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概要 
製品サービスシステム（PSS）など，モノ，コト，ITを対象とする複合的なサービスの設計が求められてい

る．これまで，ArchiMate によるサービス設計モデルやサービス設計法が提案されている．しかし，サービス
品質の分析法については明らかではなかった． 

 本稿では，ArchiMate を用いたサービス品質を分析するためのパターンを提案するとともに，具体的なサ
ービス品質の分析に適用することにより，有効性を明らかにする． 
Abstract 

The design of composite services targeting things, events, and IT, such as the Product and Service System (PSS), 
is required. So far, service design models and methods using ArchiMate have been proposed. However, the method 
for analyzing service quality was not clear.  

In this paper, we propose a pattern for analyzing service quality using ArchiMate and demonstrate its effectiveness 
by applying it to a specific service quality analysis. 

 

1. はじめに 
サービス業の現場では，サービスの提供過程で発生す

る問題対応知識を経験者から初心者が継承する必要があ

る．このためには，経験者が持つサービス品質知識を初

心者に移転するための方法を明かにする必要がある． 
これまで，専門家の持つ経験知の重要性が指摘されて

きたが，経験知の移転方法が確立しているとはいえず，

サービス業の現場ではサービス品質の向上が急務である．

この理由は，サービス品質の分析知識が具体的に表現で

きていないためである．知識を表現できなければ知識移

転は難しい．サービス品質の分析知識を表現できなけれ

ば，サービスの品質問題を表現できず，サービス分析で

きなければ、サービスの改善知識も継承できない． 
本稿では，サービス業におけるサービス品質を分析す

るためのモデルとしてサービス品質分析パターンを提案

するとともに，サービス業務の品質分析に適用できるこ

とを明らかにする． 
以下では，まず 2 節で関連研究を説明する．次いで，3

節で ArchiMate を用いたサービス分析パターンを提案する．

4 節では，提案手法によるサービス分析への適用例を説明

する．5 節で，考察を述べ，6 節でまとめと今後の課題を

述べる． 
 

2. 関連研究 
以下では関連研究について説明する． 

2．1 サービス設計モデル 
SEBoK(Systems Engineering Body of Knowledge) Part4

で，PinedaとLawsonがサービスを次のように定義している

[1]． 
[定義] 
サービスとは，サービス提供者と顧客の間で相互に

合意された条件により，あるエンティティ（個人，製

品，ビジネス，地域，国家）の状態を変化させる活動で

ある． 
顧客（消費者または企業）がアクセスできる開発され

たサービスおよび/またはサービスのセットは，サービス

システムによって実現される． 
SEBoKでは，サービスやビジネスのゴールは，ビジネ

スアーキテクチャ（組織やプロセスを含む）を分析する

ための入口であり，ゴールを達成するためには，ITコン

ポーネントとテクノロジーアーキテクチャの間の調整が

必要となると指摘している． 
新井ら[2-5]は，サービスの提供者が対価を伴ってサー

ビスの受益者が望む状態変化を引き起こす行為あるいは

行為の連鎖をサービスと定義した．また，サービスを表
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現し，解析し，評価し，設計するための体系を「サービ

ス工学」と定義した． 
Bullinger らは，サービス工学を，「適切なモデル，手法，

ツールを用いてサービスを体系的に開発・設計する技術

原則である」と定義している[6]． 
Morelli ら[7]がサービスの特性として IHIP(Immaterial, 

Heterogeneous, Inseparable, Perishable)すなわち，無形性，

異質性，非分離性，消滅性を挙げている．また， 1)相互

作用としてのサービス(Service as interaction)，2)基盤とし

てのサービス(Service as infrastructure)，3) システム的制度

としてのサービス(Service as systemic institution)からなるサ

ービス論理階層を定義した． 
 
2．2 サービスメタモデル 

Spath と Fahnrich [8] が 9 個のエンティテイからなる 
service meta-model を定義している(表 1)．ゴールにより，

ビジネス，サービス，顧客のゴールを表現できる．

Human enablers として，提供者，所有者の組織を定義でき

るので，顧客との相互作用プロセスによりビジネスモデ

ルを表現できる．Lopes と Pined がこのメタモデルのサー

ビスへの適用例を示している[9]． 

表 1 サービスメタモデル 
Entity type Attributes 
Customers Features, attributes, preference, 

requirements 
Goals  Business, service, customer  
Inputs Physical, information, knowledge, 

constraints 
Outputs  Physical, information, knowledge, waste, 

customer satisfaction 

Process  
Service provision, delivery, operations, 
supports, customer relationships, planning, 
control 

