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トヨタ自動車九州では、従業員の移動方法の課題解決策の 1つとして 70台程度の eScooterを用いたシェ

アリングサービスを導入している. 顧客である従業員満足度向上のため、できるだけ各駐車場で車両が 0台

にならない、駐車場に車両が溢れて停車されない状態にすることを目指して配回送導入を決めた．実績デ

ータを元に配回送ルールを設定し、実サービスに適切な車両配回送条件をシミュレータを用いて探索した. 

探索した条件で実サービスにおいて配回送を実施し、駐車場で車両が 0 台にならず、ほぼ駐車場に車両が

溢れて駐車されない状態になったことを確認した．アンケートより、7 割以上のユーザが配回送によるサ

ービス性の向上を認識しており、適用した配回送手法により顧客満足は大きく改善されたことが分かった. 
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1. 背景 

 

都市交通の新たなモビリティサービスの 1つとして、

eScooter シェアリングサービスは世界中で急速に拡大し

ている . COVID-19 によって、Uber に代表される

Transportation network companies（TNCs）や、個人車両を

P2Pでシェアリングする P2Pカーシェアリングなどは減

少傾向にも拘わらず、ロックダウンするまでは、バイク

シェアや eScooterシェアは増加傾向であった 1). ニューヨ

ークのバイクシェアサービスであるCitibikeは 1年前の 3

月に比べて 67%の利用増が見られた 2)．日本において

eScooter と呼ばれる電動キックボードは、原動機付自転

車に該当するため、運転免許やヘルメット装着などの交

通法令の遵守が求められ 3)，欧米のような公道での多く

の利用は見られない．しかしながら、産業競争力強化法

に基づく新事業特例制度で、ヘルメット着用を任意にす

る特例措置の整備 4)がなされるなど、日本においても

徐々に利用しやすい環境が準備されつつある． 

トヨタ自動車九州では、都市内交通の移動手段として

ではなく、宮田工場の広大な敷地における従業員移動課

題の解決策の 1つとして、Mobby Ride社の eScooterを 70

台程度用いたシェアリングサービスを 2020 年に導入し

た．図1に示すように、宮田工場では最大 2kmの移動距

離が必要であるため、スタッフと現場をつなぐ「工場ワ

ンマイル移動」手段として、従業員サービスとして提供

してきている． 

eScooter シェアリングサービスは、予約なしで工場内

に設置された 10 か所の専用駐車場に置かれている

eScooter を利用でき、専用駐車場間をワンウェイで乗り

捨てすることが可能なサービスである．利用が増えるに

つれ、専用駐車場に車両がない、駐車場に車両があふれ

ているという声が出てきた．予約不要でワンウェイ乗り

捨てが可能なサービスであるため、需要に偏りがある場

合は車両の偏りが生じてしまうことがワンウェイ型サー

ビスの大きな課題である． 

顧客である従業員の満足度向上のため、偏りを是正す

る配回送導入を決めた．工場内での従業員向けサービス

であるため、売上を増大するといった従来のモビリティ

サービスで目指すような利益最大化ではなく、顧客であ

る従業員の満足を最大化することが目的関数となること

が特徴である．社内サービスで、かつ社員による限られ

たリソースで、顧客満足をできるだけ最大化したい． 
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図-1 eScooter シェアリング導入の目的 

 

顧客からの声として挙がっていた点を、できるだけ解

消するため、本研究では 2つの顧客満足指標を設定する

こととした．1つ目は、各駐車場で 0台になる時間（以

降、車両 0時間：𝑇𝑐0）をできるだけ小さくする．2つ目

は、各駐車場で駐車可能台数を超えて駐車されている台

数×時間（以降、超過台数×超過時間：𝑇𝑜𝑣𝑒𝑟）を小さ

くする、である． 

本研究では、観測データを用いた分析を通じて、実用

的な配回送ルールを設定し、実サービスに適切な車両配

回送条件をシミュレータを用いて探索した. 配回送を実

サービスで実施することより、配回送スタッフが容易に

配回送可能なサポートシステムを構築した．そのサポー

トシステムを利用し、探索された条件を元に配回送を実

施した．その後、実績データと従業員アンケート結果を

用いて配回送効果を検証した． 

 

 

