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サービス業務の動的スケジューリング問題 
 

石井 信明           
 

Dynamic Scheduling Problem on Service Operations 
 

Nobuaki ISHII 
 
 
 
１．はじめに 
最終製品の姿が明確なモノ作りと異なり，顧客対応，

営業活動など，いわゆるサービス業務には，業務が完了

した際の状況，すなわちゴールの姿が明確で無い場合が

多い．また，ゴールが明らかであっても，そこに至るま

でのプロセスと投入する資源は状況によりまちまちであ

る．たとえば営業活動では，顧客から注文を得ることが

ゴールと言えるが，どの様なアプローチで時間と手間を

何処まで掛けるかは状況しだいといえる．標準的な営業

プロセスとマニュアルがあっても，プロセスの途中で受

注に成功する，あるいは，営業活動を断念する場合もあ

る．多くの資源を投入しても，受注に至らない，あるい

は，受注をしても大きな損失をともなうこともある． 
このような営業活動をはじめとして，これまでサービ

ス業務は，経験と勘に依存した管理が中心であった．し

かし，サービス産業に限らず，第一次産業，第二次産業

においても，現在はモノを売るだけに留まらず，サービ

ス業務が成長の要になっている．そのため，サービス業

務の生産性向上が求められる．例として取り上げた営業

活動においても，プロセスの合理化，情報の一元化，投

入資源管理が求められており，クラウドサービスの

SalesForce.com（https://www.salesforce.com/jp/）をはじめ

として多数の営業支援システムが業種を限らず急速に普

及している．経済産業省においても，サービス産業の底

上げのためには経験と勘だけに頼った経営ではなく，よ

り効率化・標準化・正確化された経営プロセスを実践し，

さらなる付加価値向上をめざす必要のあることから，中

小企業をはじめとしたサービス事業者のイノベーション

を促進することを目的に生産性向上の標準的な改善手法
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として「サービス業務改善標準」を広めている．

（http://www.meti.go.jp/policy/servicepolicy/service/about 
_METI/）すなわち，経験と勘に依存した現在の管理を改

め，サービス業務の生産性向上が急務であるといえる． 
本報では上記の状況を背景に，サービス業務のスケジ

ューリング問題について検討する．すなわち，(1)サービ

ス業務の特性を考えたシミュレーションモデル，(2)限ら

れた資源を効果的にサービス業務に投入する動的スケジ

ューリング手法を検討する． 
また，サービス業務のスケジューリング問題としてプ

ロジェクト見積業務を取り上げ，シミュレーションモデ

ルの見積業務プロセスへの適用と，動的スケジューリン

グ手法の有効性について考察する． 
 
２．サービス業務のスケジューリング問題 
一般にスケジューリング問題(1)は，納期，各種資源を

制約として，滞留時間最小費用最小を実現する計画を立

案する問題と言える．その際の条件として，工程条件，

各工程の作業時間などが与えられる．モノ作りを対象と

した生産スケジューリングでは，生産システムの構成，

工程順序により，ジョブショップスケジューリング，フ

ローショップスケジューリング等の問題がある．また，

スケジューリングで扱うデータの性格により，確定的ス

ケジューリングと確率的スケジューリングに分類される．

さらに，スケジューリング対象となるジョブ（オーダー）

の到着の仕方から，全てのジョブの情報が予め明らかで

ある静的スケジューリング問題と，ジョブが確率的かつ

連続的に到着する動的スケジューリング問題に分類され

る．いずれの場合も，生産スケジューリング問題では成

果物を得る工程は決まっており，その途中段階で終えて

も成果物を得られない． 
これに対しサービス業務を対象としたスケジューリン
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