8 カ国から合計

16 名の留学生を選出した．実験は横浜中心街で行われた．まず，桜木町駅前のホテルの会

議室にて 4 名ずつ被験者を集合させ，簡単な事前アンケートのあと，CT-Planner4 を利用

してその日の観光プランを作成するように指示し，納得の行くプランが完成した時点で，

使用感などを問うアンケートを実施した．その後，被験者は横浜中心部にて６時間の観光

（昼食含む）を行った．そして再び同じ会議室に集合し，実際の観光をしたあとでの

CT-Planner4 の評価をアンケートで聞くとともに，実際の旅程と CT-Planner4 使用経験と

の関わりについて聞き取り調査を行った． 

海外在住外国人を対象にした調査は，2013 年 8 月に行った．被験者は，国際調査会社か

ら紹介された，海外在住の英語を話せる外国人計 56 名（28 カ国在住）である．彼らに各自

の PC でネット上から CT-Planner4 を 5 分以上使用し，そのあとでオンラインアンケート

に答えるように指示した．なお，初利用時にでも直感的に操作できるかどうか検証するた

め，操作説明書などは与えなかった． 

 

a) 総合的評価 

両調査の被験者に，まず総合的評価を聞いた（表  3.3.5-11）．ほとんどの被験者が

CT-Planner4 を肯定的に評価した．操作方法の簡単さは，操作説明を与えられなかった海

外在住外国人にも評価されていた（問 2）．また， CT-Planner4 の利用が被験者の横浜観光

／日本観光への期待を高める効果が，劇的では無いものの認められた（問 4）．さらに，ほ

とんどの被験者が目的地を知る上でのシステムの効果やセレンディピティ性（何かを探し

ているときに，探しているものとは別の価値あるものを見つけられる能力）を認めた（問

5-6）．ただ，残念なことに，留学生の方の満足度がやや低い．これはおそらく，試用時の

CT-Planner4 に「戻る」機能が無く，一部の被験者がそれを求めたためである（この機能

は海外在住外国人の実験のときに追加された）． 

 

全体満足度と他の個人的要素（具体的には年間旅行日数，訪日経験，日本への興味，地
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図読解力の自己評価）との関係性を調べてみたが，いずれとも明らかな関係性は認められ

なかった．さらに，満足度の低い群についても，これらの個人的要素について特徴は認め

られなかった． 

留学生のみ，六時間の観光後，CT-Planner4 を再評価させた．この結果，多くの利用者

が CT-Planner4 で作成したプランの有用性を認めたが（問 7），それ以上に CT-Planner4

で旅行プランを作成した経験の方が有用性を認められていた（問 8）．実際に被験者の中に

は，CT-Planner4 で旅行プランをあれこれ検討した経験のおかげで，現地において興味に

応じ柔軟に行程を変えられたと述べる者もいた．このことから，CT-Planner4 には他の旅

程推薦ツールにはあまり見られない「教育的ツール」としての側面があると言えるだろう． 

 

表 3.3.5-11  CT-Planner4 の総合的評価（5 段階評価における平均） 

 

  質問 国内留学生 海外在住外国人 

問 1 CT-Planner4 の全体的満足度はどれくらいです

か？  

（ 5: とても満足 – 1: とても不満） 

3.81 3.96 

問 2 使用方法は簡単でしたか？  

（ 5: とても簡単 – 1: とても 難しい） 

4.13 3.96 

問 3 自分好みの旅行プランを作成することができま

したか？  

（ 5: とてもそう思う – 1: まったくそう思わな

い） 

4.00 3.93 

問 4 このツールの利用によって，横浜／日本旅行への

期待は増しましたか？ （5: とても期待が増した – 

1: とても期待が減った） 

3.73 3.88 

問 5 目的地において何かしたいか，よりはっきりした

と感じますか？  

（ 5: とてもそう思う – 1: まったくそう思わな

い） 

3.94 3.89 

問 6 このツールの利用によって，普段のプランニング

では考えないような観光スポットへの気づきが

得られましたか？  

（ 5: とてもそう思う – 1: まったくそう思わな

い） 

4.19 4.13 

問 7 CT-Planner4 で作成した旅行プランは有用でした

か？  

（ 5: とてもそう思う – 1: まったくそう思わな

い） 

4.19 – 

問 8 コンピュータによって支援された旅行プラン作

成の経験は有用でしたか？（ 5: とてもそう思う – 

1: まったくそう思わない） 

4.38 – 
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b) 場面ごとのニーズ 

旅行前・旅行中において CT-Planner4 が利用できそうな六つの場面を設定し，被験者が

各場面においてどのくらい CT-Planner4 を使いたいと思うかをたずねた．この結果，表 

3.3.5-12 に示す通り，最初期の段階（状況 1）をのぞく全場面で CT-Planner4 へのニーズ

が認められた．すなわち，CT-Planner4 へのニーズが生じるのは旅行目的地を決めた後で

あり，逆に旅行目的地を選定する段階では CT-Planner4 の利用可能性はあまり影響を与え

ないかもしれないことが示唆された．興味深いことに，留学生は現地における携帯端末か

らの使用についてあまり高いニーズを示さなかった（状況 6）．実際に被験者の中には，ひ

とたび旅行をはじめてしまうと，旅行プランを相談するような時間的余裕はなさそうだ，

と述べる者もいた．これ以外の項目においては留学生の方が高いニーズを示しており，こ

のことから，実際に CT-Planner4 でプランを作成し利用すると，CT-Planner4 への有用性

を認識するようになるのではないか，ということが示唆される． 

 

表 3.3.5-12 各場面における CT-Planner4 に対するニーズ（5 段階評価における平均） 

 

c) 普段の旅行プラン作成との比較 

海外在住外国人には，CT-Planner4 による旅行プラン作成と普段の旅行プラン作成とを

比較し，その優劣を問う質問を行った（表 3.3.5-13）．この結果，CT-Planner4 の最大の強

みは時間節約であり，ついでプランの新規性と信頼性となった．一方，プランの質につい

てはあまり高い評価が得られなかった．実際に 3 割の被験者が，自分の普段のプラン作成

の方がプランの質に関しては優れると回答した．このことから，プラン作成法については

まだ改善の余地があることがわかった． 

 

表 3.3.5-13 CT-Planner4 による旅行プラン作成と普段の旅行プラン作成との優劣評価 

（+2: CT-Planner4の方が非常に優れる–-2: 普段の旅行プラン作成の方が非常に優れる） 

Criteria Off-destination users 

Plan’s quality +0.14 

Plan’s reliability +0.65 

Plan’s novelty +0.79 

Time spent to make plans +1.09 

  状況 留学生 海外在住外国人 

状況 1 自宅において，目的地を複数のまちから

選んでいるときに 

3.81 3.61 

状況 2 自宅において，選択した目的地において

どんな行動をしようか考えているとき

に 

4.50 3.80 

状況 3 まちあるきの前の晩に，宿泊施設にて 4.50 3.80 

状況 4 目的地に向かう交通手段の中で 4.06 3.96 

状況 5 旅行案内所にある端末から 4.13 3.75 

状況 6 実際にまちあるきをしているとき，携帯

端末から 

3.88 4.07 
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d) 被験者からの要望 

海外在住外国人被験者に CT-Planner4 に対する要望を自由回答させた. この結果，最も

よく見られた回答は①旅行スポットについての案内や写真をより充実させること，②操作

説明を用意すること，③レストラン／カフェ／食事情報について掲載すること，であった．

さらに，①地図が旅行スポット名称でごちゃごちゃしているので，アイコンとポップアッ

プを使って簡素化する，②各観光スポットについてクチコミ情報を掲載する（Trip Advisor

のようなサイトと連携），③天気予報の結果をプラン作成に利用する，というアイデアも得

られた． 

レストラン等の掲載については，留学生とのインタビュー時においてもしばしば聞かれ

た．CT-Planner4 の現在のアルゴリズムはすべての観光スポット対のルートを前もって計

算しているため，数あるレストラン等をそこに加えることは計算量の増加を考えると難し

い．しかしながら，言うまでもなく食事は観光における重要なコンテンツであるため，今

後のバージョンアップの際には観光スポットとはまた別にレストラン等を扱えるような手

法について考えていきたい． 

また被験者の中には，公共交通を利用したルートも考慮して欲しいと要望する者もいた．

実際に我々も公共交通を利用したルートの利用を検討したが，試験的に Google Maps API

を使って観光スポット間のルートを算出させたところ，多くの場合，最速到達性を優先し，

運行頻度の少ないローカルバスを利用するようなルートがしばしば表示されたため，観光

客向けではないと判断し現バージョンでは採用を見送った．将来のバージョンおいては，

徒歩ルートと公共交通ルートを比較検討し，公共交通ルートの方が時間の無駄が少なく，

運行頻度が高く，なおかつ観光客にも簡単に利用できると考えられれば，公共交通ルート

の方を採用することを検討していきたい． 

 

e) 利用者ログの簡単な分析 

CT-Planner4 は利用者の使用コマンドとその結果作成された旅程とを可能な限りアップ

ロードする機能を有している．モニター実験の結果，留学生については 8 個の完全な利用

ログが，海外在住外国人については 35 個の完全な利用ログが得られた．これらの利用ログ

によると，留学生は平均 20 分 50 秒，海外在住外国人は平均 6 分 42 秒，CT-Planner4 を

利用していたことがわかった．この差の理由は，留学生はその日すぐ使う旅行プランを慎

重に作成していたのに対し，海外在住外国人は単に CT-Planner4 を用いて何ができるかを

一通り試していたため，と推察される．図 3.3.5-18 は，被験者が使用したコマンドの内訳

を示している．留学生は平均 70.1 回，海外在住外国人は平均 31.6 回コマンドを利用してい

た．この差は主に，個別観光スポットの閲覧と，それに続く訪問／非訪問リクエストの回

数に起因するものである（図 3.3.5-18）．興味深いことに，両グループとも，旅行条件の設

定や，利用者プロファイルの操作に使用したコマンド回数にはあまり差が無かった． 

留学生についてみると，個別資源の閲覧コマンドの利用が 5 割を占めた（平均 34.8 回）．

地図中の資源数 37 個に対し閲覧対象となったのは平均 17.6 個であり，個々の資源は平均

1.98 回閲覧されていた．つまり，一通りすべての観光資源を眺めるのではなく，気になっ

たものを，複数回閲覧するような状況が確認された． 

留学生被験者の操作の時間的経緯を見ると（図 3.3.5-19），①旅行時間・開始時刻・曜日

など基本条件は序盤で行われる，②嗜好設定は初期段階で行われるが，人によっては終盤
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にも再検討が行われる，③終盤になるにつれコマンド頻度が低下する（と同時に紙地図の

併用が増える），といった傾向が見られた（図 3.3.5-19）．海外在住外国人についても比較

的利用時間の長い被験者については，同様な傾向が見られた． 

 

 

 

 

 

