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研究成果の概要（和文）：本研究では顧客のコンテクストの違いを考慮したサービス評価やそのモデル化に資す
る手法構築を行った。1点目の成果は、サービス利用者自身が体験した個々の行動の記述ができるWebフォームを
持ち、その記載した行動に紐づいた顧客満足度とその理由の設問生成が動的に可能なWebアンケートシステムの
構築とそれによる新規的なデータ取得である。2点目は、提案手法によるサービス行動に紐づけた満足とその理
由に基づき、全体的な満足といった総合評価に具体的なサービスプロセスの紐付けを可能とする分析手法構築で
ある。3点目は、メタモデリングを考慮したビジネスプロセスモデリング環境を活用した、本システムのモデル
構築・実装である。

研究成果の概要（英文）：In particular, there are three contribusions: construction of data 
acquisition method, the data analysis, operation support by meta-modeling. In tems of the data 
acquisition method, the proposed Web questionnaire system has a Web form that allows the service 
user to describe the individual behavior experienced by themselves, and also has a second Web form 
including the customer satisfaction items(like-cart scale) linked to the described behavior and for 
the reasons (free answers).The second point, the proposed analysis of customer evaluation data is to
 provid customers' assessmentlinked to overall satisfaction / dissatisfaction and the partical 
satisfaction and the reasons in their service experiensesby the proposed data collection method. The
 third point is the implementation of the proposed system by utilizing business process model in 
consideration of meta-modeling as an interface of the system. 

研究分野：社会科学、マーケティング、サービス

キーワード： サービスサイエンス　マーケティングリサーチ　コンテクスト　ユーザーエクスペリエンス　メタモデ
リング　国際比較

  １版

令和

研究成果の学術的意義や社会的意義
サービスにおけるコンテクスに着目したアプローチにより、情報技術を活用したサービス体験のカスタマイゼー
ションに資するデータ取得環境の整備と分析、運用といった点での意義がある。学術的には、顧客満足における
コンテクストを考慮した多様な評価基準の分析や機械学習の活用への接続、サービスエンカウンターにおけるコ
ンテクストを考慮したサービス失敗分析の精緻化、パーソナライゼーションを考慮したマーケティング戦略に関
するモデル提案と検証がある。社会的には、本アプローチの観点に基づく、サービスのカスタマイゼーションに
よる提供者と顧客との共創促進や、機械学習、それに伴うAIの実装等hの情報技術活用への展開がある。　 



様 式 Ｃ－１９、Ｆ－１９－１、Ｚ－１９、ＣＫ－１９（共通） 
１．研究開始当初の背景 
 グローバル化する経済の中、サービス企業は提供するサービス体験において、顧客がどのよ
うな点で満足し、また、不満足になるのかを適切に把握する必要がある。特に、提供者は様々
な評価基準を持つ顧客に対して標準的に対応が可能な部分と、対応を変えなければいけない部
分を認識する必要がある。本研究は、サービスにおける様々な選好の違いがあるサービス評価
において、より顧客特性に適したサービス評価やそのような評価を実現する手法がどのような
ものとなるのかという視点に着目し開始された。特に、サービス提供におけるカスタマイゼー
ションを推進するためには、顧客特性毎に、複数のモデルの取り扱いが必要になるが、実務上、
そのような個々の顧客モデルを包括的に取り扱うために、モデルのモデルを表現するメタモデ
ルのコンセプトからのシステム構築が必要となると考える。 
 
２．研究の目的 
 現在、サービス利用における多くの顧客はスマートフォンといった手持ちのデバイスを利用
しており、ITでのサービス体験の支援をする環境は整いつつある。しかしながら、どのような
顧客に対してどのようなサービス提供が適しているのかといった個々のサービス行動レベルで
の判断を下すためのデータ取得環境は整備されていない。本研究では、目的は、様々なコンテ
クストを持つ顧客へのサービスカスタマイゼーションをどのように実現するかをデータ取得の
フェーズから取り組む。特に、サービス体験におけるコンテクストが読み取れるデータ取得手
法の構築とその分析環境の実現を目的とする。また同時に、実務的な運用を想定し、ユーザー
インターフェイスとなる、メタモデリング手法の活用に取り組む。これにより、実務的な場で
の、サービス提供者と顧客との価値共創におけるデータを活用した支援への接続が可能となる。 
 
３．研究の方法 
 研究のアプローチ方法としては、顧客のコンテクストを読み取るためのデータ取得手法の開
発と検証、サービス体験におけるコンテクストを考慮した顧客評価データの分析、そのような
一連の手法をサービス提供者が取り扱うためのメタモデリング基盤の構築である。データ収集
のためのWebアンケートシステムとして、サービス利用者自身が体験した個々の行動の記述が
できるWebフォームを持ち、その記載した行動に紐づいた顧客満足度(リッカート尺度)とその
理由(自由回答)の設問の生成が可能なシステムを構築し、顧客満足における新規的なデータセ
ットの取得と、その手法の効果検証を行なった。顧客評価データの分析としては、提案手法に
よるサービス体験における個々の行動に紐づけた満足とその理由に基づき、全体的な満足/不満
足といった顧客評価を具体的なサービス提供のプロセスの視点から解釈可能とする分析を行な
った。メタモデリング基盤としては、メタモデリングを考慮した、ビジネスプロセスモデリン
グ環境を活用し、本システムをそのビジネスプロセスモデルをインターフェイスとして実装し
た。 
 