2. 既往研究 

 

eScooter の利用パターンは、導入事例の多い北米にお

いて様々な研究が行われてきている．Huo ら 5)は、アメ

リカの 5つの都市で平日休日問わず 11:30-17:30で 1つの

ピークがあることが共通した利用傾向であると報告して

いる．また、Noland ら 6)は、Louisville でのトリップパタ

ーンが通勤時に見られる朝夕のピークパターンが見られ

ていないことを報告している．長距離の徒歩移動の代替

手段として期待され、主要公共交通機関へのアクセス、

イグレス利用が期待されるが、現状はそのような使われ

方はされていないことがわかる． 

First/last mileサービスを対象とした需要推定はそれぞれ

のサービスごとにたくさんの研究がなされてきている 7-

9)．また、ワンウェイ型サービスの大きな課題の 1 つで

ある配回送を題材にした研究は Masoud ら 10)など、たく

さん存在する 11)．その中で、私の知る限り、売上等のビ

ジネスではない視点で配回送をしている研究は 1つだけ

ある．Carrese 12)らは、eScooterが駐車されている場所、駐

車方法などによって Urban decorum(街の礼儀正しさ)や歩

行者、他の車両を妨げることが問題になってきているこ

とを指摘している．それらの問題を削減するため、配回

送を題材にした研究を行っている．eScooter が他の車両

と異なった向きで駐車されたり、歩行空間を妨げて駐車

されている場合において、"beautificator"が整理したり、

よく利用される場所に再配置することを行っている． 

本研究では、車両が駐車場からあふれ出て駐車される

時間をできるだけ小さくすることを礼儀正しさとして定

義し、よく利用される場所に再配置を行うのではなく、

車両が 0台の駐車場をなくすことを目的とした再配置を

指向した工場内での配回送であることが異なる点である． 

本研究の目的は、事業者スタッフによる複数パターン

の配回送をシミュレーションし、上記評価指標を最も向

上させる手法を探索することである．またその配回送手

法を実際のフィールドで実行し、指標の効果の確認、従

業員アンケートを通して顧客満足度が向上したかの確認

も併せて実施する実用的な検証であることが特徴である． 

 

3. 配回送手法 

 

(1) データ分析 

実サービスで観測されたデータを分析し、利用傾向を

つかみ、利用傾向にあった配回送手法を検討する． 

2020年 6月は、利用者 193人で、数総利用回数 1912回

の利用実績があった．図 2に利用開始時間別の利用比率

と日別利用傾向を示す．利用開始時間別の利用比率を見

ると、北米での eScooter シェアリングと同様に通勤時に

利用するような傾向ではないことがわかった．これは従

業員が出社してから、業務移動として本サービスを利用

していることを示している．また、曜日ごとの傾向はみ

られるが、日毎の利用にばらつきがあることがわかった． 

表 1に対象月のOD表を示す．駐車場T/Cが出発地/到

着地として全体の 30%程度のトリップを占めていること

がわかり、利用の中心を担う駐車場であることがわかる．

各駐車場に入ってくる車両総数と、出ていく車両の総数

の差（In-Out）を見ると、どの駐車場も車両の偏りがそ

れほど生じていないことがわかった． 

次に、駐車場毎の時間帯別利用傾向を確認し、時間方

向の偏りの有無を確認する．図 3 に、最も利用が多い

T/C の利用傾向を示す．駐車場に車両が出入りするピー

クが 2~3時間で入れ替わることが特徴的である．この特

徴はどの駐車場でもよく似た傾向を示していた． 

また、利用者視点で利用 ODにどのような傾向がある

かを確認した．193人の利用者の利用駐車場数は平均 2.3

か所であることがわかった．また、利用回数上位利用者 
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図-2 利用開始時間帯別/日別利用傾向（2020年6月） 

 

表-1 OD表（2020年 6月） 

 

 

 

図-3 駐車場T/Cの利用傾向 

 

は、1 日に複数回利用することが多いことから、ある 2

点間を片道トリップを 2回した往復での利用が、主な使

われ方であることがわかった．ユーザこのような特徴を

示す理由としては、工場内での業務移動等での利用のた

めであると推察される． 

最後に、駐車場毎に車両が溢れた状態で、駐車されて

いる状態になっているかを確認した．時間帯別にどれぐ

らい車両が駐車場に停車しているかをカウントしたデー 

 

図-4 時間帯別駐車車両台数 

 

