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購買行動
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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



•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）

小売分野における背景・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�
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• ID付POSデータなど大量データが蓄積

• 数千人規模のアンケートも容易に実施可能

• ただし、データ分析、データマイニングだけでは、結果
の活用が限定的（従来通りの施策の実施のため）飛
躍的生産性向上に結び付きにくい。

• そこで、大規模データを計算モデル化し、その結果を
ITで活用できるようにする。

• 「顧客の見える化」「生活者起点」を促進するために
大規模データからの計算モデル化の事例紹介

大規模データ活用技術

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

・
・
・

**



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・生活価値を計算可能なモデルへ

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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デモグラ
年齢・性別

家族構成・家族人数
職業

日常行動・生活時間

家での朝食・夕食頻
度・家事時間・
交通手段

食に対する意識
料理好き
国産品

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，
社会性

新しい
商品カテゴリー

野菜

既存の商
品分類

肉・魚・
卵

冷凍・レ
トルト
総菜

飲料水・
酒類

日用雑
貨

お得的

安心的

ダイエット
的

ご褒美的

お手軽的

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

研究で明らかにしたい関係

堅実生活派

節約消費派

こだわり消費派

家庭生活
充実派

アクティブ派

パパっと消費派

・
・
・

・
・
・

計算モデルの基本構造（仮説）



顧客ー商品の高速自動分類

ID-POSデータに基づく購買履歴から顧客と商品群を自動で同時に分類
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顧客と商品を
各カテゴリへ分類

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

カテゴリ数は情報量規準により
32カテゴリと自動的に決定
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計算結果計算結果

・2008年9月から2009年9月までの1２カ月分のID-POSデータ
・アンケート対象者３９８１人と購買回数上位1000商品に関して同時分類
・確率的潜在意味解析法(PLSI法)の適用により自動的に分類

・・・

・・・

・・・

・・・ ・・・

・・・

・・・

・・・

推定されたカテゴリ所属確率が最大となったカテゴリへ分類



各クラスタに分類された商品群に対して、商品の傾向から名前を付与
カテゴリ数は情報量規準（BIC）に基づき自動的に決定⇒20

顧客ー商品の同時分類の結果

[クラスタ番号] [付与した名前] [代表的な商品例]

クラスタ番号１ 果物自炊的 いちご、りんご、みかん、だいこん、魚
クラスタ番号２ お手軽夕食的 コロッケ、天ぷら、巻きずし、唐揚げ
クラスタ番号３ 酒飲み健康的 ビール、発泡酒、乳製品
クラスタ番号４ パン食的 食パン、イチゴジャム、チョコクリーム
クラスタ番号５ 野菜自炊的 もやし、えのき、きゅうり、たまねぎ
クラスタ番号６ おやつ的 菓子パン、団子、プリン、ヨーグルト
クラスタ番号７ 洋風朝食的 牛乳、ハム、コーヒー
クラスタ番号８ 牛乳・清涼飲料的 牛乳、ペットボトルの水、お茶、コーラ
クラスタ番号９ しっかり自炊的 豆腐、卵、牛、豚、鳥肉、油、調味料
クラスタ番号１０ コープブランド的 全てコープブランド
クラスタ番号１１ 健康飲料的 低脂肪牛乳、乳酸飲料
クラスタ番号１２ 菓子のお伴的 ジュース、紅茶、
クラスタ番号１３ お手軽栄養的 バナナ、ヨーグルト、キウィ
クラスタ番号１４ 肉不使用自炊的 やさい、魚、果物、
クラスタ番号１５ しっかり野菜的 トマト、白菜、玉ねぎ、にんじん、ジャガイモ
クラスタ番号１６ 和風朝食的 豆腐、牛乳、ほうれん草、納豆、卵
クラスタ番号１７ おかずもう一品的 豆腐、みょうが、青シソ、ベーコン
クラスタ番号１８ 見切り品的 野菜見切り品、果物見切り品
クラスタ番号１９ 日用品的 生活用品催事、婦人用衣類
クラスタ番号２０ 肉自炊的 牛、豚、鳥肉



ダイレクトメールを用いた
大規模なライフスタイルアンケートの実施

11

•２００９年１２月：約１万７千人へ，ＤＭハガキを用いてアンケートを送付．約４０００
名の回答を得た．

アンケート項目：３５問
•デモグラ：年齢・性別・家族構成・家族人数・職業
•生活時間：来店頻度（スーパー，ドラッグストア），

家事時間，テレビ視聴時間
•食生活：家庭での朝食，夕食頻度，お弁当
•健康への不安：病気，ダイエット
•食に対する意識：料理志向，ダイエット，国産品
•消費傾向：無駄遣い，家計簿，新商品への関心
•パーソナリティ：ビッグ５法を利用

