
1 はじめに 

サービス工学は、システムの提供するサービスによって変

化する利用者の満足度をセンシングし、これをシステムにフ

ィードバックするモデルを提唱している。今回、サービス工

学の満足度のセンシング方法を利用して、ある情報システム

が表示する画面の利用者の閲覧時間から、利用者を「満足」、

「不満足」、「どちらでもない」の３つの群に分類して、１年

間の分布の変化を調査した。その結果、システムの運用の直

後から月数を重ねるにつれ、分布の変化が見られることが判

明した。この方法によってシステムに対する利用者の満足度

の変化を時系列に分析できると考えられる。 
2 サービス工学のモデル 
サービス工学では、サービスを提供するシステムをサービ

スメディアと位置づけ、これがサービスを提供するだけでな

くサービスの評価計測を行い、利用者の満足度としてシステ

ムにフィードバックするモデルを提唱している。3), 4) 
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3 対象としたシステム 
今回対象としたシステムは約 70 名の登録された利用者が
週に何度かアクセスするシステムである。Webサーバでは利
用者に画面を表示する毎にその時刻を秒の単位まで記録して

おり、この記録から各画面が何秒表示されていたかわかる。

尚、利用者の PCとWebサーバは LANで接続されており、
画面に情報が表示されるまでの時間は安定して遅延がない。 

 
Fig.2 Target system 

 

4 閲覧時間の月次変化 

対象としたシステムの特定の画面について、その閲覧時間

の平均を求めると、Fig.3 の通り年間を通じて上昇傾向にあ
ることがわかる。しかし、それ以上の特性を見ることは困難

である。 
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Fig.3 Change in average of screen inspection time 

 
5 閲覧時間の分布に対する仮説 

5.1 画面の閲覧時間の分布 
表示時間を y としたときの分布 g(y) のヒストグラムを

Fig.4 に示す。利用者それぞれがランダムに操作した結果で
あるが、その分布はFig.4のように正規分布とはならない。 

 
Fig.4 Distribution of observed browsing time ( g(y) ) 
5.2 ３つの群が存在するとする仮説 

Fig.4 のグラフから利用者は一様な集団ではなく、閲覧時
間がことなるいくつかの群からなるのではないかと思われる。

我々は、以下の3つの群から構成されていると仮説を立てた。 
・ 群 1：熱心にインタラクティブに使う利用者の群 
・ 群 2：どちらでもない利用者の群 
・ 群 3：興味が無く操作が緩慢になりがちな利用者の群 
また、各群はそれぞれ次の正規分布であると仮定すると、
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Abstract: The service engineering is a model that measures user's satisfaction rating, and feeds back to the system. 
We investigated the change in the inspection time of the user of the information system by using the service engineering. 

As a result, we discovered the change in distribution. 
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各群の分布は、 
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と表すことができる。ただし、 
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とし、
1µ , 

2µ , 
3µ および

2
1σ , 2

2σ , 2
3σ は、群 1, 2, 3の利用者

の分布の平均と分散、
1α , 

2α , 
3α は、それぞれの群の占める

比率で、 1=∑ iα  とする。 
すべての利用者の閲覧時間の密度関数は、その重ねあわせ

となり、 
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となる。 
モデル式(5.3)から求めた度数をグラフに表すと Fig.5のよ
うになる。比較的短い閲覧時間で次のページに移る群 1、閲
覧時間に時間を要する群 3、閲覧時間に特長のない群 2にわ
かれていることがわかる。2) 
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Fig.5 Superposition of 3 normal distributions ( f(y) ) 
6 カテゴライゼーションの時系列な変化 
上述の方法による利用者のカテゴライゼーションを1月か
ら翌年の 1月まで 13ヶ月に渡って実施した。 
6.1 各群の比率の変化 
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Fig.6 Time series of ratio of each crowd 

各群の比率
1α , 

2α , 
3α は、1－3 月の導入初期と以降では

Fig.6では傾向が異なることがわかる。また、11月に対象と
なった画面の表示内容の変更が行なわれているが、11月以降
で傾向が変化していることがわかる。 
6.2 各群の平均と分散の変化 
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Fig.7 Time series of average and decentralization 
各群の平均

1µ , 
2µ , 

3µ  は、1－3月の導入初期と以降では
Fig.7 では傾向が異なることがわかる。また、閲覧時間の平
均が増加傾向にあるのは群２であることもわかる。 
また、群１については、11月の表示内容の変更以降、閲覧
時間はやや短縮の傾向にあることがわかる。 
一方、各群の分散 2

1σ , 2
2σ , 2

3σ については今回の測定の範

囲では顕著な変化は見られない。 
7 おわりに 
サービス工学のカテゴライゼーションを時系列に適用する

ことで、Fig.3 に示した平均値による時系列な変化の観察で
は明らかではなかった、稼動直後とそれ以降の利用の変化や

システムの変更による利用の変化を捕捉できた。 
サービス工学に沿った、評価計測を行うことで、利用者の

変化を提供サービスの改善にフィードバックできると考えら

れる。 
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