タを 1か月間収集し、分布を確認した．その結果、駐車

場は大きく 3つのパターンに分かれることがわかった．

図 4に 3つのパターンそれぞれの例としてT/C、P/C及び

〇R の時間帯別駐車車両台数を示す．T/C では、変動幅

が大きく駐車可能台数を大きく上回って駐車されている

場合があることが特徴である．駐車可能台数とは、駐車

場ごとにできるだけ詰めて駐車した場合の台数のことを

示し、駐車可能台数に収まっていれば車両が溢れていな

いとみなせる台数とする．次に P/Cでは、変動幅が大き

くないが常に駐車可能台数を上回って駐車されているこ

とが特徴である．最後に〇Rでは、変動幅は大きくなく

駐車可能台数を超えることはないことが特徴である． 

 

(2) 配回送手法 

分析結果をもとに配回送に向けた方針を検討する． 

停車台数の視点では、P/C のように継続して過大な車
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両が存在する駐車場が存在することより、導入車両が適

切な導入車両よりも台数が多いという仮説が考えられる． 

また、T/C のように変動幅が大きく駐車可能台数を大

きく上回って駐車していること、利用者は“往”と“復”

で利用しその間の時間は 2-3時間であることから、溢れ

た車両を配回送によって再配置するとサービス利便性を

下げることがあるという仮説が考えられる．例えば、駐

車台数が多いからといって、大量に配回送をしたとする

と、そもそも変動幅が大きく往復ニーズの高いためユー

ザ利用機会を逸する可能性がある．また、ユーザ視点か

らも往復利用したいのにも関わらず、往路は車両が存在

していたが、復路で利用しようとしたら、車両が配回送

されてしまい利用機会を逸することが考えられる．以上

のように上手く配回送をしないとバランスを崩してユー

ザの利便性を下げる可能性があることがわかる．そのた

め、配回送による影響をシミュレーションで確認するこ

とは重要であることがわかる． 

配回送手法として、駐車場ごとに配回送をする閾値を

変化させる視点において大きく 3 種類が考えられる．1

つ目は、リアルタイムに状況を把握し、配回送を実施す

る際に、将来を予測するなどして配回送する閾値をダイ

ナミックに変更して配回送を実施する方法である．2 つ

目は、日ごとに利用傾向が変動するためダイナミックに

変更し追従することが難しい場合に、時間帯ごとに閾値

を履歴データ等から算出し適用する方法がある．3 つ目

は、ある一定期間駐車場ごとに配回送を実施する閾値を

固定で適用する方法である．どの配回送手法を用いるか

は、実際の利用形態に合わせた手法を採用することが望

ましい． 

工場内での eScooterシェアリングは、図 2で示したよ

うに日ごとに利用のばらつきが多いという特徴を持って

いること、利用者は“往”と“復”で利用しその間の時

間は 2-3 時間であることから先読みが外れた場合は、利

用への影響が大きい．以上より、本研究ではシミュレー

ションを実施して終わりではなく、実サービスに適用し

て検証することが目的であるため、実用的に運用しやす

い配回送閾値を固定で適用する方法を採用した． 

データ分析結果より、車両を少なくすることも 1つの 

 

 

図-5 配回送閾値設定方法 

案と考えられるため、配回送閾値の設定方法としては需

要と供給の関係性を考慮した図 5に示す手法を採用する

こととした． 

 

4. システム・シミュレーション全体像 

 

(1) システム全体像 

本研究で使用するシステム全体像を図 6 に示す．

eScooter システムから利用結果をベースとして需要を作

成し、シミュレータのインプットとする．シミュレータ

は、需要の他にネットワーク情報、車両台数などの設定

データをインプットし、複数パターンのシミュレーショ

ンを実施し、配回送閾値を算出する．今回配回送スタッ

フがスタッフが配回送時に、どこの駐車場からどこの駐

車場へ何台運ぶのかを容易に把握できる配回送サポート

システムを構築した．配回送閾値は、そのサポートシス

テムにインプットされ利用される． 

 

(2) シミュレーション手法 

eScooterシェアリングは、1章でも述べたようにワンウ

ェイであるため利便性が高い一方、偏りが生じる可能性

が高いサービスシステムである．その挙動を再現できる

シミュレータを用いることが望ましい．そのため、本研

究では図 7に示す、島崎ら 13)が構築したステーションタ

イプのワンウェイ型カーシェアリング向け状態遷移シミ

ュレータを活用することにした．作成された駐車場間推

定需要がインプットされると、1 ユーザごとに出発需要

の OD情報、出発時間を元に、出発駐車場での空き車両

を探索し確保する．車両、駐車場の状態を遷移させ目的

地駐車場に到着すると、対象ユーザのステーション間の

発生需要を消滅させる．もし、出発駐車場で空き車両が

存在しない場合は、利用失敗として発生需要を消滅させ

る．シミュレーション結果を評価するためには、時系列

に連続に存在する数日間の推定需要データを用いること

が望ましい．片道利用可能なサービスのため、車両は常

に同じ場所にあることは保証されていないこと等より供

給側の状態は常に異なるためである． 

 