Human 
enablers 

Service and support providers, 
management, owner organization, customer 

Physical 
enablers 

Enterprise, buildings, equipment, 
technologies, furnishing, location 

Information 
enablers 

Information, knowledge, methods, 
processes and tools, decision support, skill 
acquisition 

Environment  Political, economic, social, technological, 
environment, legal, physical factors 

 
2.3 サービス設計法 

Shostack がサービス設計手法 Service Blueprint を提案し

た[10]．Service Blueprint が Inside Out でサービスを設計す

るのに対して，カスタマージャーニーマップ[11]では，顧

客視点で製品・サービスを開発するために，Outside In で

顧客の行動パターンを図式化することにより，関係者間

で認識の一貫性を確保する．このため，顧客の関心事，

顧客行動，接触点，行動段階からなる視点に従って顧客

の行動パターンを可視化する． 
Heikkila ら[12]が，1)Service Blueprint, 2)Service Ecology, 

3)Activity System Map, 4)Motivation Matrix ,5)System 
Organization Map からなるサービス設計法を提案している． 
活動理論(Activity Theory)に基づくサービス設計におけ

る協働デザインプロセスを Menichinelli が提案している

[13]．Engeström が提唱した活動理論[14]は，複雑な社会工

学的現象を理解するためのフレームワークである． 
Vink ら[15]は，目的(Purpose)，製品(Material)，プロセス

(Process)，アクタ(Actor)をサービスデザインエコシステム

の概念的ビルディングブロックとしている．また，サー

ビスの設計，サービスのための設計，サービスエコシス

テムの設計の 3 視点を導入している． 
2.4 PSS (Product Service System) 

Goedkoop らが PSS を次のように定義している． 
[定義] プロダクト・サービス・システム[16] 
従来のビジネスモデルに比べて，競争力があり，顧客

のニーズを満たし，環境への影響が少ないことを継続的

に目指す，製品，サービス，プレイヤーのネットワーク

ならびに，支援基盤からなるシステムがPSSである． 
欧州では，PSSがIPSO(Integrated Product Service Offering)

とも呼ばれる[17]． 
Lindahl らは，IPSO actor’s map と IPSO system map を提案

している[18]．IPSO actor’s map では，Production, Sales, 
Customer related actors, Products, Service, direct/indirect level 
Information を記述する．IPSO system map では，Production, 
Sales, Customer related actors, Activities, Product, Service, 
Information を記述する． 
Jégou, Manzini, Meron が提案する Design Plan[19]では，

PSS を構成する多様なアクタ間の複雑な相互作用を可視化

す る た め に ，1)System Organization Map, 2)Interaction 
Storyboard, 3)Solution Element Brief,4)Stakeholder Motivation 
Matrix を用いている． 

Boucher と Medini が Product, Service, Organization からな

る PSS 構造モデルを明らかにしている[20]．また，Offer, 
Scenario, Performance からなるサービス活動を表現する

PSS ダイナミックモデルを提案している． 
Vasantha ら[21]は，PSS 要素の階層的な構成を提案して

いる． 
１）外部コンテクスト（要求，ステークホルダ，環境，

サポート対象，成果，ライフサイクルステージ，プロセ

ス，評価基準） 
２）革新的付加価値（経済面，環境面，社会面） 
３）ビジネスモデル 
４）製品，サービス 

 
Rondini ら[22]は，Product Service Concept Tree により，

PSS の概念をモデル化している. Andriankaja ら[23]による，

Interdependent activities to specify the PSS global offer 
requirements では，PSS,ビジネスモデル，サービス機会，

プロダクト技術システムについて，活動と成果物を支援

する手法として，PSS Functional specifications document，
Business Model Canvas (BMC), services blueprint, SADT など

のモデルを整理している． 
Haber と Fargnoli[24] は PSS design methods を統合するた

めに，PSS についてのビジネスモデルと技術的モデルを調

査して比較評価している．PSS の設計活動を 1)Idea 
generationと task分析，2)概念設計，3)詳細設計，4)テスト

とマーケティングからなる 4段階に分けて，14手法を比較

している．この PSS設計 4段階を構成する概念項目がサー

ビス設計の対象になることを指摘しておく． 
Marquesら[25]は,製品開発とサービス開発に対して，計

画，設計，後処理からなる開発工程と，ビジネスモデル

定義を結合する方法論を提案している． Zaccheiら[26]が
PSSに特化したManutelligence business model canvasを提案

し て い る ．Cardealら[27]がSustainable Business Models–
Canvasを航空機製造分野におけるAdditive Manufacturingに
対して提案している． 
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2.5 ArchiMate 
ArchiMate は，The Open Group が標準化する EA モデリ

