
生活者起点でサービス価値を高める
大規模データ活用技術

産業技術総合研究所サービス工学研究センター
大規模データモデリング研究チーム

本村陽一



顧客接点
Point of Sales

製品設計

日常生活バックヤード フロントヤード

価値・評価・ライフスタイル

購買行動

受容者（顧客）提供者（企業）

従来の工学：「製品（モノ）が伝わる」から
サービス工学：「相互作用（経験）が伝わる」へ、

そのための大規模データ活用技術

製品・サービスの提供と受容の連鎖の最適化

製品利用

サービス設計
サービス利用

サービス工学研究としての意義



サービスのスパイラルと大規模データ

• 要素として生活者を含んだ包括的なシステム

• 作用を通じたフィードバックループ

生活品質評価モデルサービスプロセスモデル

観察設計

提供 受容

顧客接点最適化

プロセス最適化

生活連携・地域活性

興味
需要
喚起

行動

顧客への情報推奨技術（プ
ロモーション）

顧客の心理・行動分析・理
解技術

動的製品管理・顧客情報管
理（カテゴリ抽出）技術

大規模データ理解技術（心理・
行動マイニング）

生活者理解技術の共有
・異種サービス連携

生活密着型の地域活性化
と生活価値向上

新規サービスの設計・提供

既存サービスの評価・改良

サービス要素の適応・修正

Short range

Long range

「相互作用」を制御する
ための大規模データ活用



•大規模データから動的に生成されるカテゴリによる商品・顧客管理

•スーパー：デジタルサイネージのコンテンツ制御（認知度向上・需
要喚起・生活価値向上）

•水平展開：顧客カテゴリごとのシミュレーションや地域特性に応じた
新規サービス提案（生活品質の飛躍的向上）

H21年度経済産業省委託費事業（小売分野）
課題：店舗内購買行動、外食産業における来店時や注文時の顧客の認知過程を対象として、個人

の行動・心理学的特性の分析・推定技術を確立する。さらに大規模データ活用技術の開発
により、高度な商品管理・顧客管理、サービスプロセスの最適化を可能にする。

心理学的特性推定

評価グリッドインタ
ビュー・個別アンケート

顧客価値観・評価
構造の解明

個々人の認知過程の理解

潜在意味カテゴリ推定

大規模データからの商品
カテゴリ抽出

潜在的顧客カテゴリ抽出

交互に最適なカテゴリを生成
する繰り返し計算

行動分析・推定
店舗内行動記録・
電子広告反応分析

顧客・従業員行動
の理解

環境や電子広告などに対
する影響の調査

認知・評価・行動の計算モデル化と
生活品質評価・管理技術

動的な意味カテゴリの
生成技術



Center for Service Research, AIST

社会的背景・課題
• オーバーストア、クーポン戦略の過当競争による利益率の低下
• 生活者価値(CS)、従業員価値(ES)、社会的価値(SS)の低下
• 環境負荷(需要見込みの外れによる廃棄増)
• 大規模データ管理のコストパフォーマンス悪化

目標
• 顧客ロイヤリティの向上（生活者理解に基づく満足度向上）
• 従業員の人材教育、支援環境の構築（情報共有、消費者理解促進）
• 品揃え，在庫管理の適正化（生活者理解に基づく販売支援）
• 商品の需要予測・最適化、廃棄率減少（生活者行動予測、需要予測）
• デジタルサイネージの効果的運用（適切な需要喚起と認知度向上）

背景・課題と目標

生活者理解とサービス戦略の同時実現
→ 値引き（価値の低下）をせずに来店率、満足度を向上する仕組作り

大規模データ活用技術（計算モデル化）による問題解決

http://unit.aist.go.jp/cfsr/ci/indexj.html�


ID-POSデータの例
– データの件数約数十億トランザクション

– データの項目
• 店舗、レジNo、利用日、レシートNo、レシート行No、時分、顧客ID
、会員区分、JANコード、商品名、買上金額、税込価格、買上点数
、分類コード（大分類、中分類、小分類、細分類）

– 各商品マスタも受取
• 商品マスタ － 全364,398種
• 大分類マスタ－ 全42種
• 中分類マスタ－ 全155種
• 小分類マスタ－ 全951種

サービスを通じて得られる大規模データ

データイメージ

・
・
・

**



【開発パッケージの水平展開】

大規模データモデリング技術

POSデータ
大規模・大量データ

大規模データモデリング技術

アンケート・インタ
ビューデータ

商品データベース ・・・

生活品質・生活価値のモデリングへ

顧客 商品× 顧客 コンテンツ× 顧客 注文×

顧客 志向×

生活品質・生活価値を計算するための変数とパラメータの設計・抽出

利用状況 注文×

・
・
・

・
・
・

家族構成 コンテンツ×
・
・
・

【大規模実データに基づいた自動カテゴリ分類】
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【確率的潜在意味解析（probabilistic latent semantic index）】
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顧客と商品を
各カテゴリへ分類