４．研究成果 
 研究成果として、本アプローチ手法でのデータ取得環境の構築、そのデータ分析、メタモデ
リング活用の３区分から説明する。また、本研究を進める中で得られた視点として、サービス
における技術活用において、人とロボットとのコミュニケーションにおけるコンテクストの特
性明示の重要性も踏まえた分析も行なわれた。 
 まず、１点目のデータ取得環境の構築では、Web アンケート環境を構築し、そのようなデー
タ取得環境の特性に対して検証を行った[1,2]。構築した動的思考の Web アンケートシステムは、
まず１番目のページにおける Web フォームで、サービス利用者自身が体験した 行動を入力する
ことで、その２番目のページで、入力された個々の顧客行動に顧客満足といった質問を付加す
ることができる。サービス体験におけるプロセスレベルでデータ化する環境を構築することで、
よりサービスにおける価値共創に資するデータセットが取得可能になる。本データ取得手法の
効果検証を目的として調査により、通常の自由回答フォームを用いた Web アンケートより、個々
の行動とそのポジティブ・ネガティブな評価が可能なデータをより多く取得できることが示さ
れた。 
 2 点目の成果として日本人と在日外国人の間で、小売、飲食、宿泊業の利用に関する評価基
準にどのような差があるかを個々のサービス行動から検証可能とするデータ取得と分析を行っ
た [3] 。これにより、IT を活用したサービス体験支援に資するデータセットの整備を行う。
データ検証のために実施した調査における、飲食業での結果として、個々の行動に紐づいた顧
客満足における非常に満足した(+3: 本調査における顧客満足度評価は、-3 から 3 の７段階の
リッカートスケールを用いた)では、日本人から 66件のサービス行動のデータ(理由上位 4位: 
記載無し(不明)、食事内容、接客、店内環境)を、在日外国人からは 156 件のデータ(理由上位
４位: 記載無し(不明)、食事内容、接客、提供システム)を得た。また、個々の行動に紐づいた
不満足の評価(-3/-2/-1)において、日本人から65件のデータ(理由上位4位: 記載無し(不明)、
接客、混雑、店内環境)を、在日外国人からは 67件のデータ(理由上位 4位:  接客、店内環境、
食事内容、提供システム)を得た。これにより、不満足に対する対応として、接客や食事内容は
両者ともに重要であるが、日本人には混雑によるサービス提供の遅れへの対策、在日外国人に
はテーブルや椅子、荷物置き場といった店内環境の点でのサポートの優先順位が高いことが示



唆された。 
 ３点目の成果として本手法を用いて、メタモデリングのコンセプトを活用する活用して、ビ
ジネスプロセスモデリング上に本システムを実装した[4]。使用したモデリング環境であるビジ
ネスプロセスモデリング ADOxxx は、ビジネスプロセスモデルにおけるノードとリンクの設計や
それに伴うデータ取り扱いにプログラミングや外部プログラムとの連携ができる。ここでは、
ADOxx 上のモデルとして、提案する Web アンケートシステムとの接続、データ分析アルゴリズ
ムの実装、ビジネスモデルを本システムを運用するためのインターフェイスとする機能を実装
した。 
 研究を進める中で得られた視点として、サービスにおける技術活用における人が提供するホ
スピタリティとロボットが提供するホスピタリティの代替や相補性を明確化することが重要で
あると認識し、人とシステムの活用を踏まえて様々な顧客対応を想定し、かつ、特色あるサー
ビス設計への貢献を目指す必要がある。ここでは、顧客と企業のサービス接点において、ロボ
ットが行うホスピタリティ特性は、人が行うホスピタリティ特性に対して、どのように位置づ
けられるのか、という課題設定し、ロボット活用を行うホテル事例を用いて分析を行なった[5]。
結果として、ホテルサービス顧客接点におけるロボットホスピタリティ特性は、1) インタラク
ションの文化面からは、人ではない機械とのやり取りにおける顧客側のマナー・儀礼・尊重の
緩和といった顧客側の技術への捉え方・認識は一般化していない、2) インタラクションの機能
面からは、使用言語の対応ができれば、どのような顧客にも安定的にサービス提供が可能、画
一的で想定外の例外処理はできないが、提供サービスはハード・ソフトウェアともに柔軟にア
レンジが可能であり、3) 従業員満足度の観点から、ロボットには従業員満足がないので、提供
サービスの質には影響せず、また、不具合があれば、即座に調整やアップデートが可能、とし
て表現された。 
 本研究は、サービスにおける多様な評価基準を一連のサービス体験のコンテクストという観
点からの把握と分析、また、メタモデリングという観点を踏まえたそのようなコンセプトの活
用に取り組んだ。現在、フィンテックや Eコマース等では、機械学習や、それに伴う AIの活用
といったデータ駆動型のアプローチが推進されているが、本研究は、サービス体験における価
値向上のための機械学習といった手法を適応可能なデータセットを提供するものである、学術
におけるマーケティング分野やサービス研究、また、実務的な応用の面でも、本研究の意義は
大きい。今後は、本アプローチ手法を精緻化しつつ、さらに複雑なデータセットの取得や分析
を進め、機械学習によるコンテクストを考慮したサービス評価の分析手法の構築を進め、AI に
よるサービス提供支援やサービスのカスタマイゼーションといった応用への展開を目指す。  
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