(3) 観光案内所スタッフによる評価 

モニター実験に加え，プロフェッショナルの視点から CT-Planner4 の利用可能性につい

て観光案内所スタッフへの聞き取り調査も行った．聞き取り調査は 2013 年 7 月に，横浜駅

およびみなとみらい駅の観光案内所で，それぞれ 2 名ずつの現場スタッフに対し行った． 

いずれのスタッフとも，CT-Planner4 に対して「対応しきれない旅行相談ニーズや，隠

れた旅行相談ニーズに応えられるもの」として好意的な印象を示した．観光案内所のピー

ク時は非常にめまぐるしく，定型的な質問に対してはそれを想定した印刷物による回答を

渡すことで来訪者を裁いているとのことである．また観光案内所には，一言も相談せずに

パンフレットだけもらって去って行く旅行者が少なからずいると言う．さらに，観光案内

所はその営業時間にしか旅行者の相談に応じることができないが，夜，宿泊先にて翌日の

旅行相談のニーズが生じていることも十分に想像される．これらのニーズをすくいとれる

かもしれないと，CT-Planner4 に対しての期待の声が聞かれた． 

CT-Planner4 が作成するプランの質に関しては，おおむね肯定的であったが，公共交通

を使っておらず，そのため長い歩行距離のプランが生じてしまうことが，不自然にうつる

ようであった．とくに，旅行者向け「赤い靴バス」の使用を来訪者に薦めているので，そ

図 3.3.5-18 被験者による利用コマンド 

図 3.3.5-19 留学生被験者による利用コマンドの時間推移 
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れを利用したルートを表示できればよい，という声が聞かれた． 

また，CT-Planner4 は「横浜以外の街」について質問が来たときに便利そうだ，という

声が聞かれた．外国人旅行者の中には，横浜の観光案内所であるにも関わらず，東京や箱

根，富士地域の質問をしてくるものが少なくないとのことである．そのような場面で，

CT-Planner4 を一緒に使いながら，自分の知識とあわせ，他都市の案内ができると嬉しい

との声が聞かれた．さらに，観光案内所以外にも，たとえば観光タクシーの運転士やホテ

ルのフロント係のように，観光案内のトレーニングを受けているわけではないが，旅行者

から観光相談を受けるような人々に，CT-Planner4 は非常に役立つであろう，という意見

が得られた． 
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3.3.5.6. 観光ツアーの設計支援システムとその評価検証 
(1) 検証例とプロトタイプシステム上のモデル全体像 

2011
9

 
  : 9 
 Time  : 63 
 Place  : 95 
 Enabler  : 88 
 Content  : 31 
 Planned Activity  : 90 
 Feasible Activity  : 49 
 Required Activity  : ( ) 

 
 3.3.5-20  3.3.5-23 Time Place Enabler Content

 

 

 

図 3.3.5-20	 Timeに関する情報の階層構造 

図 3.3.5-21	 Placeに関する情報の階層構造 
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(2) 意味的近接性によるサービスセグメンテーションを利用した概念設計支援 
90 Planned Activity  3.3.5-24

Planned Activity 100 400
Multi Dimensional Scaling

Planned Activity
 

図 3.3.5-22	 Enablerに関する情報の階層構造 

図 3.3.5-23	 Contentに関する情報の階層構造 



3.3.5  
 

 
 
 

116 
 
 
 

 
 

Feasible Activity
 3.3.5-25  3.3.5-24

 

 
 

(3) サービスの需給対応に基づく観光アクティビティの選定 
Required Activity - Feasible Activity - Planned Activity

Planned Activity  3.3.5-26
Required Activity

Feasible Activity 8 9:30 22;00

図 3.3.5-24	 既存の東京観光ツアーを構成する Planned Activityを対象とした意味的近接
性セグメンテーション 

図 3.3.5-25	 東京観光における Feasible Activityを対象とした意味的近接性セグメンテー
ションを利用したツアーコンセプトの検討 
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Feasible Activity
17:00 17:45

Planned Activity  

 
 

(4) サービスオペレーションの催行性検証機能を利用した実体設計 

4

Content
Content Enabler  

 3.3.5-27 2 Feasible Activity
Capability

Feasible 
Activity Enabler

 

 

図 3.3.5-26	  Required Activity - Feasible Activity - Planned Activityの対応による
Planned Activityのデザイン 
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(5) 観光ツアーのシーケンス設計検討支援 

Planned Activity
Planned Activity  3.3.5-28 Planned 
Activity Activity

Planned 
Activity

 3.3.5-28  
 

 
 

(6) 観光ツアーラインナップデザイン支援 

 3.3.5-29  

 
図 3.3.5-27	 催行能力制約を利用した Enabler選定(回転ずし屋の選定) 

図 3.3.5-28	 東京 1日ツアーの候補の全探索 
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 3.3.5-29
1

Planned Activity Enabler

2
 

 
(7) 観光の詳細な特性を織り込んだシミュレーションベースの詳細設計支援 

 
 

a) 詳細なツアーの評価 
Planned Activity Planned 

Activity Planned Activity

図 3.3.5-29	 東京 1日ツアーラインナップのデザイン検討 
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Customer Planned Activity Supplier
Provider Planned Activity

 
 
b) 各ステークホルダの満足度の定義 

Customer Provider Supplier

Activity [83]
 

 
 

 
Customer 

Customer Activity
Customer

Customer Customer
Stamina

Meal Art
Culture Entertainment Nature Shopping
5 CT-Planner

 

Customer
Customer

Customer
Activity  

 
Supplier 

Supplier

Supplier
 

Activity
Supplier Supplier

Activity
Supplier    
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Provider 
Activity

Provider Supplier Activity

Provider

3  

  
  
  

Enabler
Provider

Enabler
Provider

 
 
c) プロトタイプシステムによる検証 

 3.3.5-30
 

� Tour 1  
� Tour 2 Tour 1 Activity

 
� Tour 3 Tour 2 Activity Activity

 
3  

3.3.5-31  3.3.5-32  
 

Activity
Activity Customer

Activity
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図 3.3.5-30	 比較対象のツアー 
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d) プロトタイプシステムによる検証（その２：観光ツアーの段階的設計） 

Request Contents Reservation 

図 3.3.5-31	 シミュレーションシステム概要 

図 3.3.5-32	 ツアーのシミュレーション結果 

表 3.3.5-14	 実行例で使用した項目  

 項目名 

Contents要素項目 
 

Reservation Elementの 
困難性の項目  

Supplierの都合の項目  
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Element Supplier   3.3.5-14  
 

 
Request
Request TimeScore SimilarityScore

 

  3.3.5-33 

 

 
Request

SimilarityScore

 
図 3.3.5-33	 六本木，浅草，銀座を用いたネットワークモデル  

図 3.3.5-34	 浅草エリア内のネットワークモデル  
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 3.3.5-34
 

 

 3.3.5-15  
Customer  3.3.5-35 , Supplier

Provider  3.3.5-16
 

 
  

 
 

表 3.3.5-15	 完成した行程表  

10:00-11:00 スカイツリー 
11:00-12:30 ソラマチ 
12:30-13:30 仲見世通り 
13:30-14:00 移動 
14:00-15:30 ルミネ有楽町店 
15:30-17:30 銀座ソニービル 
17:30-18:00 移動 
18:00-19:30 森ビル 

 

  
図 3.3.5-35	 完成した行程表のCustomerの評価 
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表 3.3.5-16	 完成した行程表の Supplierと Providerの評価  

観光サービス Supplier 評価 Reservation Element 評価 
  Good  Easy 

  Very bad   

  Very bad   

  Very good  Easy 

  Very bad   

  Very bad   

  Very good  Easy 

  Very bad  Easy 
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3.3.5.7. 次なるデザインにむけた観光情報基盤の構築 

 

(1) 観光プランニング／ツアーサービスの設計プロセスのモデル化 

観光ツアーサービスを一般的な製品・サービスの設計プロセスを基にモデル化する．§

3.3.4.3 で示したのと同様に，一般的な製品・サービスの設計プロセスは「マーケティング

企画」，「概念設計」，「実体設計」，「生産と使用」の４つのステップから成り，それぞれの

ステップが協働しながら設計が行われる（図 3.3.5-36 左）．また，観光ツアーは観光資源の

組み合わせであるという考えの下，「観光資源間の意味のある近接性に基づいて観光ツアー

が設計される」という観光ツアーの構成論理を仮定した．この仮定と，上記で述べた一般

的な製品・サービスの設計プロセスを基にして観光ツアーサービスの設計プロセスを下の

図 3.3.5-36 右の様にモデル化した．一般的な製品・サービスの設計プロセスにおける「マ

ーケティング企画」は，観光ツアーサービスの設計プロセスにおける「ツアーコンセプト

の決定」に対応し，「概念設計」は「観光資源間の機能的近接性に基づくツアーの設計」に，

「実体設計」は「観光資源間の移動制約に関する近接性に基づくツアーの設計」に，「生産

と仕様」は「ツアーの催行」にそれぞれ対応する．つまり，観光ツアーサービスの設計プ

ロセスは，「ツアーコンセプトの決定」，「観光資源間の機能的近接性に基づくツアーの設計」，

「観光資源間の移動制約に関する近接性に基づくツアーの設計」，「ツアーの催行」の 4 ス

テップから成り，それぞれのステップが協働しながらツアーの設計が行われる． 

 

 

 

(2) 求められる設計支援の検討 

上記でモデル化した観光ツアーサービスの設計プロセスにおける「観光資源間の機能的

近接性に基づくツアーの設計」と「観光資源間の移動制約に関する近接性に基づくツアー

の設計」の両方の設計過程において，現状では，個々の観光事業者が経験と勘を基に個別

に設計が行われている．そのため，観光データの整理蓄積や，ツアーサービス設計時にお

ける複数の観光事業者間でのスムーズな合意形成，いわゆるアセンブリー性への対応が上

手く出来ていない．したがって，これらの問題を解決するためにも，それぞれの設計ステ

図 3.3.5-36 一般的な設計プロセスとツアー設計プロセスとの対応 
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ージにおける観光ツアーの構成論理を反映した観光情報の構造化を行い，観光ツアーを体

系的に設計する様な支援が必要であると考えられる．  

 

(3) 設計支援に寄与する観光情報基盤の構築 

それぞれの設計ステージにおける観光ツアーの構成論理を反映して観光情報を構造化し，

観光情報基盤を構築する． 

図 3.3.5-37 に，観光情報基盤構築する上での観光資源間の近接性を表す入力データ，パ

ラメータ，および DSM との関係を IDEF0 によりモデル化したものを示す．観光資源間の

近接性を表すデータとしては，旅行会社の専門知識のような静的なデータと，旅行者の利

用知識のような動的なデータがある．旅行会社の専門知識としては具体的に，観光資源の

機能属性に関する情報を基にした観光資源間の観光機能の類似度や，観光資源の地理情報

を基にした観光資源間の地理的近接度があると考えられる．また，旅行者の利用知識は，

社会情勢やトレンドなどに応じて変化し得る利用データであり，具体的には実際の観光資

源間の移動量（旅行者の人数）に基づく近接度が考えられる．本稿においては，「観光資源

間の移動量に基づく近接度」，「観光資源間の地理的近接度」「観光資源間の観光機能の類似

度」の 3 種類の指標を用いて観光資源間の近接性を表現する．それぞれ指標の定義につい

ては後述する．これらのデータの重み付き線形和を入力として観光情報の構造化を行う．

観光情報の構造化に関しては，設計分野におけるシステムアーキテクチャの解析・再構成

手法として図 3.3.5-38 に示すような DSM（Dependency Structure Matrix）が知られてお

り[84][85]，本研究においても DSM によるクラスタリングによる観光情報の構造化を行う．

DSM によるクラスタリングを行い，クラスタの生成・可視化，さらにはクラスタ間の関係

性を明らかにすることで，観光情報基盤を構築する．その際，クラスタリングの際に各近

接性の重みに対するパラメータを調整することで，観光事業者やそれぞれのエリアといっ

た特定のコンセプトに合わせた独自の出力・可視化が可能であり，観光ツアーサービスの

柔軟な設計支援へとつながる． 

 

