
概要 

レストラン従業員の行動計測データと POS 

(Point-of-Sales)データの分析に基づく接客係のスキ

ル推定手法を提案する．従業員のスキル推定はサー

ビス業の店舗運営において重要である．本論文では

従業員行動計測・可視化システムを用いた品質管理

活動（QC 活動）の支援実験を行った．実験の中で，

QC サークルメンバーは接客係の持ち場が守られて

いないという課題を発見し，課題解決に向けた改善

行動を設定した．改善行動を評価した所，改善後は

接客係の移動距離が減少し，各自の持ち場が守られ

ていたことを確認した．接客係の注文獲得に関する

持ち場守備率（Recall）と持ち場専念率（Precision）

から，接客係のスキル区分を提案する． 

 

キーワード：J.サービス計測，M. サービス品質 

1. はじめに 

今日，多くのサービス業において従業員のスキル

は，その企業の競争力を表す重要な要素の 1 つであ

る．従業員のスキルは従来，OJT (On Job Training)や

企業内研修等を通じて育成されてきた．一方，従業

員のスキルを的確に把握することは困難であった．

これは，従業員のスキル評価がマネジャーの主観評

価に依存していたり，適切な評価指標が存在しない

ためであった． 

本研究では従業員行動計測・可視化システム[1,2]

を用いたスキル推定の試みを提案する．筆者らはこ

れまで，サービス業における品質管理活動（QC 活動）

の支援を目的として，従業員行動計測・可視化シス

テムの開発と効果検証を行ってきた[1,3]．このシス

テムにより，現場の従業員はサービスプロセスの的

確な把握が可能となり，QC サークルでの課題発見と

改善案の策定を円滑に行うことができた[1,26]． 

Ueoka らは従業員の行動計測とデータの可視化に

基づく QC 活動支援の枠組みを CSQCC（Computer 

Supported Quality Control Circle）として提案している

[1]．図 1 に CSQCC の概要を示す． 

CSQCC では装着型のセンサ（PDR センサモジュー

ル）を用いて従業員の行動を計測する．これにより，

長期間の連続的な行動計測が可能となる． 

 
CSQCC では行動計測データに店舗の POS データ

を合わせて可視化を行う．これにより，従業員がい

つ，どこで仕事をし，その時の売上がどうだったか

を視覚的に把握することが可能となる．CSQCC では

これらの可視化結果を QC サークルメンバーに提示

することで，現場の課題発見と改善案の作成と評価

を支援する． 

本論文では，ある日本食レストランにおける

CSQCC の適用事例を報告し，そこで得られた改善効

果を報告する．また，この CSQCC 実験の中で推定さ

れた接客係のスキルについて考察する． 

本論文の構成は以下の通りである．2 節では先行研

究について述べる．3 節では従業員行動計測・可視化

システムについて述べる．4 節では，日本食レストラ

ン・がんこ銀座 4 丁目店で実施した QC サークル支

援の実験概要について述べる．5 節では実験結果につ

いて，6 節では実験結果に対する考察を行う．7 節で

まとめと今後の課題について述べる． 

2. 先行研究 

従業員の行動計測については様々な先行研究が存

在する．Industrial Engineering の分野ではタイムスタ

ディ[4]やワークサンプリング[5]等の手法が開発さ

れてきた[6,7]．一方，これらの手法は主に人手によ

るため，長期間の連続的な計測が困難であった． 

品質管理については，従来，製造業を中心に多く

図 1 CSQCC の概要 
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の品質管理手法が開発されてきた．W. A. Shewhart