 

 

図-6 システム全体像 

①実績の需要データから各駐輪場の需要と供給の差を求める

②求めた値で、プラスが一番大きいもので全体を引き、その

絶対値を取る

③求めた値を合計してそれぞれの値に対して割合を取る

需要の度合い（割合）を見る

④③で求めた割合に総台数をかけ、算出された値を

目標値とする

駐輪場毎の台数算出

観測
データ

配回送サポート
システム

eScooter

システム

シミュレータ

需要
ネット
ワーク 設定

配回送
閾値
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主要な駐車場には充電器を設置し、充電状態が少なく

なるとユーザ自らで充電を実施してもらう運用ルールに

なっていることより、車両のSoCは考慮しないこととし

た．また、それぞれ枠内に駐車できる台数（以後、枠内

駐車可能台数）が設定されているが、実際のところ超過

して駐車されていることがあることより、枠内駐車可能

台数を超えても駐車可能であることを表現できることと

する． 

図 8に配回送スケジュール機能を示す．配回送は、各

駐車場に配回送閾値を設定し、それより超過した場合は、

他の駐車場に車両を移動させ、閾値よりも下回る場合に

おいては、他の駐車場から車両を持ってくる手法を採用

する．配回送リソースは潤沢ではないため、優先度をつ

けるため閾値と停車台数との乖離が大きな駐車場間にソ

ートする．次に運び出せる最大台数と運び入れられる最

大台数を算出し、最大同時配回送台数を考慮して車両数

を決定する． 

評価指標は、車両 0時間と超過時間・台数を用いるこ

ととする． 

 

 

図-7 状態遷移シミュレータ 

 

 

図-8 配回送スケジュール作成機能 

(3) シミュレーション条件 

2020年 10月 1日～31日の 1か月間の利用実績データ

を発生需要とし、10月 1日 0時の車両配置からスタート

するシミュレーションを実施する．本期間に実サービス

においては配回送の実施はされていない．シミュレーシ

ョンを実施する場合のパラメータとして、車両台数、配

回送時間、配回送ルールの 3つを変化させることとする． 

シミュレーション設定を表 2 で示す．車両は、速度

10km/hとし車両台数は 10月に配備していた 61台の他に、

51 台、71 台の現実的に選択できるパターンを対象とす

る．配回送車両（ミニバン）には、同時に eScooter が最

大5台搭載でき、積込/荷下の作業時間を5分/台とし、移

動速度は 30km/h とした．社員が空き時間に配回送を行

うことを前提にしたため、配回送車両は 1台で、1時間

のみ実施することとする．配回送は 9:00-10:00、12:00-

13:00、15:00-16:00の現実的な 3パターンとした．配回送

閾値は図 5で示した手法で算出するが、配回送閾値に幅

を持たせることも考慮し、閾値に対して幅 0,±1, ±2, プ

ラス方向のみ増やす上限＋1,上限＋2の合計5パターンで

検討することとした． 

以上より配回送をしないパターン、配回送を実施する

パターン含めた合計 48 ケースでのシミュレーションを

実施する． 

図 9に駐車場配置、駐車場ごとの駐車可能台数および

閾値設定手法を用いて算出された駐車場ごとの配回送閾

値を示す． 

 

 表-2 シミュレーション設定 

 

  

申込

出発

到着

車両

失敗 空き車両無し

成功
貸出可能
→アサイン済

発生需要/人

消滅

消滅

アサイン済
→利用中

利用中
→貸出可能

From：[現状の台数-配回送対象上限値]が最も大きいステーション
To： [現状の台数-配回送対象下限値]が最も小さいステーション

をそれぞれ算出し、乖離が大きな順にソート
From候補、To候補を、ソート順に組み合わせる

Fromから運び出せる最大台数を算出
Toに運び入れられる最大台数を算出
最大同時配回送台数nを考慮して車両数を決定

From/Toの決定

配回送される車両の決定

計画作成依頼

計画結果

項目 設定

車両

車両台数
下記の3パターン

51台、61台、71台

車両時速 10 km/h

初期配置 10月1日0時の実車両配置

配回送
条件

配回送車両 1台

車両速度 30 km/h

配回送時間
下記の3パターン

9:00-10:00、12:00-13:00、15:00-16:00

配回送閾値
下記の5パターン
幅0、上限/下限±1、上限/下限±2、
上限+1、上限+2

同時積載車両数 最大5台

作業時間

（積込/荷下）
5分/1台
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図-9 駐車場配置/駐車可能台数/配回送閾値 