消費者のライフスタイルや価値観に着目
し，様々な先行研究をもとに質問項目を構
築した．



ライフスタイルアンケート結果の分析による
６つの消費・生活因子の抽出

第１因子：こだわり消費派：高くても健康に良いものを選び，産地への関心，こだわりのブランドがある

第２因子：家庭生活充実派：料理が好きで食事も生活も充実している．気分も安定している

第３因子：アクティブ消費派：外向的で，新商品や話題の商品は試しに買ってみる．ただ無駄遣いは多い

第４因子：節約消費派：チラシを見てお得な商品を買う．安ければ少々遠い店にも行く．高い商品は買わない

第５因子：堅実生活派：几帳面で家計簿をつけ，無駄遣いはしない．毎日の献立はスーパーに行く前に決める

第６因子：パパっと消費派：スーパーでの買い物はできるだけ早くすませたい．お弁当を作ることがある

因子分析から，特長のある６つ
の因子が抽出できた．ベイジアン
ネットワークによっても同様の傾
向が検出された．
(因子の妥当性を確認)

⇒これらの因子の組み合わせと
して消費者の分類を行う



ID-POSと顧客アンケートの統合による個人プロファイル

性別：女性
年齢：３０代
家族構成：親子（下の子が小学生以下）
家族人数：３人
職業：主婦
買い物の頻度：ほぼ毎日
コープ利用率：ほぼ毎日
ホームセンター利用頻度：月１
ドラッグストア利用頻度：利用しない
コープへの来店手段：徒歩
・・・

・コープブランド牛乳
・コープブランドたまご
・特定ブランドうどん
・・・

こだわり消費

家庭生活充実アクティブ消費

節約消費

堅実生活 パパっと消費

１年間の購入品数：３０３７回
１年間の売上数：○○○○○○円
購入平均単価：○○○
トクホ商品購入数：６回
国産品商品購入数：１２３回
肉魚購入比率：299対130
特売品購入回数：490回
・・・

よく買う商品

Aさんプロファイル

購買履歴

消費・生活因子
デモグラフィクス



ID-POSと顧客アンケートの統合による個人プロファイル

性別：女性
年齢：２０代
家族構成：単身
家族人数：１人
職業：パートorアルバイト
買い物の頻度：2日に一回
コープ利用率：週2，3回
ホームセンター利用頻度：利用しない
ドラッグストア利用頻度：特売の日のみ
コープへの来店手段：自転車
・・・

よく買う商品
・保存食品（冷凍食品）
・さしみ系
・調味料（だしつゆ）

１年間の購入品数：１５２０回
１年間の売上数：○○○○○○円
購入平均単価：○○○
トクホ商品購入数：０回
国産品商品購入数：８４回
肉魚購入比率：18対88
特売品購入回数：4７１回
・・・

こだわり消費

家庭生活充実アクティブ消費

節約消費

堅実生活 パパっと消費

よく買う商品

Bさんプロファイル

購買履歴

消費・生活因子
デモグラフィクス



各クラスタに対して6軸の因子に対する得点を計算⇒
各クラスタに分類された顧客のパーソナリティの傾向を可視化可能に
（分類された顧客が持つ得点を合計、0が平均値となるように正規化）
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0.15

大規模ID-POSとアンケート結果の統合１
（各クラスタに属する顧客の心理特性の可視化）
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クラスタ番号２８（自炊系（肉・パン））
鶏肉、食パン

クラスタ番号３１（格安派）
野菜見切り品、果物見切り品

クラスタ番号１１（お手軽栄養派）
バナナ、ヨーグルト

ID-POSに基づき分類された商品クラスタ

と、アンケートに基づき算出された顧客
パーソナリティ因子の関係を計算可能
に



顧客パーソナリティ因子と商品群の関係をPOSデータからベイジアンネット化
（青い線：各ライフスタイルカテゴリーに対して全商品カテゴリーで得点が高い３商品カテゴリー）
（赤い線：各商品カテゴリー内で1番得点が高いライフスタイルカテゴリー）