の統計的品質管理（Statistical Quality Management）[8]，

W. E. Deming の品質管理[9]，統計的品質管理や特性

要因図に基づく QC サークル[10]，A. V.  Feigenbaum

による全社的品質管理（Total Quality Control），田口

による品質工学（Taguchi methods）[11], Six Sigma，

ベンチマーキング[12]など様々な品質管理手法・方法

論が提案されている[13,14]．一方，これらの手法・

方法論は主に製品や製造プロセスが対象であり，従

業員のスキルについては焦点が当てられていなかっ

た． 

Choudhuryらは sociometerと呼ばれる人同士のイン

タラクションを計測するセンサを提案している[15]．

sociometer では加速度計やマイクロフォン，赤外線ト

ランシーバ等を用い，個人の動きや発話の特徴，対

面相手や同席した人物，所在位置などが記録される

[16]．Kim らは sociometer を用いて買い物客の行動分

析を報告している[17]．この報告では，2 人連れの買

い物客が商品を購入する際，興味を持った商品に対

し，買い物客の行動に変化が生じることを報告して

いる． 

Olguín らは sociometer を用いた業務の生産性評価

を報告している[18,19]．この報告では銀行や病院に

おける従業員間のコミュニケーションを分析し，生

産性向上に向けた考察を行っている．Ara らも同様に，

sociometer を用いた業務場面における生産性評価を

行っている[20]．この研究では組織の利益やコミュニ

ケーション量，従業員満足度，顧客満足度との関係

について報告している．Ara らは更に，従業員へのフ

ィードバックシステムを提案し，従業員間のコミュ

ニケーションの可視化による組織改善の効果を報告

している[21]．これらの研究は従業員の行動計測に基

づき業務の改善を行っているが，従業員のスキル評

価については主眼が置かれていない． 

UeokaらはCSQCCの概念とそのプロトタイプシス

テムを提案し，日本食レストランにおける CSQCC

の適用効果を報告している[1]．福原らも同じ日本食

レストランにて CSQCC の適用によるサービスプロ

セスの改善効果を分析している[3]．本研究ではこれ

らの研究方針に沿って CSQCC の適用による QC 活

動支援と改善効果の検証を行い，その中でレストラ

ン接客係のスキルについて考察する． 

3. 従業員行動計測・可視化システム 

従業員行動計測・可視化システムは以下のサブシ

ステムから構成される． 

(1) インタラクティブ 3 次元屋内環境モデラ 

(2) 歩行者自律推定 (PDR) 

(3) センサデータフュージョン (SDF) 

(4) 可視化ツール 

 
図 2 にシステムの概要を示す． 

インタラクティブ 3 次元屋内環境モデラはサービ

ス現場の 3 次元モデルを写真から作成するツールで

ある[22]．本ツールにより，現場の見取り図が無くて

も手軽に 3 次元モデルを構築できる． 

歩行者自律推定（Pedestrian Dead-Reckoning）は従

業員の位置，姿勢，向きを推定する手法である[23]．

従業員は装着型のセンサ（PDR センサモジュール）

を腰の部分に着けて業務を行う．PDR センサモジュ

ールには加速度センサ，磁気センサ，気圧センサ，

ジャイロセンサ，温度センサ， RFID リーダ

（IEEE802.15.4 通信モジュール）が組み込まれてお

り，連続 7~8 時間の動作が可能である．PDR 単体で

の位置推定誤差は 4.3%であるが，動作認識の適用に

より 2.0%に低減できる[23].  

センサデータフュージョン（SDF）は 3 次元屋内

環境モデル，PDR データ，現場に設置された位置補

正用のアクティブ RFID タグ受信データを統合し，従

業員の位置と方位を推定するサブシステムである

[24]．SDF の適用により PDR 単体での位置推定に比

べ，位置推定の精度が向上する．SDF による位置推

定誤差は 2.2m である[25]． 

可視化ツールは現場の 3 次元モデル上に従業員の

移動軌跡と店舗の POS データを重畳して可視化する

ツールである．可視化ツールでは各従業員の動線や

当時の店内の様子（客数，注文内容）が可視化され

る．また，POS データを解析し，3D モデル上に売上

や客数をグラフで表示する機能を持つ． 

この他，従業員が現場でセンサモジュールを着脱

する際のガイダンスとデータの取り込みを行う運用

支援システム[26]がある． 

4. 日本食レストランにおける QC 活動支援実験 

4.1. 調査の概要 

筆者らは 2012 年 1 月から 2 月，日本食レストラン・

図 2 従業員行動計測・可視化システムの概要 
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がんこ銀座 4 丁目店において，同店の QC サークル