図 3.3.5-37 利用データを交えた DSM による観光情報基盤の構築 
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a) データの準備 

DSM における観光資源間の近接性の強さ表現するに当たり，上記で述べた「観光資源間

の移動量に基づく近接度」「観光資源間の地理的近接度」「観光資源間の観光機能の類似度」

の 3 種類の指標を定義し，それぞれの指標を 0-5 で正規化した後に，3 変数の重み付き線形

和により観光資源間の近接性の強さを表す． 

 

 観光資源間の移動量に基づく近接度：GPS ロガーを利用した観光行動調査で得られ

た訪日外国人旅行者の東京近郊の周遊データを元に，観光資源間の移動人数を算出

した上で，0-5 の値に正規化を行った．有効データの取得数は，京王プラザホテルで

237 人日分，澤の屋旅館では 115 人日分，計 352 人日分であった． 

 

 観光資源間の地理的近接度：各観光資源の緯度・経度からヒュベニの距離公式によ

り物理的な距離を計算し，表 3.3.5-14 を用いて 0-5 の値に正規化を行った．これら

は，人間の歩行速度：4~5(km/h)，山手線の直径：約 6(km)，東京〜横浜間の距離：

約 30(km)などを参考に定めた． 

 

表 3.3.5-17 実距離と地理的近接度の変換表 

実距離(m) ~1000 
1000~ 

3000 

3000~ 

6000 

6000~ 

10000 

10000~ 

30000 
30000~ 

地理的 

近接度 
5 4 3 2 1 0 

 

 観光資源間の観光機能の類似度：「るるぶ.com」に登録されている観光資源の属性情

報を基に 0-5 の値で定義した．観光資源には，大中小カテゴリが割り振られており，

任意の観光資源間において，全カテゴリが一致した場合には 5，大・中カテゴリの 2

図 3.3.5-38 自動車コンポーネントへの DSM の適用例（クラスタリング後）[86] 
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つが一致した場合には 3，大カテゴリのみ一致した場合には 1，カテゴリの一致がな

い場合には 0 と定めた． 

 

これらの 3 つの指標をそれぞれ X，Y，Z，それぞれの重みをα，β，γとして，観光資

源間の近接性の強さの値をαX＋βY＋γZ（α＋β＋γ＝１）として表した．  

このようにして表された観光資源間の近接性の強さを入力として DSM クラスタリング

を行う．一般的に，DSM クラスタリングは互いに依存性の低い構成要素の集合（モジュー

ル）を決定することを目的として行われる．モジュールの決定は，マトリックス上に記述

された依存関係の情報を用いて行われ，依存関係の強い構成要素を同一クラスタとする．

本研究では，Fernandez が提案した製品開発チーム間におけるインタラクション労力を最

小化する構成要素の再統合アルゴリズム[87]により，クラスタリングを行う． 

図 3.3.5-39 に，重みαβγの大きさと，それによって生じる，得られるクラスタ単位の

差異を示す．3 種類の重みパラメータを調節することで，概念設計，実体設計，ないしは中

間の設計ステージに有益な出力を得られる． 

b) 結果と考察 

「観光資源間の移動量に基づく近接度」「観光資源間の地理的近接度」「観光資源間の観

光機能の類似度」の 3 種類の指標の重み（α，β，γ）を変えて線形和を複数算出し，そ

れぞれの線形和に対して DSM を適用するユースケースを行った．ユースケースは以下を想

定して行った．①②③は，図 3.3.5-39 表中の丸印にも対応をしている． 

 

① 個人旅行のトレンドに基づくツアー設計に向けた支援 

② 地域ベースの観光ツアーの設計に向けた支援 

③ 東京広域の観光ツアーの設計に向けた支援 

 

図 3.3.5-39 重み αβγ の違いによる得られるクラスタ単位の差異  

α（移動量の重み）

β（地理的近接度の重み）γ（観光機能の
類似度の重み）

大

小

小 大

満遍なくまとめる
（全体を俯瞰する）

大

小

一緒に訪問される
＆似たものをまとめる
（for 中間の設計）

満遍なくまとめる
（全体を俯瞰する）

似たものをまとめる
（for 概念設計）

一緒に訪問される
＆地理的に近い
ものをまとめる
（for 実体設計）

地理的に近い
ものをまとめる
（for 実体設計）

地理的に近い＆
似たものをまとめる
（for 中間の設計）

一緒に訪問される
ものをまとめる
（for 実体設計）

②

①

③
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図では，DSM によるクラスタリングの結果を，モデルによりマクロな視点で視覚化して

いる．このネットワークモデルでは，近接性の強さの値が大きい観光資源同士ほど，太い

線で結ばれる．  

結果的に，①のユースケースでは，（α，β，γ）を（0.6，0.2，0.2）と設定し，主に一

緒に訪問される観光スポットをまとめた．図 3.3.5-40 から，「都内から独立した箱根エリア」，

や「都内から独立した鎌倉エリア」，「都内と弱い関係性を持つ横浜エリア」，「強い関係性

で結ばれた 23 区の街歩きスポット」，「23 区の街歩きとある程度の関係性を持つ都内の小ク

ラスタ群」といったマクロ的なクラスタ読み取ることが出来る． 

②のユースケースでは，（α，β，γ）を（0.5，0.5，0）と設定し，主に地理的に近く，

一緒に訪問される観光スポットをまとめた．図 3.3.5-41 から，「都内から独立した箱根エリ

ア」，「都内から独立した鎌倉エリア」，「都内から独立した横浜エリア」，「都内と弱い関係

性を持つ吉祥寺エリア」，といったマクロ的なクラスタ読み取ることが出来る． 

 ③のユースケースでは，（α，β，γ）を（0.5，0，0.5）と設定し，主に機能が似ていて，

かつ一緒に訪問される観光資源をまとめた．「ショッピング」や「寺社・仏閣」，「街歩き」，

「アミューズメント」，「公園」，「自然」，「美術館・博物館」といった観光機能を軸として

観光資源がクラスタリングされていることが見て取れる（図 3.3.5-42）．なお，これらは単

に同一機能（カテゴリ）の観光資源がまとまっているのではなく，一緒に訪問されるとい

う移動量を加味している点に注意されたい． 

 

また，各ケースにおいて，それぞれのクラスタ間の距離と結びつきの強さも見て取るこ

とができるため，単一クラスタだけでなく，複数のクラスタを用いてツアーを造成する際

にも，結びつきの強い適切なクラスタ同士の選択を容易に行えるようになる．さらに結び

つきの弱いクラス同士からのツアー生成においても，プラットフォームとなるクラスタを

仲介することでツアーの生成を行うことが出来るようになる．例えば，図 3.3.5-43 は，③

のユースケース（東京広域の観光ツアーの設計に向けた支援）で得られたネットワーク図

を例に，基本的な観光ツアーの設計操作群を考えたものである．このようにして，得られ

た観光情報基盤は，ツアーの設計支援に十分に活かしうると考えられる． 

 

(4) 結論 

観光産業における共通の観光情報基盤の構築による，観光ツアーサービスの設計支援を

目指した．観光ツアーが観光資源間の近接性に基づき設計されるという仮定の下，観光資

源間の近接性を，「観光資源間の移動に基づく近接度」「観光資源間の地理的近接度」「観光

資源間の観光機能の類似度」の３種類の指標で定義した．この 3 種類の重み付き線形和を

入力として，DSM によるクラスタリングを用いて，重みパラメータを調整し，複数のユー

スケースに対応する設計支援の例示を行った．これは，次なるサービスデザインへの展開

を支援する技術である． 
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図 3.3.5-40 個人旅行のトレンドに基づくツアー設計に向けた支援  

図 3.3.5-41 地域ベースの観光ツアーの設計に向けた支援  
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図 3.3.5-43 東京広域の観光ツアーの設計に向けた支援の例 

自然

寺社・仏閣

美術館・博物館

公園

街歩き

ショッピング

アミューズメント

つながりのあるクラスタを複数
選択しプランを作成

単一クラスタを選択しプランを作成

プラットフォームを介して、複数
クラスタをつなぎ、プランを作成

図 3.3.5-42 東京広域の観光ツアーの設計に向けた支援  
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3.3.5.8. 観光研究からみた成果と結論 

観光研究から見た本プロジェクトの成果と結論は以下の通りである． 

 

(1) GPSを利用した観光行動調査の方法論の提示 

 従来の行動調査は，エリア単位での分析（滞在時間，訪問順など）が中心であり，GPS

を利用した場合も，詳細な時空間データが取れているにもかかわらず，集計によってエリ

ア単位で丸められてしまうことがほとんどであった．このため，エリアの内部のどの箇所

に訪れているかが捨象されたり，エリア指定されていない場所への来訪データが無駄にな

ったりといった問題点があった． 

 本研究では，一人一人の移動軌跡と観光資源データベースとを対比して来訪した観光資

源を具体的に推定するとともに，なおかつデータベースにない観光資源であっても滞在時

間をもとにその存在を推定する手法を提案した．これは，GPSロガーの詳細な時空間デー

タを最大限活用したミクロレベルでの観光行動調査を実現するものであり，また観光対象

が拡大しつつある今日においてきわめて有効性が高いものであると言える．また，スマー

トフォンを利用した行動調査を実現する汎用ソフトウェア基盤を開発したことで，調査の

門戸を広げ，迅速な調査の実行を可能にした． 

 

(2) 旅行会社のツアー造成に対する設計生産の立場からの提言 

 従来，経験と勘で行われてきたツアー造成について，機械の設計生産と同様の視点から

解釈し，旅行部品をツアー間で共有化したり相互利用したりすることによって，カスタマ

イゼーションと効率化が実現できる可能性を示した．そもそも，観光ツアーの設計に関す

る先行研究は殆ど見られず，実務の立場から実践事例の紹介と経験則を提示した書籍があ

るに留まっている．特に旅行者・旅行会社・観光事業者の三者の視点を取り入れた観光ツ

アーの設計支援研究は世界に例がない．これは、設計工学・生産システム工学にこれまで

取り組んできた研究者を持つ本プロジェクトならでは独創性といえる． 

 

(3) 旅程推薦研究に「対話的作成支援」という視点を導入 

 従来，旅程推薦ツールは数多く開発されてきたが，その多くは所与の条件の中で「最適

解」とされる案を提示するというインターフェイスに固執する結果，利用者に旅行条件や

要望を認識させるような観点が欠落していた．これに対し，本研究で提示された「対話的

作成支援」というコンセプトを導入し，利用者が対話の中で自らの要求を明確化していく

プロセスが満足度の高いプラン作成につながるということを実践的に示し，旅程推薦手法

の研究者に対し大きなインパクトを与えた． 

 

(4) 観光プラン作成支援サービスの利用ログから利用者のニーズやトレンドを抽出する，

という視点の提示 

 個人旅行者の観光プランニングを支援しながら，彼らのニーズ・トレンドに関するデー

タを収集する情報の循環モデルを提示した．このようなモデルをまわすことで，旅行者の

ニーズやトレンドについて，アンケートなどの調査手法に比べ，格段に低コストかつ持続

的な調査が実現可能となることが期待される．さらに，単なる観光資源の人気投票ではな

く，実際のプランを組むという制約下においてどのような観光資源やプランが選ばれるか，

という現実的なレベルでの分析が可能となることが期待される
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3.3.6. 観光以外のサービスへの適用例の例示 