 

 

4. シミュレーション結果 

 

図 10に 48ケースのシミュレーション結果を示す．台

数 0時間、超過台数×超過時間ともに、スタッフ 1名で

1 時間の配回送を実施することで大幅に改善しているこ

とがわかる． 

図 11 に配回送なしを除外した結果を示す．台数毎の

傾向を確認すると、51 台の場合は超過時間×超過台数

は現状の 61 台の場合と比較して小さな値を示している

が、台数 0時間は大きな値を示している．車両を減らす

ことで駐車場で車両があふれる機会が減少している一方、

車両が少なく台数 0 時間が 61 台に比べて多くなってい

ることがわかる．71 台の場合は、51 台の場合と逆の傾

向で、車両を増やすことで台数 0時間が少なくなってい

るが、駐車場で車両があふれる機会が 61 台の場合と比

較して増加していることがわかる．全体傾向として、台

数 0時間と超過台数×超過時間の 2つの指標はトレード

オフの関係にあることがわかる． 

次に、配回送する時間帯の視点で分析を行う．図 12

に配回送時間を 10時、12時、15時台別にシミュレーシ

ョン結果を示す．どの時間帯においても結果はばらつき

があるが、12時台が台数0時間、超過台数×超過時間が 

 

図-10 シミュレーション結果（配回送なしを含む） 

 

 

図-11 シミュレーション結果（配回送なしを含む） 

 

 

図-12 シミュレーション結果（配回送時間別） 

 

他の時間帯よりも低い傾向にあることが分かった． 

最後に、配回送閾値の視点での分析を行う．図 13 に、

配回送閾値別にシミュレーション結果を示す．幅 0の場

合は、配回送数が多くなっているが、これは閾値の幅が

狭いため高頻度に配回送していることがわかる．上限+2

は、配回送回数が少なく配回送台数が多いことから、車

両台数を少し貯めてから配回送できていると推察される． 

〇R

〇W

2P/O

1P/O

HO
守衛

T/C

E/C

P/C
VAC

駐車場
駐車
可能
台数

配回送閾値

幅0 ±1 ±2 上限+1 上限+2

1 T/C 20 9 10/8 11/7 10/9 11/9

2 H/O 15 13 14/12 15/11 14/13 15/13

3 1P/O 10

5 6/4 7/3 6/5 7/5

4 2P/O 10

5 〇W 12

6 〇R 10

7 VAC 15

8 P/C 10 4 5/3 6/2 5/4 6/4

9 E/C 15 7 8/6 9/5 8/7 9/7

10 守衛 6 3 4/2 5/1 4/3 5/3
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図-13 シミュレーション結果（配回送閾値別） 

 

表-3 車両台数毎の最適パターン 

 

 

各車両台数毎にどのケースが最適かを決定するため、

原点との距離である√(𝑇𝑐0)2 +  (𝑇𝑜𝑣𝑒𝑟)2 が最も小さなパ

ターンを、最適なパターンとして採用することとする．

表 3に 51台、61台、71台のそれぞれの場合の最適なパ

ターンを示す．値は 1か月間のシミュレーション結果を

示す． 

 

5. 実サービスへの適用と顧客評価結果 

 

(1) 配回送評価 

シミュレーション結果として、51台/61台/71台ごとの

最適パターンを抽出した．2021年 1月から、どのような

条件にするかを議論した結果、2020年 12月の 61台から

71 台に車両を増加させ、配回送を実施する時間帯は 12

時台、配回送閾値は+2 として実施することになった．

その条件の元、配回送を 2021年 1月～2月の 2か月間実

施を行った． 

図 14 に示すオペレーションサポートツールには、シ

ミュレーションによって算出された配回送閾値から計算

した適正台数が各駐車場ごとに表示される．配回送スタ

ッフは、配回送を実行する時間になった時に、ツールを

利用し、各駐車場の適正台数に対して、超過または下回 

 

図-14 配回送向けに開発したシステム 

 

表-4 実サービスでの配回送効果 

 

 