支援を目的として行動計測調査を行った．表 1 に実

験期間を示す． 

表 1 QC 活動支援実験の期間 

期間名 期間 日

数

第 1 回調査 2012 年 1 月 16 日（月）～24 日（火） 8
QC サーク

ル実施日 
2012 年 1 月 31 日および 2 月 2 日 2

第 2 回調査 
うち改善前 

改善後 

2012 年 2 月 6 日（月）～12 日（日）

2 月 6 日～2 月 8 日

2 月 10 日～2 月 12 日

7
3
3

 

実験は 2 回に分けて実施された．第 1 回調査は接

客係の通常のプロセス把握を目的として行われた．

第 2 回調査は，第 1 回調査の後に実施された QC サ

ークルで策定された改善案の効果を検証する目的で

行われた．第 1 回と第 2 回調査の間に，現状のサー

ビスプロセスにおける課題発見と改善案を議論する

QC サークルが実施された． 

第 1 回調査では，同店接客係のサービスプロセス

把握を目的として実施された．この調査では同店の

地下 1 階フロア（B1 フロア）にて接客係と接客補助

係を対象に行動計測が行われた．調査期間は 8 日間

であった．同時に，同店の POS データを収集し，接

客係の行動と売り上げとの関係を分析した． 

QC サークルでは，第 1 回調査で得られた行動計測

データおよび POS データを元に，現状のサービスプ

ロセスにおける課題と改善案について議論が行われ

た．QC サークルの実施期間は 2 日間で，QC サーク

ルメンバーとして同店の接客係 3 名および副店長が

参加した．ここでは可視化ツールを用いて接客係の

移動軌跡の確認と移動距離に関するグラフの確認が

行われた． 

QC サークルでの議論の結果，現状のプロセスの課

題として，就業年数の違いによる接客行動の違い（図

3 参照）と，従業員の移動に関する特徴が発見された．

図 3 に就業年数の違いによる接客係の行動の違いを

示す． 

新人の接客係は自分の持ち場を守って仕事をして

いるのに対し，ベテランは自分の持ち場を超えてフ

ロア全体で仕事をしていたことが確認された．メン

バーからは，ベテランが持ち場を離れることにより，

その持ち場の顧客への対応が遅れがちであることが

指摘された．なお，同店のエリア区分を付録 A の図

12 に示す． 

QC サークルでの議論の結果，“持ち場を守る”と

いう改善テーマが決定された[25]．このテーマの実現

に向けて，以下の 3つの改善行動が取り決められた． 

 