(1) 事例分析の内容 

本プロジェクトで構築した構成論（図 3.3.3-1と図 3.3.3-9）の有効性を示すため，様々

なサービス業態から事例を集め，記述を行った．対象とした事例は，提供者と顧客との価

値共創，提供者とサプライヤによる価値共創の少なくともいずれかが実現されている事例

である．まず，サービス業態の分類を図 3.3.6-1に示す．これは書籍「サービス工学の技術」

[7]を参照し，現在の日本標準産業分類を適用したものである．これを元に分析した具体的

な事例はAmazon.co.jp(小売業)，公文式(学習支援業)，KLMオランダ航空(交通)，Apple(コ

ンテンツサービス)，STARBUCKS(飲食サービス業)，XEROX(メンテナンスサービス)など

である． 例えば小売業のAmazon.co.jpや学習支援業の公文式では，提供者-顧客間，顧客コ

ミュニティ内，提供者-サプライヤ間，サプライヤコミュニティ内の全てで価値共創が見ら

れ，飲食サービス業のSTARBUCKSでは提供者-顧客間と顧客コミュニティ内で価値共創が

みられた．医療・福祉，金融・保険業について今回は適した事例が見当たらなかったため

対象としていない． 

 

 

表 3.3.6-1 対象とした事例とその価値共創の種類 

 

 

ただし，それぞれの事例に対する記述結果は，現時点で未発表のため本報告書に記載す

提供者 コミュニティ 提供者 コミュニティ
学習支援業 公文式 ○ ○ ○ ○

小売業 Amazon.co.jp ○ ○ ○

交通 KLMオランダ航空 ○ ○ ○

コンテンツサービス Apple ○ ○ ○

飲食サービス業 STARBUCKS ○ ○

専門小売業 無印良品 ○ ○

メンテナンスサービス XEROX ○

顧客 サプライヤ
業態 具体事例

図 3.3.6-1 サービス業態の分類 



3.3.6 観光以外のサービスへの適用例の例示 
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ることは避けた．そこで本報告書では，個人旅行者に着目した観光サービスとの類推から

理解しやすいaddias社の事例を紹介し，構築した枠組みがどのように機能するかを示す． 

 

(2) addias社の事例 

adidasはスニーカーやスポーツウェアなどスポーツ関連商品を扱う世界的企業である．

また近年adidasはスマートフォン向けのアプリケーションとして「miCoach」を提供して

いる．これはスマートフォンのGPS機能を用いてランニングのログを記録し，ランニング

後の分析を行うアプリケーションである．さらには，過去の利用履歴，ランニング履歴に

基づいて，ランニングのプランニングやその他コーチングなどのサービスを提供している．

さらにadidasは「RUNBASE」というランナー用の施設を提供している．本施設にはロッ

カールームやシャワルームが用意されており，通勤の前後でランニングをするランナー向

けの施設であると同時に，ランナーが集まるコミュニティを提供する場としての役割が強

く，ランナーの情報交換や各種ランニングイベントが企画されている． 

これを，本プロジェクトで提案した様な「提供・適応・共創型」サービスの連携サイク

ルとみなして考察する．まず「提供型サービス」によって質の良いスポーツ用品を提供す

ることによって， ランニング需要が創出される．そしてスマートフォン向けアプリケーシ

ョンである「適応型サービス」によって顧客の飽きが防止され，さらにランニングへの関

心が高まる．その結果，ランナー数が増加することで「共創型サービス」を提供する場で

あるランナー向け施設に人が集まり，イベントにおける友人の紹介などから従来顧客でな

かった層の需要の取り込みが実現される．さらにこれらの顧客がランニングを開始するに

あたって「提供型サービス」であるスポーツ用品を購入するというサイクルを生み出すこ

とになり，このサイクルによって，従来はスポーツ用品を販売するだけのサービスに比べ

て，顧客離れの防止や，新規顧客の獲得などさまざまな効果が生じていると考察できよう． 

本プロジェクトで提案した枠組みに当てはめると，図 3.3.6-2の様になる． 

 

 

図 3.3.6-2 Addidas 社とランナーとの間にみられる価値創成の仕組み 

81
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コミュニティ
／ランナー
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収集・分析
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3.4 今後の成果の活用・展開に向けた状況 

3.5. プロジェクトを終了して 

 
 



3.4.1 観光案内に関する業務支援と人材育成 

 

 

 

 

138 

 

 

 

3.4. 今後の成果の活用・展開に向けた状況 

3.4.1. 観光案内に関する業務支援と人材育成 

2009年に実施された訪日旅行者調査によれば，「訪日旅行者が日本旅行中に感じた不便・

不満」項目のうち，観光案内所は第2位（28.9%）にものぼる．また，2013年3月には，一

般社団法人日本旅行業協会（JATA）によるツアーオペレータ品質認証制度が始まるなど，

観光案内に関連するサービスの質が問われているといえよう．さらには，ホテルのフロン

ト係や観光タクシーの運転手など，元々観光案内のトレーニングを受けているわけではな

いが，旅行者から観光相談を受けるようになった人々への支援が急務である．観光関連の

大学学部・学科の定員数もここ10年で約2.5倍（約5,000人）と急増しており，彼らに対す

る教育整備も急務であろう． 

観光案内の機能は観光産業における基盤であり，本プロジェクトの成果は，それらに携

わる幅広い観光関係者の方々の業務支援とその人材教育（観光プラン作成の考え方，評価

の視点，および観光地の学習）に有効・有用であると考えている．現在，兵庫県神戸市，

山形県米沢市，北海道函館市など，幾つかの地域にて，観光案内に関する支援の展開を検

討している段階に既にある． 

 

3.4.2. 他の観光事業との連携 

2013年10月に観光庁が，携帯電話などのGPSを活用して観光客のビックデータを収集・

分析し，新たな観光ルート・スポットの発掘に活かす動態調査を始めた．本調査事業の有

識者会議には，首都大学東京の観光科学科のグループも参画している．本プロジェクトの

成果を活用することで，(a) 観光行動という表出した側面に留まらず，その背後にある事前

期待や観光計画にまで踏み込んだ観光客の理解，(b)事前の観光計画と実際の観光行動にお

ける差異（ギャップ）の分析，(c)観光プランニング・観光ツアー造成の具体的な手法・ツ

ールを用いての，自治体や観光事業者が一体となった観光地のデザイン，を実現できよう．

まさに，本プロジェクトの成果を社会実装する機会が迫っているといえる．一方で課題も

ある．観光による地域活性化や観光商品の共同造成においては，二次交通の活用に加え，

自治体・観光事業者・観光協会・地場産業などの様々な関係者の意見をどう調停し，どう

利益配分を行うかという制度設計（メカニズム・デザイン）への配慮が極めて重要である．

したがって今後は，社会学および経済学の研究者との共同研究が必要であろう． 

また，東京都市圏に関する展開活動では，2020年に開催される東京オリンピックを背景

とした，東京都や株式会社ジェイティービーが新たに推進する観光サービスや観光旅行商

品の開発に応用・展開される可能性が十分にある．こちらは，本プロジェクトの研究実施

体制を基盤として，継続的に実施していく見込みである． 

 

3.4.3. 他の個人旅行者向けのサービスとの連携 

急増する個人旅行者へのアクセスは，これからの観光産業が早急に強化をしなければな

らない面である．本プロジェクトで開発した旅行者向けのデザインツールCT-Plannerを通

じて，旅行者ないしは観光事業者から直接収益を上げる様なプラットフォーム型のビジネ

スモデルを構築することは難しいが，個人旅行者への情報提供・マーケティングツールと

して位置づけるのであるならば，十分に今後の展開が可能と考える．例えば，ジェイティ

ビーグループでは，外国人個人旅行者向けのポータルサイト JAPANiCAN（月間ビュー400

万，会員登録数11万人）を運営しており，本サイトとの連携・組み込みの可能性も考えら
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れる．その他，トリッピース1やトリップアドバイザーなど，本プロジェクトの強みである

観光プランニングの前後（先の例でいえばコンセプト創出や口コミ評価）を対象とした外

部サービスとの連携も考えられよう． 

 

3.4.4. 他のBtoCサービスへの応用・展開の可能性 

本プロジェクトで構築した汎用的な方法論は，顧客経験の要素が強く，かつ顧客による

デザインが可能な対個人向けサービス（BtoCサービス）全般に対して応用・展開の可能性

があろう．具体的な要件は以下の通りである． 

顧客経験の要素が強いサービス 

 顧客経験の要素が強く，顧客がサービスと直接対峙する「購買」「使用」フェーズだ

けでなく，購買前の「動機付け」「情報探索」および使用後の「評価」「共有」等の

フェーズを含め，そのサービスと関わりを持つ顧客の活動全般を捉えることが重要

なサービス 

 サービスの機能的／品質的な評価に留まらず，顧客が「何を経験したか／感じたか」

という経験価値の観点での評価が求められるサービス 

顧客による裁量が大きい，特に顧客によるデザインが可能なサービス 

 モジュール化（部品化）の度合いが強く，顧客による組み立て設計が可能なサービ

ス（観光の場合，時間的・空間的に分離されているため，旅行者による組み立てが

可能であった） 

 各々のデザインとその使用結果を，他者に発信したり共有したりすることに意味あ

るサービス 

これらの要件を備えているものであれば，いわゆる無形のサービスに限らず，製造業製

品であっても応用が可能であろう．製造業製品への応用に関していえば，3Dプリンタなど

の近年発展が著しい生産技術によって個人による制作が容易となることが期待されている．

これにより，モジュール化が厳密な意味で十分に進んでいない製品であっても，利用者に

よるデザインが促進・実現され，そのインパクトは多大であることが予想される． 

 

3.4.5. サプライヤとの共創（BtoB）への拡張・展開の可能性 

また，Chesbroughによるオープン・サービス・イノベーションでは，競争力のあるサー

ビスを構築する上では，顧客とサプライヤの双方をイノベーション創成に参加させること

が重要だとされる．プロジェクト終了後の現在は，構築した方法論を拡張し，顧客とサプ

ライヤの双方を巻き込んだ形式への発展を目指している．すなわち，対個人向けサービス

（BtoC）に限らず，対事業者サービス（BtoB）への展開である．これは，観光産業の文脈

でいえば，旅行会社と観光事業者との間のサービスを共創することにあたり，観光による

地域活性化の課題に取り組む際に活用できるものと考えている． 

 

3.4.6. プログラム内での継続的貢献 

サービス科学における展開活動では，平成２５年度採択の東大・西野プロジェクト「価

値創成クラスモデルによるサービスシステムの類型化とメカニズム設計理論の構築」で行

われている「サービス研究事例の類型化」に対して，本プロジェクトで対象とした観光サ

                                                  

 
1 みんなで旅をつくるソーシャル旅行サービス（http://trippiece.com） 



3.4.7 CT-Plannerの横展開に向けた準備状況 
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ービスの事例提供を行い，研究成果として得られた概念・理論を深めるとともに，サービ

ス科学の研究基盤構築に引き続き貢献する予定である． 

 

 