ング言語である[28]． TOGAF(The Open Group Architecture 
Framework) [29] の全工程の成果物を ArchiMate で記述でき

る．最も豊富な機能を持つ EA フレームワークが TOGAF
である[30]．ビジネスモデルの表記法を比較した結果，

ArchiMate の表現能力が最も高いことが明らかになってい

る[31]. 
山本がArchiMateをサービス設計に適用できることを明

らかにしている[32]．ArchiMateによるサービスメタモデ

ルの記述例を付図1に示す． 
2.6 サービス分析 
製造業の生産工程を改善する手法として，もの・こと

分析が提案されている[33]．もの・こと分析では，材料や

製品など対象を「もの」とし，材料から製品を作る一連

の活動を「こと」とすることにより，生産工程を分析し

て，無駄を発見して最適化することができる．「こと」を

「サービス」とすれば，もの・こと分析をサービス分析

に適用できる．しかし，もの・こと分析では，図を定式

化していないという課題があった．このため，

Systemigram を用いた，もの・こと図式の定義と，それに

よる分析手法が提案されている[34]． 
また，不具合分析では，なぜなぜ分析もよく知られて

いる．なぜなぜ分析では，原因究明過程を論理木などで

表現できる．しかし，分析対象のサービス活動や製品構

造を表現する手法が明確ではなかった． 
 

3. サービス品質分析パターン SQAP の提案 
サービスに習熟していない非熟練者は，サービス品質

の問題を系統的に分析することが難しい．適切なサービ

ス品質分析手法がなければ，非熟練者によるサービス品

質の問題分析が断片的になるだけでなく，属人的な分析

しかできない可能性が高い．  
以下では，サービス品質分析パターンを提案する． 

3.1 構成要素 
サービスには，サービス業務、着手契機，サービスの

目的と成果，サービス知識、サービス原則、サービス設
備、サービス施設、サービス資源などの構成要素がある．
これらに対応する ArchiMate 要素を表 1 に示す． 
サービス業務、着手契機，サービス知識を ArchiMate の

Business process, Business event, Business object で表現する．
目的，原則，成果を ArchiMate の動機要素である Goal, 
Principle, Outcome で表現する．サービス設備，施設，資源
を ArchiMate の Equipment, Facility, Resource で表現する． 

 
表 1 サービス構成要素 

サービス要素 ArchiMate 要素 
サービス業務 Business process 
着手契機 Business event 
知識 Business object 
目的 Goal 
原則 Principle 
成果 Outcome 
設備 Equipment 
施設 Facility 
資源 Resource  

 

3.2 ArchiMate によるサービス品質分析パターン 
表 1 の構成要素に対する ArchiMate によるサービス品質

分析パターン SQAP(Service Quality Analysis Pattern)を図 1
に示す．また、サービスと他の構成要素との関係を表 2に
示す。なお，図 1では、サービス構成要素に品質状況を示
す Assessment を関係づけている． 

 
表 2 サービス構成要素関係 

サービス要素 サービスとの関係 
着手契機 Triggering  
知識 Access  
目的 Realization  
原則 Realization 
成果 Realization 
設備 Serving  
施設 Serving  
資源 Association  

 

図 1 サービス品質分析パターン 
 

4. 具体例 
以下では，書店と飲食店での顧客応対サービス業務へ

の適用事例を説明する． 
 

4.1 書店のサービス品質分析例 
サービス品質分析パターンを用いて ArchiMate で分析し

た書店のサービスは図 2 の通りである． 
図 2では，顧客のために「書店で本を探す」というサー

ビスを分析している。顧客が書店員に、購入したい本を
注文すると、パソコンを使って店舗内の在庫を検索する、
本の在庫データを確認する、バーコードハンディ―を使
って棚番の検索する、本のジャンルを確認する、ジャン
ルの本棚を確認する、バックヤードの在庫を確認するな
ど一連の業務が発生する。これらの業務を遂行する中で、
以下の問題が発生する。 

(P1)パソコン内のデータに誤りがある 
(P2)店舗の棚に本を配置した場所を記憶していると見つ

けられるが、本棚の配置を知らないとどこにあるか分か
らない 

(P3)顧客が店舗内で本を簡単に探せない 
(P4)本には複数のジャンル分類の可能性がある 
(P5)ジャンル分類の解釈が従業員ごとに異なる 
(P6)本をどこに配置したかを従業員間で意識合わせする 
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(P7)複数の管理データ間で、整合がとれていない 
(P8)本を探せない原因が多様なので特定できない可能性