 
表 2 QC サークルで策定された改善行動と評価指標 
No. 改善行動 評価指標 
1 客席エリア滞在

時間の向上 
・客席エリア滞在時間 
・担当エリア滞在時間 

2 他のエリアへの

移動の低減 
・顧客 1 人当たりの移動

距離 
3 各自の持ち場を

守る 
・注文獲得に関する

Recall と Precision，F 値 

(1) 接客係の客席エリア滞在時間を増やすこと． 

(2) 他のエリアへの移動を少なくすること． 

(3) 各エリア担当の仕事を他のエリア担当が担当し

ないこと．エリアごとの仕事分担を整理して責

任をもって自分の仕事を実施すること． 

第 2 回調査では，上記の改善行動の効果検証を目

的として実施された．2012 年 2 月 6 日から 12 日の調

査期間の内，前半の 3 日間は今まで通りのプロセス

で業務を行い，後半の 3日間で改善行動を実行した．

付録 B の表 4 および表 5 に改善前，改善後における

B1 フロア接客係のシフト表を示す． 

4.2. 評価指標 

QC サークルで決定した各改善活動の効果を検証

するため，行動計測データおよび POS データからそ

れぞれ評価指標を設定した．表 2 に改善行動とそれ

に対応する評価指標を示す． 

改善行動 1 については評価指標に接客係の客席エ

リア滞在時間および担当エリア滞在時間を用いた．

客席エリアは付録 A：図 12 のカウンター席，10/20

エリア，30 エリア，40 エリア，50 エリアとその通路

を含むエリアである．担当エリアは客席エリアの内，

シフト表（付録 B：表 4，表 5 参照）で割り当てられ

た各接客係の持ち場（10/20～50 エリア）である． 

改善行動 2 については，評価指標に顧客 1 人当た

りの移動距離を用いた．これは QC サークルでの議

論の中で，接客係がそれぞれの持ち場を守ることが

出来ていれば移動距離を少なくできるだろうとの議

論に基づいている．移動距離については B1 フロアの

図 3 QC サークルで発見された新人接客係と 

ベテラン接客係の違い． 
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滞在客数と有意な正の相関（r=.27, p<.001）が見られ

たため，各時間における B1 フロアの客数で正規化を

行った． 

改善行動 3 については，評価指標に各接客係の担

当エリアでの注文獲得に関する Recall と Precision を

用いた．また，Recall と Precision の統合指標として，

F 値[27]を用いた．Recall，Precision，F 値の定義は以

下の通りである． 

 ܴ݈݈݁ܿܽ ൌ
|ܴܽ|
|ܴ|

 (1) 

݊݅ݏ݅ܿ݁ݎܲ  ൌ 	
|ܴܽ|
|ܣ|

 (2) 

ܨ  ൌ 	
݈݈ܴܽܿ݁	݊݅ݏ݅ܿ݁ݎܲ	2
݊݅ݏ݅ܿ݁ݎܲ  ܴ݈݈݁ܿܽ

 (3) 

 

図 5 に Recall と Precision の概念図を示す．|ܴܽ|は
担当従業員が自分の担当エリアで獲得した注文数を，

|ܴ|は担当エリアで発生した全ての注文数を，|ܣ|は担

当従業員が獲得した全ての注文数をそれぞれ表して

いる．すなわち，Recall は接客係がどれだけ自分の持

ち場（担当エリア）の注文を漏らさず獲得できたか

を表す指標であり，Precision は接客係がどれだけ持

ち場に専念したかを表す指標である．以上の意味合

いから，本論文では Recall と Precision をそれぞれ持

ち場守備率，持ち場専念率と呼ぶ． 

5. 実験結果 

表 3 に改善前後での評価指標の比較を示す．改善

前後の検定には，分布の位置と形状の違いを検出す

るため，Kolmogorov-Smirnov の 2 試料検定法[27]を用

いた．有意水準は 5%とした． 

検定の結果，有意差が見られたのは顧客 1 人当た

りの移動距離（改善行動 2），持ち場専念率，F 値（改

善行動 3）である．以下，各評価指標について述べる． 

5.1. 客席エリア・担当エリア滞在時間 

図 6 に接客係の客席エリア滞在時間を示す．X 軸

は時間帯，Y 軸は各時間帯における接客係の平均滞

在時間（分）である．改善前後の平均値と標準偏差 

（カッコ内）はそれぞれ 37.4(14.2)，36.4(15.0)である．

改善前後で統計的有意差は見られなかった． 

 

 

 

 図 7は接客係の担当エリア滞在時間の比較である．

平均値と標準偏差（カッコ内）はそれぞれ 12.0 (7.5)， 

11.4 (8.2)であった．担当エリア滞在時間についても

有意差は見られなかった．同店では 2011 年にも客席

エリア滞在時間の向上を目標とする QC 活動が行わ

れ，その改善効果を確認した[3]が，今回の実験では

改善行動 1 の効果は確認できなかった． 

5.2. 顧客 1 人当たりの移動距離 

図 8 は顧客 1 人あたりの移動距離である．X 軸は

時間帯，Y 軸は各時間帯における顧客 1 人あたりの

接客係の移動距離（平均値）である． 

全日（午前 11 時～午後 11 時）の平均値と標準偏

差（カッコ内）はそれぞれ 103.7 (60.6)， 61.6 (32.1)