大規模ID-POSとアンケート結果の統合（計算モデル化）

ライフスタイルカテゴリー
（アンケートから抽出）

新しい商品カテゴリー
（ID-POSから抽出）

堅実生活派

節約消費派

こだわり消費派

家庭生活充実派

アクティブ派

パパっと消費派

野菜

既存の
商品分類

肉・
魚・卵

冷凍・
レトル
ト

総菜

飲料
水・酒
類

日用
雑貨

デモグラ

日常行
動・生活
時間

食に対
する意
識

健康意
識

消費傾
向

パーソナ
リティ

アンケート
項目 果物自炊的

お手軽夕食的

酒飲み健康的

パン食的

野菜自炊的

おやつ的

洋風朝食的

牛乳・清涼飲料的

しっかり自炊的

PB的

健康飲料的

菓子のお伴的

お手軽栄養的

肉不使用自炊的

しっかり野菜的

和風朝食的

おかずもう一品的

見切り品的

日用品的

肉自炊的



Class06 おやつ的

Class07 洋風朝食的

心理特性（アンケート結果）をモデル化したベイジアンネットによる
カテゴリの解釈 （アンケート回答との関係性）



大規模データの計算モデル化と活用のサイクル

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

最適化技術

人間行動
観測技術

実験デサイン

データの可視化から進んで、サービスの最適制御への展開

幅広い範囲で適用



• 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．

大規模データ活用事例：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，新たなメニュー提示
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

メニュー提示
技術の構築



がんこ難波本店

装着したPDR(歩行者デッドレコニング)センサ等と計測対象者の例

現場で撮影した写真セット（４２枚）からインタラクティブモデラでの８時間の作業で構築した店舗内の一部



がんこ阪急東通り店

接客スタッフ（女将）厨房スタッフ

センサデータから再現したスタッフの移動軌跡（20分間）

動線表示の例（店舗内モデルは写真セット（68枚）から15時間で再
現）



従業員同士のやり取り回数

伝達 報告 確認 質問 指示 注意
サ

ポート

1日目
前半

女将が絡むやり取り 5 4 18 5 21 2 1
女将が絡まないやり取り 8 0 9 2 1 0 1

後半
女将が絡むやり取り 4 3 4 8 7 2 0

女将が絡まないやり取り 1 1 3 1 0 1 2

2日目
前半

女将が絡むやり取り 16 8 24 15 12 0 0
女将が絡まないやり取り 4 5 6 7 10 0 0

後半
女将が絡むやり取り 10 5 16 7 6 0 0

女将が絡まないやり取り 10 3 7 6 22 0 0

3日目
前半

女将が絡むやり取り 17 3 13 9 16 0 0
女将が絡まないやり取り 7 1 15 0 7 0 0

後半
女将が絡むやり取り 3 0 2 0 1 0 0

女将が絡まないやり取り 13 5 15 6 7 0 0

イベントの起きた場所
合計

部屋 部屋以外

1日目
前半 51 108 159

後半 65 69 134

2日目
前半 51 112 163

後半 53 104 157

3日目
前半 49 108 157

後半 51 60 111

分析（サービスプロセスでのイベント分析）

プロセスの記述：
いつ，どの従業員が，どこで，何をしたか
（スキル），それに対する顧客の反応を記述



②：従業員⇔顧客間のサービス観の違い 〔評価方法〕

項目

会話、コミュニケーション

会話する

話が面白い／興味深い

次回行ったとき自分のことを覚えている

作法

立ち居振る舞いが礼儀正しい

言葉遣いが正しい
身だしなみが整っている

注文や要望への対応

料理がすぐに出てくる
飲み物がすぐに出てくる

リクエストにすぐに対応する

説明・声がけ

用がないか声をかけられる（追加注文など）

おすすめ料理を提示される

料理、食べ方について説明される
お店の話（特徴など）をされる

気遣い・気配り
席を立ったときに案内される

取り皿、おしぼり、お茶、灰皿の交換

表情・態度・雰囲気

笑顔（表情）

親しみやすい

第一印象がよい

場・空間

店や部屋が清潔

ゆっくりできる

室温がちょうどよい

従業員への回顧インタビューで挙げられた、「顧客に提供するサービスとして大事だと考えているもの」について、顧客の「提供されたい、されるこ
とを期待する」という観点で付けた順位とポイントを付けてもらった。

◆顧客に提供するサービスとして大事だと考えているもの
（従業員への回顧インタビューより）

◆顧客の観点で順位とポイントを付けてもらう
（顧客への回顧インタビューより）

顧客から見たサービスの重要度
と順位付け

回顧インタビュー（顧客モニタ）



スキルの分類 具体的な対応

会話、コミュニケーショ
ンのスキル

会話する
話が面白い／興味深い
次回行ったとき自分のことを覚えている
見送りのあいさつ「ありがとうございました」
聞き取りやすい話し方
子供の扱い
話題に合わせた会話
顧客に対して積極的に接する