分類された商品の傾向から
カテゴリの意味を判断

推定結果：顧客がある意味カテゴリに属する確率 推定結果：商品がある意味カテゴリに属する確率

顧客と商品の共起関係から両者の同時クラスタリング（確率的潜在意味解析法の発展的応用）

カテゴリマイニング技術の概要

カテゴリ数は情報量規準により決定可能

数十億件の
大規模・大量データ

大規模な確率計算大規模な確率計算



生活者起点での大規模データ分析へ

デモグラ
年齢・性別

家族構成・家族人数
職業・年収

日常行動・生活時間
家での夕食頻度

スーパーに行く時間
交通手段

食に対する意識
和食派・洋食派

料理好き

健康状態
健康に関する心配
ダイエット志向

消費傾向
堅実志向・冒険志向
論理的・感覚的

ライフスタイル
カテゴリー

パーソナリティ・社会
参加

外向性・情緒安定性，
社会活動・地域

新しい
商品カテゴリー
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既存の商
品分類

肉・魚・
卵

冷凍・レ
トルト
総菜

飲料水・
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必需的

購買評価
指標

•来店頻度
•多様性

•分散（情
報量）
•肉魚比率

•特売品購
入率

•健康食品
購買率

•PB品
•レトルト
•特保

•卵・牛乳・
油（種類）

•だし（和
食）
•米

アンケート項目

自動的に抽出される
潜在的意味カテゴリ

堅実派

健康指向派

節約派

料理派

お手軽派

アクティブ派

セレブ的セレブ派



計算モデル化と活用技術

生活者の計算モデル化と
購買行動シミュレーション

日常生活 生活者

大規模・大量
のデータ

POSデータ
アンケートなど
からのモデル化As is

To be

実社会
サービス活動中に
取得できるよう実験
計画されたデータ

サービス

最適化

人間行動
観測技術

実験デサイン

サービス提供手段

適用



• 現在，小売産業などにおいて，デジタルサイネージが顧客とのコミュニケー
ションメディアとして利用可能になっている．

• 現状は，各種ハードウェアの導入・試行が行われているが，今後，どのよう
なコンテンツを，どのような場面で提供するか、利用方法が課題となる．

• そこで，動画コンテンツが消費者に与える価値について検討し，生活品質
を向上するようにコンテンツを自動選択する技術を開発．

大規模データ活用技術の例：デジタルサイネージ

コンテンツ制作

コンテンツの種類
•商品の利用方法
•レシピの提案
•関連する番組紹介
•地域住民が出演者に（地産地消）
コンテンツの作成手法
•メーカー

デジタルサイネージ

いつ，どこで，
誰に，どのよう
にコンテンツを
提供するか

生活者

多様な価値観
ライフスタイル
属性

センシング

自動選択



大規模
データベース

店舗内キオスク端末、
携帯、インターネットライフスタイル

提案

生活品質評価

ID-POSデータ
と連携

デジタルサイネージ

生活コミュニケーション促進
（生活満足度向上）

顧客理解・サービス品質の評価

顧客セグメント推定・
認知・興味喚起を行う

コンテンツ選択

ベイジアンネット技術

大規模データ活用技術

デジタルサイネージへの応用シナリオ

カテゴリマイニング技術



• 海外に比べ，日本の外食産業（居酒屋やファミリーレストランなど）の優位性のひと
つはメニューの多さにある．

• しかしながら，コストや廃棄率の問題もあり，メニューの最適化は難しい問題．

• また，顧客属性や価値観などは様々であるため，多様な顧客が満足するメニュー
や，顧客満足度を向上させるメニューづくりなどに関しての科学的研究は行われて
こなかった．

• 外食ＰＯＳなどで得られる大規模データを利用するとともに，多様な消費者が様々
なメニューの中から，どのように料理を選んでいるか，その嗜好や意思決定のメカ
ニズムについて，大規模な被験者実験と最適化技術を用いて，効率的で満足度を
高める新たなメニュー開発を支援する技術を開発する．

水平展開例：生活者品質に基づくメニュー開発

被験者実験

（嗜好，意思決
定，値づけ）

原価計算，仕入
れコスト

経済性評価

新規メニュー

ＰＯＳデータ解析に
よる既存メニュー
の嗜好分析

嗜好分析，
満足評価

心理学的評価

新たな

メニュー開発
技術の構築



• 大規模データ活用技術：

インタビュー、アンケート、行動観測などの心理・行動分析結果と、サービ
スを介して観測されたPOSデータなどの大規模データを統合し、計算モデル

化する技術。とくに商品、サービス、顧客を、サービス利用者視点で自動的
に類型化する技術（カテゴリマイニング）
【ソフトウェア群、マニュアル、事例集】

• サービス利用者行動シミュレータ：

大規模データモデリング技術に基づき、サービス提供者・プロセスの変化
に応じてサービス品質を評価し、サービス設計を支援する技術
【ソフトウェア群、マニュアル、事例集】

• デジタルサイネージコンテンツ制御：
店舗内などの情報提供を個々の利用者推薦するシステム
【ソフトウェア群、コンテンツ、マニュアル、事例集】

開発研究計画
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