である．改善前はティータイム（午後 3 時～午後 6

時）の移動距離が大きかったのに対し，改善後は時

間帯に限らずバラつきが小さくなっていることが分

かる． 

時間帯ごとに見ると，全日（D=.37, n1=64, n2=89, p 

< .001），ランチタイム（午前 11 時～午後 3 時）（D=.40, 

n1=26, n2=42, p=.013），ティータイム（D=.82, n1=15, 

n2=23, p < .001），ディナータイム（午後 6 時～午後

11 時）（D=.53, n1=23, n2=27, p=.0019）でそれぞれ有

意差を確認した．  

図 5 持ち場守備率(Recall)と持ち場専念率

(Precision)の概念図． 

Ra: 担当従業員が
担当エリアで獲得した

注文

A: 担当従業員が獲得した
全ての注文集合

R: ある従業員の担当エリアで発生した
全ての注文集合

持ち場守備率
（Recall）

持ち場専念率
（Precision）

担当従業員が取り損ねた
担当エリアで発生した

注文

担当従業員が獲得した
担当エリア以外の

注文

図 6 接客係の客席エリア滞在時間（分／時間）

図 7 接客係の担当エリア滞在時間（分／時間）
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表 3 各評価指標の比較（1 日の業務を通じての値） 
改善前 改善後 

指標 n M (SD) n M (SD) D p 

1 時間当たりの客席エリア

滞在時間（分／時間） 
99 37.4 (14.2) 94 36.4 (15.0) .09 .80

1 時間当たりの担当エリア

滞在時間（分／時間） 
98 12.0 (7.5) 94 11.4 (8.2) .12 .51

1 時間当たりの顧客 1 人当

たりの移動距離（m／時間

／人） 
64 103.7 (60.2) 89 61.6 (31.9) .37 <.001

持ち場守備率（Recall） 49 .66 (.24) 51 .60 (.21) .26 .07

持ち場専念率（Precision） 53 .61 (.37) 51 .74 (.27) .31 .012
F 値 49 .58 (.25) 49 .67 (.18) .50 <.001

 

5.3. 注文獲得に関する Recall，Precision，F 値 

図 9，図 10 に Recall と Precision から見た各接客係

の位置付けを示す．X 軸は Precision を，Y 軸は Recall

である．図 9 は改善前，図 10 は改善後の状態である．

図中，各接客係は点として表されている．改善前（図

9 参照）では接客係がグラフ全体にプロットされてい

るのに対し，改善後（図 10 参照）ではグラフの右上

の部分（Recall, Precision とも高いエリア）に集中し

ている．Recall と Precision について改善前後での検

定を行った所，Precision に有意差が見られた（D=.31, 

n1=53, n2=51, p=.012）．Precision の平均値と標準偏差

は改善前.61 (.37)，改善後.74 (.27)であった． 

Recall と Precision の総合指標である F 値について

も有意差を確認した（D=.50, n1=49, n2=49, p<.001）．

F 値の平均値と標準偏差は改善前では.58 (.25)，改善

後は.67 (.18)であった． 

 

 

 

 

 