作法のスキル

立ち居振る舞いが礼儀正しい
言葉遣いが正しい
身だしなみが整っている
マナーがちゃんとしている
食器の扱いが丁寧（器を楽しむ）

注文や要望への対応
のスキル

料理がすぐに出てくる
飲み物がすぐに出てくる
リクエストにすぐに対応する
注文時に商品の詳細な好みを確認する（熱燗の温度等）

説明・声がけのスキル

用がないか声をかけられる（追加注文など）
おすすめ料理を提示される
料理、食べ方について説明される
お店の話（特徴など）をされる
メニューの説明をしてくれる
季節、旬に合わせたおすすめをしてくれる
押し付けがましくないおすすめ
さり気なくお土産をすすめる

スキルの分類 具体的な対応

気遣い・気配りの
スキル

席を立ったときに案内される
取り皿、おしぼり、お茶、灰皿の交換
禁煙、嫌煙を聞いてくれる
はしや器が直される
料理に合わせての補足的な対応（カニ料理にはおしぼり）
客層に合わせた対応（主に子供対応）

表情・態度・雰囲気の
スキル

笑顔（表情）
親しみやすい
第一印象がよい
丁寧すぎない、顧客に緊張を与えない
干渉しない（会話を遮らない）
顧客を楽しませる
席の雰囲気を壊さないようにする

センシングのスキル 顧客ニーズの把握
席の雰囲気を把握

案内のスキル 席、部屋までの案内をスムーズに

チームワークのスキル チームワークのスキル
他の従業員の動きを意識する

ペース配分のスキル 食事のペースに合わせた配膳

その他 クレーム回避
顧客から情報を仕入れる

行動観察および、回顧インタビューの内容から推察される、「顧客のニーズに対して発揮されているスキルの分類」と、その具体的な内容は以下の通り。

料理・商品

高級な料理がある（がんこに行くなら値段はかけるつもり
で行く）
デザートが豊富（10個以上は欲しい）
目玉となる料理（それを食べるためにがんこに行きたくな
る）がある
料理が美味しい
ちょっとしたデザート等をサービスしてくれる
出来立ての料理が提供される
商品の見た目（盛り付け）がきれい
調味料・取り皿がテーブルに用意されている
DM等での割引、優待券がある

場・空間

店や部屋が清潔
ゆっくりできる
室温がちょうどよい
待合スペースに椅子が用意されている
お手洗いなどの小物の充実

その他 男性の接客があってもいい

また、接客の内容以外にも、顧客が飲食店に対して求めているものが挙げられており、飲食店全体として提供すべきサービスとして参照したい。

顧客のニーズに対して、発揮されるスキルの分類

現在，39個のスキルについて分類し，その重要度を顧客側，従業員側から評価



従業員と顧客のサービスに対する
重視ポイントのマッピング

1

2

3

4

5

6

1 2 3 4 5 6

従
業
員
（

総
合
）

顧客

会話する

話が面白い／興味深い

次回行ったとき自分のことを覚えている

挨拶[見送りのあいさつ「ありがとうございました」]

聞き取りやすい話し方

立ち居振る舞いが礼儀正しい

言葉遣いが正しい

身だしなみが整っている

マナーに従った接客[マナーがちゃんとしている]

食器の扱いが丁寧[食器の扱いが丁寧（器を楽しむ）]

出来立ての料理を提供する[出来立て]

リクエストにすぐに対応する

料理がすぐに出てくる

飲み物がすぐに出てくる

細かな好みを確認・対応する[注文時に商品の詳細な好みを確認する（熱燗の温度など）]

用がないか声をかけられる（追加注文など）

おすすめ料理を提示される

料理、食べ方について説明される

お店の話（特徴など）をされる

積極的におすすめをする[おすすめを要求していないにも関わらずすすめる]

毎回異なるおすすめ料理[おすすめがいつもと違う]

押し付けがましくない程度にお土産を勧める[土産を勧める]

席を立ったときに案内される

取り皿、おしぼり、お茶、灰皿の交換

喫煙・嫌煙なのかどうか確認する[禁煙、嫌煙を聞いてくれる]

テーブル上の食器の整理[はしや器が直される]

笑顔（表情）

親しみやすい

第一印象がよい

丁寧な接客[丁寧すぎる接客]

客の会話に入る[干渉しない（会話を遮らない）]

スムーズな案内[案内をスムーズに]

室温がちょうどよい

店や部屋が清潔

ゆっくりできる

靴の脱ぎ・履きのサポート（靴べら、椅子の用意など）[いす]

調味料などがテーブルに用意されている[調味料・取り皿がテーブルに用意されている]

美味しい料理[料理が美味しい]