3.4.7. CT-Plannerの横展開に向けた準備状況 

さまざまな地域において旅行計画支援システムのサービスが提供されるようになるため

には，誰でも簡単にデータを作成できるようにしなければならない．そこでこれを支援す

るため Excel ベースの入力ツールを用意した（図 3.4.7-1）．ここでは，観光地内の各観光

資源／交通拠点について以下の情報をフォーム上に入力する． 

 名称 

 簡単な紹介文 

 画像や関連サイトの URL 

 緯度・経度 

 （観光資源の場合は）各評価項目に対する評価値 

そして入力後，マクロを実行すると，すべての観光資源／交通拠点対を結ぶ経路とその

移動時間が算出され，CT-Planner4 用のデータファイルが作成される．経路・移動時間の

算出には Google Directions API または Google Transit を選択できるようにした．これは，

現時点において，前者では徒歩・電車を併用した経路を算出することができず，後者にお

いては徒歩・電車を併用した場合の移動時間は算出できるが，その具体的な経路（緯度・

経度の列）は取得できないためである．したがって，前者は徒歩観光圏のデータ作成に，

後者は広域圏のデータ作成に用いられることを想定している． 

 

 

図 3.4.7-1 観光地情報を入力するためのマクロ 

 

このツールを用いて，実際に青山学院大学総合文化政策学部（岡部篤行ゼミ）の学生が

CT-Planner のデータ作成に取り組んでいる．昨年度は 2 名の学生がそれぞれ「茅ヶ崎」「渋

谷区パワースポット」の地域データを作成した．現在はさらに 6 名の学生が，国内外のオ

リジナリティあふれる地域データを作成している．ここで培われたノウハウをもとに，ワ
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ークショップ形式にて各地の CT-Planner の地域データを作成する取り組みを各地に展開

していきたいと考えている． 

 

3.4.8. スマートフォンベースの観光周遊行動モニタリングの準備状況 

(1) 概要 

GPS ロガーを用いた行動データの収集は，研究開発の初期段階での詳細な行動調査に適

している一方で，サービス科学の研究基盤として求められる，刻一刻と変化する旅行者と

そのニーズへの継続的な追従には不向きである．以上に基づき，本プロジェクトの成果の

社会実装（研究開発成果の一般化・汎用化）に向けて，専用の GPS ロガーではなく，スマ

ートフォンをベースとしたシステムへと拡張し，以下の仕組みを実現するためのプロトタ

イプを構築した．専用端末を特定の場所で貸し出すだけではなく，旅行者自身のスマート

フォンを用いての様々な場所からの調査参加を将来的に可能とする仕組みである．また，

行動データに限らず，撮影写真の位置データ，および訪問エリアに対する評価データなど

も含めた，より大量かつ複数種類のデータを入手する仕組みを備えている．これにより，

訪日外国人旅行客の多様なニーズやその変化をキャッチアップしながら，より付加価値の

高い新商品・新サービスの開発を可能とする情報基盤技術の創出を期待できる．そこでは，

近年進展が著しい種々の観光情報サービスとの連動や，本プロジェクトで開発した観光プ

ラン作成支援サービスとの相乗効果も見込める． 

 

(2) 仕様概要  

開発した観光旅行者モニタリングシステムは，観光旅行者の行動記録及び満足度調査を

実施するためのものであり，「iOS スマート機器用アプリ」と「Web システム」のふたつか

ら構成される．また，以下の機能を有している． 

• スマート機器でGPSデータ，加速度センサーデータなど旅行者行動に関わるデータを

セットで収集可能．従来のGPSロガー方式よりデータの完全性，正確性が高まる 

• スマート機器で収集された行動データをシステムで設定された時間間隔でサーバー

にアクティブ方式にて送信可能．該当アクティブ送信方式よりスマート機器のバッテ

リー消費量が最大限に削減でき，データ収集持続時間が最大限に増加できる．また，

従来のGPSロガー方式よりデータ損失のリスクが削減できる 

• Webシステムで，観光前に観光旅行者プロファイル及び事前アンケートの登録が可能 

• スマート機器から送信されたデータをサーバー側が受信し，登録された旅行者データ

と結びつけたデータとして保存する 

• 観光終了後，収集された旅行者の行動データに基づき訪問箇所を特定でき，それぞれ

の訪問箇所に関して満足度調査のアンケートが作成される．また，この利用者アンケ

ートの回答結果も保存される 

• 観光（旅行）者が撮影した写真などの画像データと位置データもアップロードして保

存可能 



3.5.1 社会の情勢変化等を踏まえたアプローチの変更 
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3.5. プロジェクトを終了して 

 

3.5.1. 社会の情勢変化等を踏まえたアプローチの変更 

 

東日本大震災に伴う調査方法の見直し 

プロジェクト開始から5ヶ月後の2011年2月に，GPSを用いた観光行動調査を計画通り開

始した．しかしながら，調査開始一ヶ月後の3月に東日本大震災が発生し，訪日外国人旅行

者が激減するという事態に陥り，調査を一旦中止せざるを得ない状況となった．データが

集まらなければプロジェクトが進められないという葛藤が続く中，他の研究開発項目への

影響を精査した上で，この非常時を調査方法の見直しの好機と捉えることとした．見直し

前は旅行者（調査協力者）の基本属性と行動データのみに注目していたが，本プロジェク

トの目標を達成する上では，個人旅行者の観光計画時・観光時の心理的な側面にも着目す

べきとの結論になり，それに合わせて，アンケート項目の見直しとオペレーションのシス

テム化を図った．結果的に，2011年10月の調査再開後，訪日旅行者が観光計画を立てるタ

イミング，訪日前と訪日中の意識の違いなどが明らかになり，より旅行者の視点を深掘り

した調査ができ，好影響を及ぼした． 

 

個人旅行者への更なる注目 

プロジェクト開始当初は，工業製品の設計生産方式との類推から，旅行会社が手がける

観光旅行商品を中心に据え，研究を進めていた．しかしながら， 

 観光有識者との意見交換を行う中で，「個人旅行者の増加が著しく，観光産業全体とし

ての変革が求められており，個人旅行者によるプラニング観光行動とを対象としたサ

ービスが今後重要になる」点を強く意識した 

 プロジェクト前半に複数の観光行動データを分析した結果，「個人旅行者の方がパッケ

ージツアーの利用者よりも高い満足度・再訪意向がみられる」ことが明らかとなった 

 

上記を踏まえ，本プロジェクトでは，当初の研究開発目標から逸脱しない範囲で「より

個人旅行者の観光計画と行動を中心に据えた方法論」の構築へと舵を切った．結果として，

旅行会社だけでなく，観光分野に広く応用・展開が可能な方法論・技術開発へとつながり，

好影響を及ぼした． 

 

このように，社会の情勢変化および進捗を踏まえて，目標・アプローチを適切に変更し

た． 

 

3.5.2. プロジェクト運営について（「計画／実行／評価（自己評価）」のサイクル） 

 

プロジェクト初期の「計画／実行／評価」サイクル：外部評価委員会の設置 

サービス工学および観光関連の有識者から成る外部評価委員会を独自に設置した目的は，

(1)サービス科学分野での新規性・独創性の早期検証と，(2)旅行会社のみに依らない観光産

業全体の視座の確保であった．本評価委員会は，特にプロジェクト初期における「計画／

実行／評価」のサイクルを適切に回す上で効果的に機能したと考えている（2011年3月9日

および2011年12月14日に会合を実施）．その具体的な効果について述べると，会合での議論
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および評価レポートを通じて，(1)旅行形態の個人化の急激な進行， (2)設計過程への顧客参

加を積極的に活用したデータ収集・循環方法，(3)観光産業における顧客参加の実体的意味，

の３点に関する主な意見・評価を頂戴した．結果，「顧客によるデザインと利用を起点とし

た顧客参加型のサービスシステム構成論」に着想するに至った．外部評価委員会の設置は，

特に本プロジェクトの様に，若手研究者を中心としたプロジェクトにおいて，社会目線で

の良きアドバイザーとしての重要な役割を担うものと考えている． 

 

プロジェクト中期の「計画／実行／評価」サイクル：想定ユーザによる評価・検証 

プロジェクト中期における「計画／実行／評価」サイクルには，開発したシステムの想

定ユーザによる評価・検証を活用した．提供者向けのサービスデザイン技術には，ジェイ

ティービーの企画担当者に評価・検証をしていただき，顧客向けのサービスデザイン技術

には，留学生モニタ，在外外国人モニタ，および観光案内所の従事者による評価・試用を

していただいた． 

 

進捗管理および情報共有：全体定例会議，個別会議，学会発表・学位論文 

全12回の全体定例会議を活用し，進捗管理および情報共有に努めた．全体定例会義を開

くに際し，研究代表者の原辰徳はプロジェクト全体の活動や研究内容を俯瞰できる図を毎

回準備・更新するなどし，各グループが自らの位置づけを理解することを促し，取り組み

が無暗に発散することがないように努めた． 

その他，グループ間の個別会議，Skypeによる個別会議なども適宜行い，ガントチャート

を作成・運用することで進捗管理を行った．また，学会での口頭発表および大学での学位

論文（卒業論文・修士論文）提出の機会を活用し，論文と発表資料を全体で共有するなど

して進捗管理を行った． 

  



3.5.2 プロジェクト運営について（「計画／実行／評価（自己評価）」のサイクル） 
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4. 研究開発体制 

4.1. 体制 

 

グループ名 主な関係者 役割 

統合モデル開発 原 辰徳（東京大学・准教授）  研究総括．顧客経験と設計生産活動の統

合モデル・方法論の構築 

 研究開発成果の一般化と評価・検証 

 加藤 誠（株式会社ジェイティービ

ー・旅行事業本部 観光戦略部長） 

 観光フィールドの提供 

 研究開発成果の評価・検証 

設計生産 青山和浩（東京大学・教授）  サービスシステムのモデル化方法 

 提供者向けのサービスデザイン技術の開

発 

顧客経験 倉田陽平（首都大学東京・准教授）  顧客行動の解析 

 顧客向けのサービスデザイン技術の開発 

   

外部評価委員会 持丸正明（産業技術総合研究所） 

丁野 朗（日本観光振興協会） 

矢ヶ崎紀子（株式会社日本総研） 

 サービス工学，地域観光，および観光政

策の立場からの助言と評価 

 

 

4.2. 研究開発実施者 

(3) 研究グループ名：統合モデル開発グループ 

氏名 フリガナ 所属 
役職 

（身分） 

担当する 

研究開発実施項目 

研究参加期間 

開始 終了 

年 月 年 月 

原 辰徳 
ハラ 

タツノリ 

東京大学大学院 人工物工学

研究センター 
准教授 

・ 研究総括 

・ 国内外における観光サービスの取り組み

動向調査 

・ 顧客経験と設計生産活動の統合モデル

の構築と評価 

・ 研究開発成果の検証，および一般化と汎

用化 

22 10 25 9 

村上 史朋

子 

ムラカミ 

シホコ 

東京大学 人工物工学研究セ

ンター 

研究補

佐員 

・ 研究遂行に必要な事務の遂行，およびグ

ループ間の調整 
22 10 25 9 

嶋田 敏 
シマダ 

サトシ 

東京大学大学院 工学系研究

科 
D2 ・ システム開発の補佐 22 10 25 9 

荒谷 和慶 
アラタニ 

カズヨシ 

東京大学大学院 工学系研究

科 
M2 ・ システム開発の補佐 23 4 25 9 

三浦 渉尊 
ミウラ 

ワタル 

東京大学大学院 工学系研究

科 
M2 ・ システム開発の補佐 24 4 25 9 

奥村 祥成 
オクムラ 

ヨシナリ 

東京大学大学院 工学系研究

科 
M1 ・ システム開発の補佐 24 4 25 9 

大丸 宙也 
ダイマル 

ヒロヤ 

東京大学大学院 工学系研究

科 
M1 ・ システム開発の補佐 24 4 25 9 

中村 祐基 
ナカムラ 

ユウキ 
東京大学 工学部 B4 ・ システム開発の補佐 25 4 25 9 
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(4) 設計生産グループ 