図 8 顧客 1 人あたりの移動距離（m／時間／人）

図 9  Recall と Precision で見た接客係の位置付

け（改善前） 

図 10  Recall と Precision で見た接客係の位置付

け（改善前） 

サービス学会　第２回国内大会　函館　2014年4月28日〜29日

-28-



6. 考察 

本節では前節の実験結果を元に QC 活動の効果を

検証する．また，接客係の注文獲得に関する Recall

と Precision に基づく接客係のスキルについて考察す

る． 

6.1. QC 活動の効果検証 

改善行動 1 については，客席エリア滞在時間（図 6

参照）ならびに担当エリア滞在時間（図 7 参照）を

分析したが，両指標とも改善前後での顕著な違いは

見られなかった．このことから，改善行動 1 は達成

されなかったと考える． 

改善行動 2 については，改善前後での顕著な違い

が見られた．顧客 1 人当たりの移動距離（図 8 参照）

は改善前の平均値 103.7 から 61.6 に有意差を持って

減少していた（D=.37, p<.001）. このことから改善行

動 2 は達成されたと言える． 

改善行動 3 については表 3 から Precision に統計的

有意差が見られた．Precision は改善前.61 であったの

に対し，改善後は.74 であり，値の増加に統計的有意

差が見られた（D=.31, p=.012）．また，Recall と

Precision による散布図（図 9，図 10 参照）から，接

客係の注文獲得は改善後，持ち場を守る方向（Recall，

Precision ともに増加）への変化が見られた．このこ

とから，改善行動 3 は達成されたと考える． 

以上から，“持ち場を守る”という改善テーマは

改善行動 1 を除き，達成されたと言える．改善行動 1

が達成されなかった理由については今後，接客係へ

のインタビュー等を通じて検証する必要がある． 

改善行動 2 および 3 から，接客係は改善後，移動

距離を減らし，それぞれの持ち場を守っていたこと

が明らかになった．移動距離を接客係の労働負荷を

表す指標として見た場合，改善後，接客係の労働負

荷は大きく減少し，特定の接客係に負担が偏ること

なく，接客係全員がチームワークを発揮し，効率の

良いサービスプロセスを実現できたのではないかと

考える．なお，改善後，接客係がどのように連携し

てチームワークを発揮したかについては，今後，調

査を行う． 

6.2. 接客係のスキル推定 

注文獲得に関する Recall と Precision を元に，接客

係のスキルについて考察する．Recall はその定義（式

(1)）から，接客係がどれだけ自分の持ち場で発生し

た注文を漏らさず獲得できたかを表す指標である．

Precision（式(2)）は接客係がどれだけ自分の持ち場

に専念できたかを表す指標である．この 2 つの指標

を用いて接客係のスキルについて考察したのが図 11

である． 

 
図 11 では Recall と Precision から，接客係のスキル

を以下の 4 区分に分類した． 

I. 目的意識欠如型 

II. 手一杯型 

III. きっちり型 

IV. ベテラン型 

以下，それぞれの区分について述べる． 

I の目的意識欠如型は，Recall も Precision も共に低

い状態である．これは持ち場の注文を取れておらず，

なおかつ，持ち場以外の注文ばかり取っている状態

であり，持ち場を守るという目的意識が共有できて

いない状態だと言える．この区分の接客係には適切

な方向付けが必要である． 

II の手一杯型とは，Precision は高いが Recall は低

い状態である．これは持ち場で発生した注文を取ろ

うと努力しているが，実際には処理オーバーとなっ

ている状態である．この区分の接客係には，注文処

理能力の向上や他の接客係からのサポートが必要で

ある． 

III のきっちり型は，Recall も Precision も共に高い

状態である．これは，自分の持ち場の注文は漏れな

く取ることができている状態である．一方で，この

状態は他のエリアの注文まで積極的に取りに行かな

い，もしくは行けない状態をも表している． 

今回の実験では特定の接客係に負担が集まってい

たことから，“持ち場を守る”という改善テーマが

設定され，その結果として改善後では区分 III に接客

係が集まった（図 11 参照）．一方で，もし接客係に

余力があった場合，この区分に接客係を留めておく

ことは，その接客係のスキルアップを阻害している

とも言える．チーム全体が各自の持ち場を守ること