商品の見た目

■：会話、コミュニケーションのスキル

◆：作法のスキル

●：注文や要望への対応スキル

▲：説明・声がけのスキル

×：気遣い・気配りのスキル

＋：表情・態度・雰囲気のスキル

－：案内のスキル

○：その他

従
業
員
の
重
視
ポ
イ
ン
ト

顧客の重視ポイント

挨拶

丁寧な接客
（丁寧すぎる接客）

食器の整理

高

低

高低



項目 rank point

会話、コミュニケーション
会話する 17.7 4.2 
話が面白い／興味深い 16.4 4.3 
次回行ったとき自分のことを覚えている 20.3 3.9 

作法
立ち居振る舞いが礼儀正しい 11.0 5.1 
言葉遣いが正しい 11.6 4.9 
身だしなみが整っている 11.6 4.9 

注文や要望への対応
料理がすぐに出てくる 8.2 5.2 
飲み物がすぐに出てくる 8.1 5.3 
リクエストにすぐに対応する 13.2 4.9 

説明・声がけ

用がないか声をかけられる（追加注文など） 15.4 4.4 
おすすめ料理を提示される 10.4 5.1 
料理、食べ方について説明される 13.8 4.7 
お店の話（特徴など）をされる 21.5 3.4 

気遣い・気配り
席を立ったときに案内される 16.8 4.3 
取り皿、おしぼり、お茶、灰皿の交換 14.4 4.8 

表情・態度・雰囲気
笑顔（表情） 6.8 5.5 
親しみやすい 11.5 4.8 
第一印象がよい 10.0 4.9 

場・空間
店や部屋が清潔 8.3 5.3 
ゆっくりできる 8.4 5.5 
室温がちょうどよい 18.3 4.2 

項目 rank point
案内をスムーズに 7.0 5.5 
見送りのあいさつ「ありがとうございました」 7.7 5.7 
禁煙、嫌煙を聞いてくれる 1.0 6.0 
メニューの説明（メニューが分かりにくかった）、種類が多い 7.5 5.5 
高級な料理がある（がんこに行くなら値段はかけるつもりで行く） 14.0 5.5 
デザートが豊富（10個以上は欲しい） 10.5 5.5 
おすすめがいつもと違う 15.5 5.0 
待合スペースに椅子が用意されている 20.0 4.0 
男性の接客 24.5 3.5 
丁寧すぎる接客 27.0 3.0 
はしや器が直される 27.5 3.0 
マナーがちゃんとしている 1.0 6.0 
目玉となる料理（それを食べるためにがんこに行きたくなる）がある 9.0 6.0 
聞き取りやすい話し方 1.0 6.0 
干渉しない（会話を遮らない） 9.0 5.0 
食器の扱いが丁寧（器を楽しむ） 13.0 4.0 
お手洗いなどの小物の充実 17.0 4.0 
おすすめを要求していないにも関わらずすすめる 26.0 1.0 
ちょっとしたデザート等をサービスしてくれる 8.0 4.5 
調味料・取り皿がテーブルに用意されている 10.0 4.0 
DM等での割引、優待券がある 11.0 4.5 
土産を勧める 24.0 2.5 
料理が美味しい 1.0 6.0 
注文時に商品の詳細な好みを確認する（熱燗の温度など） 9.5 5.5 
出来立ての料理が提供される 13.0 6.0 
商品の見た目（盛り付け）がきれい 6.5 6.0 
さり気なくお土産をすすめる 22.5 3.5 

Rank：順位の平均値。少ないほど順位が上
Point：1～6点でのポイント付けの平均値。多いほどポイントが高い

従業員から挙げられた「顧客に提供するサービスとして大事だと考えているもの」
に対して、顧客が「提供されたい、されることを期待する」という観点で付けた順位
とポイント

⇒順位、点数が高いものは、従業員が重要と考え、かつ顧客も提供されることを
望んでいる

左記に無い項目で、顧客が「提供されたい、されることを期待する」サービスや
接客として新たに挙げた項目と、その順位、ポイント

⇒順位、点数の高いものは、従業員観点での重要度は高くないが、顧客観点
では重要度が高い

分析（従業員⇔顧客間のサービス観の違い）

顧客は接客だけでなく，料理や店の雰囲気，商品の種類など，総合的にサービスを評価



• 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】

今後の開発研究計画



• 現場にある領域固有知識（ローカルナレッジ）
を大規模データに基づき計算モデル化する。

• 単なる可視化にとどまらず、再利用可能な計
算モデルを用いてIT化し、できるだけ幅広い場
面で適用可能なツールにする。

• サービス生産性と品質の同時向上を目指す。

まとめ

大規模データに基づくサービス工学実践
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