 

 

脇坂友貴 
ワキサカ 

ユウキ 
東京大学 工学部 B4 ・ システム開発の補佐 25 4 25 9 

釣谷侑司 
ツリタニ 

ユウジ 
東京大学 工学部 B4 ・ システム開発の補佐 25 4 25 9 

加藤 誠 
カトウ 

マコト 

株式会社ジェイティービー 

旅行事業本部 

観光戦

略部長 

・ 観光旅行商品に関する実データ提供 

・ 研究開発成果の現場への適用と評価 
22 10 25 9 

山下 真輝 
ヤマシタ 

マサキ 

株式会社ジェイティービー 

旅行事業本部 

マネージ

ャー 

・ 調査実施に伴う関係調整および助言の

提供 

・ 研究開発成果の現場への適用と評価 

23 4 25 9 

山崎 俊之 
ヤマザキ 

トシユキ 

株式会社ジェイティービー 

旅行事業本部 
 

・ 調査実施に伴う関係調整および助言の

提供 

・ 研究開発成果の現場への適用と評価 

25 4 25 9 

原田 吉啓 
ハラダ 

ヨシヒロ 

株式会社ジェイティービー 

旅行事業本部 

グループ 

リーダー 

・ 調査実施に伴う関係調整および助言の

提供 

・ 研究開発成果の現場への適用と評価 

23 4 25 3 

浅野 武富 
アサノ 

タケトミ 

株式会社 JTBビジネスイノベ

ーターズ 

事業開発部 WEB ソリューショ

ン開発室 

グループ 

リーダー 

・ 調査実施に伴う関係調整および助言の

提供 

・ 研究開発成果の現場への適用と評価 

22 10 23 3 

氏名 フリガナ 所属 
役職 

（身分） 

担当する 

研究開発実施項目 

研究参加期間 

開始 終了 

年 月 年 月 

青山 和浩 
アオヤマ 

カズヒロ 

東京大学大学院 工学系

研究科 
教授 

・ 観光資源と観光旅行商品のモデル化 

・ 部品化と再構成法による観光旅行商品の

バラエティ創出 

・ 提供者視点での観光旅行商品の設計支

援 

22 10 25 9 

大泉 和也 
オオイズミ 

カズヤ 

東京大学大学院 工学系

研究科 
研究補佐員 ・ システム開発の補佐 22 10 25 9 

呉 チンギ 
ゴ 

チンギ 

東京大学大学院 工学系

研究科 
D3（卒業） ・ システム開発の補佐 23 10 25 9 

目黒 陽平 
メグロ 

ヨウヘイ 

東京大学大学院 工学系

研究科 
M（卒業） ・ システム開発の補佐 22 10 24 3 

荻原 陽介 
オギハラ 

ヨウスケ 

東京大学大学院 工学系

研究科 
M2（卒業） ・ システム開発の補佐 24 4 25 3 

広田 淳 
ヒロタ 

ジュン 

東京大学大学院 工学系

研究科 
M2 ・ システム開発の補佐 23 4 25 9 

後藤 紘一

郎 

ゴトウ 

コウイチロ

ウ 

東京大学 工学部 B4（卒業） ・ システム開発の補佐 24 4 25 3 

古賀 毅 
コガ 

ツヨシ 

山口大学大学院 理工学

研究科 
准教授 

・ 部品化と再構成法による観光旅行商品の

バラエティ創出 

・ 提供者視点での観光旅行商品の設計支

援 

22 10 25 9 
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(5) 顧客経験グループ 

 

 

4.3. 研究開発の協力者・関与者 

 

氏名 フリガナ 所属 役職（身分） 協力内容 

持丸 正明 モチマル マサアキ (独)産業技術総合研究所 サービス工学研究センター長 外部評価委員 

丁野 朗 チョウノ アキラ (社)日本観光協会 常務理事 外部評価委員 

矢ケ崎 紀子 ヤガサキ ノリコ (株)日本総合研究所 上席主任研究員 外部評価委員 

 

 

氏名 フリガナ 所属 
役職 

（身分） 

担当する 

研究開発実施項目 

研究参加期間 

開始 終了 

年 月 年 月 

倉田 陽平 
クラタ 

ヨウヘイ 

首都大学東京大学院 

都市環境科学研究科 
准教授 

・ 顧客視点での対話的な旅行計画の作成支

援 

・ 国内外における観光サービスの取り組み

動向調査 

22 10 25 9 

矢部 直人 
ヤベ 

ナオト 

上越教育大学 

大学院学校教育研究科

人文・社会教育学系 

准教授 

・ 旅行者の観光行動分析（マクロおよびミク

ロ視点） 

・ 顧客満足度および観光資源の魅力度の定

量的調査 

22 10 25 9 

本保 芳明 
ホンポ 

ヨシアキ 

首都大学東京大学院 

都市環境科学研究科 
教授 

・ 国内外における観光サービスの取り組み

動向調査 

・ 旅行者の観光行動分析に対する助言 

22 10 25 9 

延東 洋輔 
エンドウ 

ヨウスケ 

首都大学東京大学院 

都市環境科学研究科 
D1 

・ データ収集分析およびシステム開発の補

佐 
22 10 25 9 

川瀬 純也 
カワセ 

ジュンヤ 

首都大学東京大学院 

都市環境科学研究科 
M2 

・ データ収集分析およびシステム開発の補

佐 
24 5 25 9 

伊藤 佐世

子 

イトウ 

サヨコ 

首都大学東京大学院 

都市環境科学研究科 
研究補佐員 ・ 研究遂行に必要な事務の遂行 23 4 25 9 
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5. 成果の発表やアウトリーチ活動 
 



5 成果の発表やアウトリーチ活動など 

 

 

 

 

150 

 

 

 

5. 成果の発表やアウトリーチ活動など 

5.1. 社会に向けた情報発信状況，アウトリーチ活動 

大学生，大学院生へのワークショップ 

・ 原辰徳：GPSデータを用いた利用者の行動分析と新規観光サービスの企画立案, 

東京大学 工学部 精密工学科 精密工学応用プロジェクト, 2012年10月～11月. 

・ 原辰徳：訪日旅行者の行動分析と新規観光サービスの企画立案 , 東京大学 工学

部 精密工学科 精密工学応用プロジェクト, 2013年10月～11月. 

 

大学生，大学院生への講義（座学） 

・ 原辰徳：サービス生産と物財の生産 , 東京大学大学院  新領域創成科学研究科 

講義 人工物工学特論, 2011年5月31日, 東京. 

・ 原辰徳：サービス工学とは何か？～製品サービスシステムと観光サービスを例

に～, 東京大学 工学部 講義 人工物工学, 2011年11月7日, 東京. 

・ 原辰徳: 大学は訪日観光に貢献できるか？－「観光立国」を支援する，サービ

ス工学の先駆的取り組みの紹介, 平成23年度首都大学東京 寄付講義「ツーリ

ズム産業論」, 2011年12月28日, 東京. 

・ 原辰徳：訪日旅行者に対する観光サービスのデザイン～個人旅行者と旅行会社

それぞれに対する工学的支援～ , 東京大学  工学部  講義  人工物工学 , 2012年

11月26日, 東京. 

・ 原辰徳：観光におけるサービス工学：個人旅行者とパッケージツアーの同時革

新, 東京大学大学院 新領域創成科学研究科 講義 人工物工学特論, 2011年5月

7日, 東京. 

・ 原辰徳：サービス工学～旅行者を知り，巻き込み，多様な観光サービスをデザ

インする～, 山形大学大学院理工学研究科MOT専攻JR東日本協力講座 「観光

経営工学特論」, 2013年9月28日, 米沢. 

・ 原辰徳：観光におけるサービス工学～旅行者を知り，巻き込み，多様な観光サ

ービスをデザインする～ , 東京大学 工学部 講義 人工物工学, 2013年10月28

日, 東京. 

・ 倉田陽平：Tourism and Information Support II: Information Support before 

Travel, 首都大学東京  短期留学生受入れプログラム  Tourism Theories and 

Practice, 八王子, 2013年12月17日． 

・ 倉田陽平：「嗜好」に対応する技術, 首都大学東京 都市環境学部 講義 観光情

報学, 2013年5月8日, 八王子. 

・ 倉田陽平：データベースとPersonalization, 首都大学東京 都市環境学部 講義 

観光情報学, 2012年5月23日, 八王子. 

・ 倉田陽平：「嗜好」に対応する技術, 首都大学東京 都市環境学部 講義 観光地

理情報学特論Ⅱ, 2011年12月6日, 八王子. 
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・ 倉田陽平：データベースと嗜好型検索, 首都大学東京 都市環境学部 講義 観光

地理情報学特論Ⅱ, 2010年12月7日, 八王子. 

 

シンポジウム，研究会等 

・ 倉田陽平：旅行者行動支援におけるGISの応用可能性. 加賀市観光情報研究会

（東大CSISi主催）, 2010年11月22日. 

・ 倉田陽平：旅行者行動支援におけるGISの応用可能性. 日本地理学会2010年度

秋季学術大会 シンポジウム『GISをめぐる近年の研究動向』, 名古屋, 2010年

10月2-3日.  

・ 倉田陽平：Enriching Tourists' Experiences by GIS-Based Interactive Tour 

Planner and Potential-of-Interest Map. Seoul-Tokyo Joint Seminar 2011, ソ

ウル, 2011年9月. 

・ 原辰徳：製品サービスシステムを実現するためのサービスのモデル化手法 , 人

間生活工学研究センター サービス工学研究会, 2011年10月5日, 東京. 

・ 原辰徳：日本発のサービス科学～サービス科学のグローバル化を目指して～ , 

「プロジェクト紹介３  顧客経験と設計生産活動の解明による顧客参加型のサ

ービス構成支援法～観光サービスにおけるツアー設計プロセスの高度化を例と

して～」, 2011年10月25日, 東京. 

・ 原辰徳：第62回 人工知能セミナー  人間中心・現場中心のサービス工学技術 , 

「訪日外国人に対する観光旅行サービスの企画支援プロジェクトと要素技術」, 

2011年11月18日, 東京. 

・ 原辰徳：「観光産業における旅行者参加型の設計：観光サービスは設計できる

か？」, サービスデザイン国際ワークショップ ～モノのデザインからコトのデ

ザインへ サービス・デザインの可能性を探る～, 2011年12月20日, 東京. 

・ 倉田陽平：スマートフォンで観光体験を「拡張」する －旅行者目線での取り組

み. 東京大学CSISi 第2回公開シンポジウム「No Smartphone, No Life.～事例

から学ぶスマートフォンの潮流」, 2012年1月, 東京． 

・ 倉田陽平：旅行者側から見たモバイル観光情報ツール . 日本オペレーション

ズ・リサーチ学会北海道支部 平成２３年度第２回講演会, 2012年2月29日, 札

幌. 