で業務を行うのが良いか，あるいは余力のある接客

係を伸ばすのが良いかについては，店舗の運営方針

に依るが，こうした人材育成の判断基準についても，

今後，調査と検討を行う必要がある． 

IV のベテラン型とは，Recall が高く Precision が低

図 11 Recall と Precision で見た接客係のスキル 

IV. ベテラン型
自分の持ち場を守れていて，
尚且つ，他のエリアのカ
バーもできている状態．

1

1

II. 手一杯型
持ち場の注文をもれなく取
ろうと努力はしているが，実
際には処理オーバーになっ
ている状態．注文処理能力
の向上もしくは他の従業員
によるカバーが必要な状態．

III. きっちり型
自分の持ち場の注文はもれ
なく取るが，他のエリアの注
文までは積極的に取りに行
かない，もしくは行けない状
態．

I. 目的意識欠如型
持ち場の注文を取れておら
ず，尚且つ，持ち場以外の
注文ばかり取っている状態．
持ち場を守るという目的を
共有できていない状態．適
切な方向付けが必要．

スキルアップの段階 Precision

R
ec

al
l
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い状態である．これは，自身の持ち場を守れていて

（Recall が高い），なおかつ，他のエリアのカバーに

も入ることができている（Precision が低い）状態で

ある．一方で，今回の実験でも課題とされたように，

特定の接客係に負担が集中することが懸念される． 

接客係のスキルアップの過程として，接客係は I

もしくは II のエリアから出発し，III のエリアを通過

し，最終的に IV のエリアへと移ると考えられる． 

Dreyhusらは5段階のスキル獲得プロセスを提案し

ている[29]．レストラン接客係のスキルも同様に進む

と考えられるが，今後，得られたデータの分析を行

うとともに，接客係へのインタビューを通じ，接客

係のスキル獲得がどのように進むかを検証する必要

がある． 

7. まとめ 

本論文では従業員行動計測・可視化システムを用

いた QC 活動支援（CSQCC）の適用事例を報告し，

接客係のスキル推定の可能性を提案した．日本食レ

ストランにおける QC 活動支援実験の結果，QC サー

クルメンバーは現場の課題を発見し，改善に向けた

テーマと改善行動を決定できた．それぞれの改善行

動を評価した結果，接客係は改善後，移動距離を減

らし，持ち場の注文を取るという改善テーマが達成

されたことを確認した．更に，接客係の注文獲得に

関する Precision と Recall から，接客係のスキル区分

について考察を行った．今後，現場の接客係へのイ

ンタビューを通じてスキル推定の妥当性を検証する

と共に，接客係のチームワークについて調査を行う． 
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付録 A．がんこ銀座 4 丁目店のエリア区分 

 図 12 に，がんこ銀座 4 丁目店のエリア区分を示す．

接客係の担当エリアは 4 つあり，テーブル席の 10/20

エリア，30 エリア，座敷席の 40，50 エリアがある． 

付録 B．接客係のシフト表 

 表 4，表 5 に第 2 回調査における接客係のシフト表

を示す．表中，A から U は接客係を，昼夜の区分は

それぞれ午前 11 時から午後 5 時までが昼，午後 5 時

から午後 11 時までが夜のシフトを示している． 
実際のシフトは当日の店舗状況によって変更が生

じる場合もあることから，ここではオリジナルのシ

フト表を元に，実際に接客を行った接客係が記載さ

れている POS データと照らし合わせて，シフト表を

修正した． 

 
 
表 4 第 2 回調査における接客係シフト表（改善前） 

 

2012 年

2 月 6 日

(月) 
7 日(火) 8 日(水)

エリア 昼 夜 昼 夜 昼 夜

10/20 A B A M B B

30 C F M J M J 

40 C J M 

50 D I F U

注．網掛けのマスは担当者が割り当てられなか

ったことを表す． 

 
表 5 第 2 回調査における接客係シフト表（改善後） 

 

2012 年

2 月 10 日

(金) 
11 日(土) 12 日(日)

エリア 昼 夜 昼 夜 昼 夜 

10/20 A B B L L C 

30 S L S K L 

40 F L M 

50 I M M M S R 
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