がある 
これらの断片的な課題を整理することは簡単ではない．

そこで，図 2 に示すように，サービス品質分析パターン
SQAP を適用することで、サービス要素ごとに、これらの
問題を整理できることが分かる。 

 

 
図 2 書店のサービス分析 

 
4.2 飲食店のサービス品質分析例 

サービス品質分析パターンを用いた飲食店の分析例を
図 3 に示す． 

 
図 4 飲食店のサービス品質分析例 

 
このサービス品質分析例では，飲食店の担当者が実行

する業務の品質をサービス要素ごとに分析している．こ

のように，飲食店のサービス活動ごとに，着手契機，設

備，店舗，業務資源，活動原則などを考慮する必要があ

る．当初のサービス分析では，分析者がこのような網羅

的な品質分析ができず，サービスの手順だけを抽出する

ことしかできなかった．何をしたかは知っていても，よ

いサービスとは何かを知らなければ，サービス品質を分

析することは難しい． 
図 4では，飲食店のサービスとして「業務」だけを記述

しているが，業務内容には，来客対応，料理メニュを説

明する，注文を受ける，調理する，料理を提供する，清

算するなどの一連の作業が含まれる．これらのサービス

活動に対して，サービス構成要素の品質を確認する必要

がある． 
 

5. 考察 
5.1 有効性 

本稿では，サービス品質分析知識の表現手法として
SQAP を提案した．また，簡単なサービスの提供活動事例
に適用することにより，サービス活動と対応付けること
で，自然にサービス品質を分析できることを示した．こ
の結果から，提案手法がサービス品質分析に役立つこと
を明らかにした．  

たとえば，4.2 で説明したように，「飲食店のサービス
品質を分析する」という抽象的な問題提示だけでは，サ
ービス経験の浅い分析者にとっては，具体的な「サービ
ス品質」を明かにすることは困難である．より具体的な
サービス品質問題を探索する地図として，本稿で提案す
る SQAP が有効である． 

 
5.2 適用性  

本稿では，ArchiMate によるサービス品質分析法を提案
した．適用例で示したように，本手法がサービス業務を
表現できるだけでなく，サービス業務の品質問題の分析
にも適用できることは明らかである． 

 
5.3 サービスメタモデルとの比較 

SQAP とサービスメタモデルとの比較結果は，以下に示
す表 4 の通りである．  

SQAP では，サービス提供者の立場でサービス品質を分
析することから顧客を要素としていない．これに対して
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サービスメタモデルには，SQAP のサービス原則とサービ
ス品質がない．この点を除けば，SQAP とサービスメタモ
デルの要素は対応している． 

 
表 4 サービスメタモデルと SQAP 

メタモデル要素 SQAP 
Customers -- 

Goals 目的 
Inputs 着手契機 

Outputs 成果 
Process サービス 

Human enablers 人的サービス資源 
Physical enablers サービス設備 

Information enablers サービス知識 
Environment サービス施設 

-- サービス原則 
-- サービス品質 

 
5.4 限界 
本稿では，サービス業務における品質を表現する方法

を提案し，サービス業務の品質を分析できることを明ら
かにした．しかし，著者らがアルバイトで経験したサー
ビスの事例にしか適用していない． 
また，提案手法の有効性を客観的に評価する方法につ

いては触れていない．たとえば，本手法を具体的なサー
ビスに適用して，サービス提供者の立場で品質分析の有
効性を評価する必要がある． 

 
6. おわりに 
本稿では，サービス業におけるサービス品質の分析モ

デル SQAPを提案した．この結果，以下を明らかにした． 
（１）SQAP により，サービス工程とその提供品質を表現
できる 
（２）SQAP によりサービスの品質問題を分析できる 
（３）SQAP によって，品質の観点からサービスメタモデ
ルを拡張できる可能性がある 
今後，本手法の有効性を定量的に明らかにする評価を

進めるとともに，サービス品質問題の解決手法を考案す
る必要がある． 
また，本手法はサービス業を対象としているが，他分

野にも適用できる可能性がある．たとえば，ソフトウェ
アや製造業の開発工程への適用性を評価する必要がある．   

さらに，本稿で明らかにしたサービス品質分析プロセ
スを実行する上で，具体的なサービス知識表現の教授法
を明かにする必要がある．たとえば，今回の適用実験で
も SQAPの記述上の疑問点の相談・指導が必要であった．
したがって，提案手法を指導する上で，適切な教育法を
明かにすることは重要な今後の課題である． 
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   付図 1 ArchiMate によるサービスメタモデルの記述例 
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