・ 矢部直人：GPSデータへの配列解析の応用―観光客の行動分析を事例として―.

国際水産資源研究所平成23年度所内シーズ研究ミニシンポジウム「動物の移

動・行動，環境選択の最新手法と応用例」, 2012年2月28日, 横浜（独立行政法

人 水産総合研究センター国際水産資源研究所） 

・ 倉田陽平：国際観光を豊かにする情報技術. 首都大学東京オープンユニバーシ

ティ「観光の今を学ぶ」, 2012年6月, 東京. 

・ 原辰徳: 観光サービスのイノベーションをいかに引き起こすか？～旅行会社と

個人旅行者それぞれの立場から～, 第2回 工学におけるサービスイノベーショ
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ン研究会 (SIT-E-SIT) , 2012年9月25日, 東京 

・ 原辰徳: 製品とサービスの組み合わせによる価値創造 , 製造業マネジメント課

題研究フォーラム～日本のものづくりはどこに向かうのか～, 2012年10月23日, 

大阪 

・ 原辰徳: 訪日旅行者に対する観光サービスのデザイン～個人旅行者と旅行会社

それぞれに対する工学的支援～, 一般社団法人情報通信ネットワーク産業協会

（CIAJ） サービスサイエンスイノベーション調査研究会 えくすぱーと・のれ

っじ・セミナー, 2012年11月28日, 東京.  

・ 原辰徳: 東京観光サービス：旅行会社と個人旅行者へのプランニング支援技術 , 

産業技術総合研究所 サービス工学コンソーシアム 第4回会合, 2012年12月3日, 

東京. 

・ 原辰徳：人工物工学の将来ビジョン１ -人間と人工物工学-, 人工物工学研究セ

ンター設立20周年 記念コロキウム, 2012年12月7日, 東京.  

・ 倉田陽平：観光を豊かにする情報技術. 首都大学東京オープンユニバーシティ

「観光の今を学ぶ」, 2013年1月18日, 東京. 

・ 原辰徳: 訪日旅行者は日本での観光に何を期待しているか？～個別適応型の観

光プランニングに向けて～ , ソフトウェアジャパン2013 サービスサイエンス

フォーラム：サービスサイエンスの勘所～お客様は誰ですか，そのお客様は何

を期待してますか～, 2013年2月15日, 東京. 

・ 原辰徳 : 製品とサービスの組み合わせによる価値創造 , 日本能率協会  ものづ

くり+ことづくり力向上 プログラム説明会, 2013年3月19日, 東京. 

・ 原辰徳: 製品とサービスの組み合わせによる価値創造と製品開発への活かし方 , 

日本テクノセンター, 2013年4月4日, 東京 

・ 原辰徳 : モノの設計論を起点に，サービスのデザイン論を考える , Service 

Design Workshop Roundtable, 京都大学デザインスクール, 京都, 2014年2月

15日.  

・ 倉田陽平：観光情報学から見た静岡県の観光ポテンシャル．静岡県立大学 , 静

岡市, 2014年3月15日． 

  

解説記事，寄稿等  

・ 原辰徳: 大学は訪日観光に貢献できるか？－サービス科学・工学とその取り組

みについて－, 學士會会報, No.893 (2012年3月号), pp.33-37, 2012. 

・ 原辰徳: 個人旅行者の観光計画と行動に注目した観光サービスの革新 , 人間生

活工学, Vol.13, No.1, pp.30-33, 2012.  

・ 原辰徳: 巻頭インタビュー「外国人旅行者がまた来たくなるようなプランニン

グを支援したい」, 情報処理学会 デジタルプラクティス, 特集号「情報が観光

を創る・磨く・鍛える」, Vol.3, No.4, pp.323-330, 2012. 

・ 原辰徳: インタビュー「訪日外国人倍増」のために工学ができること , BUAISO, 

特集「"サービス"は日本を加速させるか」, 2013年8月号, 2013. 
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・ 原辰徳: サービス工学と観光情報―旅行者を起点とした観光サービスのデザイ

ンを目指して, システム/制御/情報, 第57巻 第8号,「システム情報技術と観光

の接点」特集号, 2013.  

・ 倉田陽平：あなだたけの街歩きプランを－対話的旅行プラン作成支援ツールの

開発－. システム／制御／情報, 第57巻 第8号,「システム情報技術と観光の接

点」特集号, 2013. 

・ 原辰徳：インタビュー「モノづくりの考え方をサービスづくりに生かす」, JST

ニュース さきがける科学人, pp.16, 2013. 

・ 原辰徳: 観光とサービス学ー旅行者を知り、巻き込み、多様な観光サービスを

デザインするー,ていくおふ, No.134, pp.26-33, 2014. 

 

アウトリーチ活動 

・ サービス学会 第2回国内大会（函館）でサービス実践の予定 , 函館, 2014年4月. 

・ 原辰徳: 個人旅行者を知り、巻き込み、多様な観光サービスをデザインする, 第

25回人工物工学研究センター人工物工学コロキウム, 東京, 2014年3月. 

 

5.2. 論文発表 

（国内誌 5 件，国際誌 2 件） 

・ 原辰徳・古賀毅・青山和浩・矢部直人・倉田陽平・本保芳明・浅野武富・加藤

誠，「訪日外国人に対する観光旅行サービスの高度化に関する研究構想～サービ

ス科学の研究基盤構築に向けた好題材として～」  , 観光科学研究  Vol.4, 

pp.113-121, 2011. 

・ 原辰徳, 嶋田敏, 古賀毅, 青山和浩, 倉田陽平, 矢部直人, 本保芳明, 浅野武富, 

加藤誠: 訪日外国人に対する観光旅行サービスの企画支援に向けて～旅行者と

旅行会社の立場からみた観光情報の分解と構成～ , 特集「観光とサービス工学

／科学」, 観光と情報, Vol. 7, No. 1, pp. 29-46, 2011. 

・ 倉田陽平, CT-Planer 3: Web上での対話的な旅行プラン作成支援. 観光科学研

究 5, 159-165, 2012. 

・ 嶋田敏, 太田順, 原辰徳: 観光旅行における旅行者の期待形成プロセスのモデ

ル化, 観光と情報, Vol. 8, No. 1, pp. 39-50, 2012. 

・ 原辰徳, 矢部直人, 青山和浩, 倉田陽平, 村山慶太, 大泉和也, 嶋田敏: サービ

ス工学は観光立国に貢献できるか？ GPS ロガーを用いた訪日旅行者の行動調

査とその活かし方, 情報処理学会 デジタルプラクティス, 特集号「情報が観光

を創る・磨く・鍛える」, Vol.3, No.4, pp.262-271, 2012. 

・ Tatsunori Hara and Tamio Arai: Encourage non-designer's design: 

sustainable value creation in manufacturing products and services. CIRP 

Annals -Manufacturing Technology, Vol. 61/1, (ISSN 1660-2773), pp.171-174, 

2012. 

・ Tatsunori Hara, Satoshi Shimada and Tamio Arai: Design-of-use and 
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design-in-use by customers in differentiating value creation. CIRP Annals 

-Manufacturing Technology, Vol. 62/1, (ISSN 1660-2773) , pp.103-106, 2013. 

 

5.3. 口頭発表 

① 招待講演  （国内会議 3 件，国際会議 0 件） 

・ 倉田陽平：旅行者行動支援におけるGISの応用可能性. 日本地理学会2010年度

秋季学術大会 シンポジウム『GISをめぐる近年の研究動向』, 名古屋, 2010年

10月. 

・ 倉田陽平：旅行者側から見たモバイル観光情報ツール . 日本オペレーション

ズ・リサーチ学会北海道支部 平成２３年度第２回講演会, 2012年2月, 札幌. 

・ 倉田陽平：スマートフォンで観光体験を「拡張」する  －旅行者目線での取り組

み. 東京大学CSISi 第2回公開シンポジウム「No Smartphone, No Life.～事例

から学ぶスマートフォンの潮流」, 2012年1月, 東京． 

 

② 口頭講演  （国内会議 37 件，国際会議 13 件） 

国内会議 

・ 倉田陽平: TripAdvisor上のクチコミに見る外国人観光客の観光資源評価の着眼点, 

観光情報学会第9回全国大会講演論文集, pp. 28-29, 2012. 

・ 倉田陽平(首都大学東京) ，「旅行者行動支援におけるGISの応用可能性. 日本地

理学会2010年度秋季学術大会 シンポジウム『GISをめぐる近年の研究動向』」, 

名古屋, 2010年10月 

・ 原辰徳, 「訪日外国人に対する観光旅行サービスの高度化に関する研究構想～

顧客経験と設計生産活動の解明による顧客参加型のサービス構成支援に向けて

～」, 観光情報学会 第2回研究発表会, 函館, 2010年12月10日 

・ 倉田陽平, 「何を，いつ，どれくらい見て，どこに興味を示すのか？－訪日外

国人観光客のより詳細な行動調査に向けて－」 , 観光情報学会 第2回研究発表

会, 函館, 2010年12月10日 

・ 古賀毅, 「観光旅行業・旅客業における顧客参加型の設計生産の有効性」, 観光

情報学会 第2回研究発表会, 函館, 2010年12月10日 

・ 倉田陽平, 日本観光研究学会, 「対話型旅行プラン作成支援システムの実装と評

価」, 第25回日本観光研究学会全国大会, 茅ヶ崎, 2010年12月4日 

・ 矢部直人・倉田陽平・本保芳明(2011) 訪日外国人消費動向調査個票データを用

いた訪日外国人の観光行動の類型化 . 第8回観光情報学会全国大会, 第8回観光

情報法学会全国大会発表概要集, 50-51, 札幌, 2011年6月. 

・ 嶋田敏, 原辰徳, 新井民夫：サービスの設計支援に向けた顧客の期待形成プロセ

スのモデル化, 2011年度精密工学会秋季大会学術講演会講演論文集 , CD-ROM, 

pp. 87-88, 2011. 

・ 嶋田敏，原辰徳，新井民夫：顧客の段階的期待形成を考慮したサービスの設計
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支援～解釈レベル理論によるサービスのモデル化, 日本機械学会第21回設計工

学・システム部門講演会講演論文集, CD-ROM, pp. 442-445, 山形, 2011. 

・ 目黒陽平，大泉和也，古賀毅，青山和浩：制約条件を考慮した観光旅行サービ

スのモデリングに関する研究, 日本機械学会第21回設計工学・システム部門講

演会講演論文集, CD-ROM, pp. 399-402, 山形, 2011. 

・ 嶋田敏 , 太田順 , 新井民夫 , 原辰徳 : 観光旅行における旅行者の期待形成プロ

セスのモデル化, 観光情報学会第4回研究発表会, pp. 71-76, 東京, 2011. 

・ 嶋田敏, 太田順, 新井民夫, 原辰徳：サービスに対する顧客の期待の変化を表現

したユーザーモデルの提案, 2012年度精密工学会春季大会学術講演会講演論文

集, CD-ROM, pp. 739-740, 東京, 2012. 

・ 倉田陽平(2012) Web上での対話的な旅行プラン作成支援. 情報処理学会第74回

全国大会, 名古屋, 2012年3月, DVD-ROM. 

・ 倉田陽平: TripAdvisor上のクチコミに見る外国人観光客の観光資源評価の着眼

点, 観光情報学会第9回全国大会講演論文集, pp. 28-29, 2012. 