っているかを確認が可能になる．それを元に配回送を実

施した結果を、表 4に示す．配回送によりは 9-12月で月

平均 221時間あった台数 0時間は、全ての駐車場で 0に

なった．更に、9-12月で月平均 13,243台・月あった超過

台数×超過時間は月平均 6台・月に大幅に減少したこと

がわかった． 

以上より配回送を実施することで、大幅に台数 0時間

と超過台数×超過時間を削減できたことが確認できた． 

 

(2) 顧客満足度アンケート 

2021年 1月から実施した配回送により、本サービスへ

の顧客満足度が向上したかを確認するために、2021年 4

月に本サービスに対する従業員アンケートを実施した．

合計510サンプル、内eScooterシェアユーザ118サンプル

の結果を収集できた．アンケート結果を図 15 に示す．

以前より使いたい時に空き車両があるように感じた

eScooterユーザが 77%を占めていることがわかった． 

車両台数 51台 61台 71台

時間帯 12時台

閾値 +1 +2

台数0時間（h） 96.6 51.6 41.4

超過台数×超過時間

（台・h）
6.6 37.3 89.8

利用成功率（%) 98.4 99.4 99.7

配回送回数（回） 50 38 37

配回送台数（台） 148 117 121

月平均台数0時間
（時間）

月平均超過台数×超過時間
（台数・時間）

駐車場 9-12月 1-2月 9-12月 1-2月

T/C 3 0 4175 1

H/O 10 0 3107 0

1P/O 10 0 2335 0

2P/O 29 0 123 5

〇W 15 0 951 0

〇R 20 0 1350 0

VAC 17 0 752 0

P/C 34 0 233 0

E/C 25 0 163 0

守衛 59 0 54 0

合計 221 0 13243 6
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図-15 アンケート結果 

 

また、駐車場で車両があふれていることを見る機会が

以前より減ったと感じた eScooterユーザが 72%を占めて

いることがわかった． 

以上より、顧客満足の向上を実績だけでなく、ユーザ

アンケート結果からも確認することができた． 

 

6. 結論 

 

トヨタ自動車九州では、従業員の移動方法の課題解決

策の 1つとして eScooterシェアリングを導入している. 顧

客である従業員の満足を最大化に向けて、各駐車場で 0

台になる時間、駐車可能台数を超えて駐車されている時

間・台数を小さくする配回送ルールを設定し、適切な車

両配回送手法をシミュレータを用いて探索した. 探索さ

れた条件を用いて、実サービスで配回送を実施し、各駐

車場で 0台になる時間、駐車可能台数を超えて駐車され

ている時間・台数はぼぼ解消された．また、アンケート

から 7割以上のユーザが配回送によるサービス性向上を

認識していることか、適用した配回送手法により顧客満

足は大きく改善されたことが分かった. 

今後の研究の方向性は、今回は実用的に運用しやすい

配回送閾値を固定で適用する方法を採用することにした

が、様々な既存研究でも実施されているように、将来の

需要推定を機械学習などの手法を用いて実施し、それに

合わせて配回送を実施することが考えられる．また、ト

ヨタ自動車九州では、eScooter シェアリングだけではな

く、社員通勤用のオンデマンドバス・シャトルサービス、

お弁当の配送サービスなど様々なサービスを提供してい

ることより、複数サービスを組み合わせた MaaS

（Mobility as a Service）として、複数サービスを跨いだ車

両やスタッフなどの効率的な運用計画手法の検討が考え

られる． 
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RE-DISTRIBUTION EVALUATION FOR ESCOOTER SHARING SERVICE IN 

FACTORY TO IMPROVE CUSTOMER SATIDFACTIONS 

 

Masahiro KUWAHARA, Akira YOSHIOKA, Naoaki UENO and Atsushi TODO 

 
Toyota Motor Kyushu has introduced a sharing service using about 70 eScooters as one of the solutions to 

tackle the problem of how to transport its employees. In order to improve the customer satisfactions, the 

company decided to introduce re-distribution method to reduce the opportunity that there are no vehicles 

and exceeded vehicles over its capcity in each parking spot. Based on the observed data, we set up practical 

re-distribution rules and searched for the appropriate conditions for actual services using a simulator. Using 

the support system that we built, we implemented re-disribution method based on the explored conditions, 

and the no vehicle time and excess vehicle time/number at each paking spot was almost completely elimi-

nated. According to the questionnaire results, more than 70% of the users recognized that the service was 

improved by the re-distribution method, which indicates that the customer satisfactions were greatly im-

proved by it. 
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