・ 嶋田敏, 太田順, 原辰徳：顧客の期待形成プロセスの分析-顧客が設計を行う際

の評価基準の解明に向けて- , 2012年度精密工学会秋季大会学術講演会講演論

文集, CD-ROM, pp.234-235, 2012.  

・ 荒谷和慶 , 嶋田敏 , 太田順 , 原辰徳 : 観光ツアー設計支援のための観光サービ

スシステムの構造化, 日本機械学会 第22回設計工学＆システム部門講演会 論

文集, CD-ROM, pp. 39-45, 2012. 

・ 青山和浩, 目黒陽平, 呉 チンギ，大泉和也：観光旅行サービスにおけるツアー

ラインナップの設計支援，日本機械学会第22回設計工学・システム部門講演会

講演論文集, CD-ROM, pp. 45-51, 2012. 

・ 嶋田敏, 太田順, 原辰徳：顧客参加型の設計および生産における顧客の期待の分

析, 日本機械学会第22回設計工学・システム部門講演会講演論文集, CD-ROM, 

pp. 676-679, 2012. 

・ 嶋田敏, 太田順, 原辰徳: 顧客参加型のサービス設計における顧客の期待の分

析, Designシンポジウム2012 講演論文集, pp. 219-223, 京都, 2012. 

・ 倉田陽平: Webベースの旅行プラン作成支援システムCT-Plannerの対応地域拡

大とホットスタート化 . 第21回地理情報システム学会学術大会  講演論文集 , 

2012. 

・ 大丸 宙也,嶋田 敏,緒方 大樹,太田 順,原 辰徳:訪日観光行動における観光スポ

ット間の連関分析 , 観光情報学会  第６回研究発表会  講演論文集 , pp 47-52, 

2012. 

・ 奥村 祥成,嶋田 敏,緒方 大樹,太田 順,原 辰徳:訪日旅行者の再訪意向に作用す

る旅行経験に関する研究 , 観光情報学会  第６回研究発表会  講演論文集 , pp 

41-46, 2012. 

・ 嶋田敏 , 緒方大樹 , 太田順 , 原辰徳 : 旅行者の日本観光に対する期待を反映し
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た旅行計画支援 -旅行計画における期待の分析-, サービス学会 第1回国内大会 

発表論文集, pp. 138-143 , 2013. 

・ 青山和浩 , 荻原陽介 , 大泉和也 , 呉チンギ : 観光ツアーを設計支援するための

観光設計情報の記述モデル , サービス学会  第1回国内大会  発表論文集 , pp. 

340-343, 2013. 

・ 荒谷和慶, 嶋田敏,  緒方大樹, 太田順, 原辰徳: 観光資源アーキテクチャの構

築に向けたDSMを用いた観光情報解析 , 観光情報学会  第10回全国大会 , 

pp.62-63, 2013. 

・ 脇坂 友貴, 奥村 祥成, 嶋田 敏, 緒方 大樹, 太田 順, 原 辰徳: 顧客とサプラ

イヤを巻き込んだ俯瞰的サービスデザインの枠組み , 2013年度精密工学会秋季

大会学術講演会講演論文集, CD-ROM, pp. 705-706, 2013. 

・ 荒谷和慶, 嶋田敏, 太田順, 原辰徳: 観光資源アーキテクチャの構築, 日本機械

学会第23回設計工学・システム部門講演会講演論文集, CD-ROM, 2013. 

・ 嶋田敏 , 緒方大樹 , 太田順 , 原辰徳 : 顧客の期待に基づく参加型設計の支援手

法の構築 , 日本機械学会第23回設計工学・システム部門講演会講演論文集 , 

CD-ROM, 2013. 

・ 広田淳, 荻原陽介, 水島俊樹, 大泉和也, 青山和浩: 観光旅行における旅行者，

旅行会社，観光資源提供者の影響関係を考慮した観光ツアー設計の提案 , 日本

機械学会第23回設計工学・システム部門講演会講演論文集 , CD-ROM, 2013. 

・ 倉田陽平, 原辰徳, 村山慶太, 嶋田敏：旅行プラン作成支援ツールCT-Planner4

の留学生を対象としたモニター調査. 観光情報学会第10回全国大会講演論文集, 

pp. 56-57, 2013. 

・ 中村祐基，嶋田敏，緒方大樹，太田順，原辰徳，倉田陽平：対話型設計支援シ

ステムで観光計画を立てた旅行者の適応行動の分析, 観光情報学会 第8回研究

発表会, pp. 45-48, 2013. 

・ 広田 淳：観光サービスにおけるステークホルダーの相互影響を考慮した観光

ツアーの設計支援，システム創成学術講演会，2013． 

・ 中村祐基，嶋田敏，緒方大樹，倉田陽平，太田順，原辰徳：適応行動を考慮し

た観光計画支援システムの構築, 2014年度精密工学会春季大会学術講演会講演

論文集, pp. 27-28, CD-ROM, 2014. 

・ 荒谷和慶, 嶋田敏, 太田順, 原辰徳：観光ツアー構成論の提案, 2014年度精密工

学会春季大会学術講演会講演論文集, pp. 411-412, CD-ROM, 2014. 

・ 嶋田敏, 緒方大樹, 太田順, 原辰徳：利用時を考慮した設計のための設計プロセ

スの構築, 2014年度精密工学会春季大会学術講演会講演論文集 , pp. 419-420, 

CD-ROM, 2014. 

・ 脇坂友貴, 奥村祥成, 嶋田敏, 緒方大樹, 太田順, 原辰徳：顧客とサプライヤを

巻き込んだ俯瞰的サービスデザインの枠組み～サービス改善支援に向けての要

素の整理～, 2014年度精密工学会春季大会学術講演会講演論文集 , pp. 427-428, 
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CD-ROM, 2014. 

 

国際会議 

・ Yohei Kurata, “CT-Planner2: Toward More Interactive and Flexible 

Computer-Aided Tour Planning”, ENTER 2011, Information and 

Communication Technologies in Tourism 2011, Innsbruck, Austria, Jan. 

2011. 

・ Tsuyoshi Koga, Tatsunori Hara, Yoshinori Taniguchi, Kazuhiro Aoyama, 

Tamio Arai: Present Situation of Customer Participation in Service Design 

and Production-Interviewing Tour Agent, Airline, and Elevator 

Maintenance Company-, In proceedings of CIRP, IPS2 Conference 2011, 

CIRP, Braunschweig, Germany, 2011. 

・ Kazuyoshi Aratani, Satoshi Shimada, Jun Ota, Tatsunori Hara: Analysis of 

Inbound Tourist Behaviors for Development of a Trip Planning Support 

System, In proceedings of the 11th Design Engineering Workshop 2011 

(DEWS 2011), Saga, Japan, 2011. 

・ Kazuyoshi Aratani, Satoshi Shimada, Jun Ota and Tatsunori Hara: 

Classification of Inbound Tourist Activities Using GPS Log Data Toward 

Service Innovation. Prep. 12th Japan-Korea Design Engineering Workshop, 

pp. 28-31, 2012 

・ Hara, T., Shimada, S., Yabe, N., Kurata, Y., Aoyama, K. and Hompo, Y.(2012) 

Value Co-Creation in Tourism: Incorporating Non-Expert's Design into 

Expert's Design Activities. 1st International Conference on Human Side of 

Service Engineering, San Francisco, USA, July 2012. 

・ Kazuya Oizumi, Yohei Meguro, C.X. Wu, Kazuhiro Aoyama: Supporting 

System for Tour Lineup Design based on Tour Service Modeling, In 

Proceedings of CIRP IPS2 Conference 2012, CIRP, Tokyo, Japan, pp.143-148, 

2012. 

・ Satoshi Shimada, Jun Ota and Tatsunori Hara: Analyzing customers 

expectation on service for encouraging participatory design, In Proceedings 

of CIRP IPS2 Conference 2012, CIRP, Tokyo, Japan, pp. 257-262, 2012. 

・ Satoshi Shimada, Kazuyoshi Aratani, Jun Ota, and Tatsunori Hara: 

Analysis of design by customers: Customers expectation as a substitute for 

design knowledge, In Proceeding of CIRP IPS2 Conference 2013, CIRP, 

Bochum, Germany, pp. 75-84, 2013. 

・ Tatsunori Hara, Satoshi Shimada and Tamio Arai: Design-of-use and 

design-in-use by customers in differentiating value creation. The 63rd CIRP 

General Assembly, Vol. 62/1, (ISSN 1660-2773) , pp.103-106, 2013. 

・ Satoshi Shimada, Taiki Ogata, Jun Ota, Tatsunori Hara: Constructing 
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Required Functions of Tourism Service based on Tourists’ Expectancy in 

Trip Planning, 1st International Conference on Serviceology, pp.55-60, 2013. 

・ Jun Hirota, Yohei Ogihara, Kazuya Oizumi, Kazuhiro Aoyama: Design of 

Packaged Tours upon Semantic Service Model, 1st International Conference 

on Serviceology, pp.150-157, 2013. 

・ Yohei Kurata and Tatsunori Hara ： CT-Planner4: Toward a More 

User-Friendly Interactive Day-Tour Planner. ENTER2014, Dublin, Ireland, 

pp.73-86, 2014.  

 

③ ポスター発表（国内会議 2 件，国際会議 2 件） 

・ Yabe, N., Kurata, Y., and Honpo, Y.：Clustering Behaviors of Inbounrd 

Tourist: An Analysis of Individual Data of "Consumption Trend Survey for 

Foreigners Visiting Japan" (訪日外国人消費動向調査個票データを用いた訪日

外国人の観光行動の類型化 ). ISSUE 2011 (Intenrational Symposium on 

Sustainable Urban Environment 2011), 63-64, Poster, 八王子, 2011年11月. 

・ 原 辰徳, 荒谷和慶, 嶋田 敏, 倉田陽平, 青山和浩,村山慶太 : 顧客の利用過程

に着目した多様な価値創成の協働法－観光サービスにおける個人旅行者の観光

プランニングを例に― , サービス学会  第 1回国内大会  発表論文集 , pp. 

407-410, 2013. 

・ 青山和浩，後藤紘一郎，大泉和也，田中謙司：電気自動車用の充電計画を考慮

したルート探索及び評価手法 , サービス学会  第1回国内大会  発表論文集 , 

2013. 

・ Kurata, Y.：Computer-Aided Interactive Tour Planning: Toward Decsion 

Support of Inbound Tourists (コンピュータ支援による対話的旅行プランニン

グ―訪日外国人観光客の意志決定支援に向けて―). ISSUE2010 (Intenrational 

Symposium on Sustainable Urban Environment 2010) , 57-58, Poster, 

Hachioji, 2010年12月. 

 

5.4. 新聞報道・投稿，受賞等 

 

① 新聞報道・投稿 

・ 山形新聞, 2013年7月16日, "山形大学「観光経営工学特論」開講 ＪＲ東日本協

力，８月から" 

 

② 受賞 

・ 2012年度観光情報学会 研究発表会奨励賞, 2013年6月15日受賞, "奥村祥成,嶋

田敏,緒方大樹,太田順,原辰徳: 訪日旅行者の再訪意向に作用する旅行経験に関

する研究, 観光情報学会 第６回研究発表会 講演論文集, pp 41-46, 2012."の講

演に対して 
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