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1. 背景と目的 

我が国のサービス産業は，GDP・就業者割合と

もに 7 割以上を占めている[1]．しかし，他の産

業に比べて生産性が低いことや，深刻な人手不

足，生産性改善策の停滞などサービス産業の成

長を阻む課題は多い．生産性の低さはサービス

の特性[2]が深く関係している．生産と消費が同

時に行われるため形として残らない同時性や，

提供者やその場の状況で提供するサービスが変

化するという変動性などの特性が，業務改善の

フィードバックを困難にしている．そこで，近

年サービスの生産性を向上させ，業務改善に繋

げる新しい工学の分野としてサービス工学[3]が

注目されている． 外食産業[4]や，介護[5]の現

場で導入が進んでいる．しかし，サービス工学

の要素である「観測」と「分析」を適切に活用

している事例は少ない．以上の背景から，本研

究では，宿泊施設のビュッフェ会場における業

務改善を目的とし，従業員の詳細な行動把握と

従業員の行動分析支援システムの開発を目標と

する． 

2. 先行研究と課題 

所属研究室での先行研究[6]では，ホテル A の

ビュッフェ会場を対象に，BLE ビーコンとスマー

トタグを使用し，従業員の行動と熟練度の関係

性について分析した．従業員の勤続年数を熟練

度として，熟練度ごとにお客様への接近回数や

従業員の移動距離を分析したが相関は見られな

かった．課題として，歩行滞留以外の詳細な行

動の把握ができなかったことや，従業員ごとの

特徴抽出ができなかったことが挙げられる．  

3. 解決アプローチ 

先行研究の課題を踏まえて従業員ごとの行動

把握と特徴抽出のために，歩数・滞留エリア・

お客様への接近回数に加えて下膳回数を算出す

る．加えて，ホテルから提供されたドリンク売

り上げ記録や，お客様組数をエリアによる業務

内容とお客様組数の関係を考慮した従業員の行

動分析を行う． 

 

 

 

 

 

4. 実験 

本実験の目的は，ホテル A内のビュッフェ会場

における従業員の行動分析である．岩手県立大

学の協力のもと 2019/6/29(土)〜6/30(日)，

7/5(金)〜7/7(日)の計 5日間実験を実施した．各

日ともホテルの夕食の時間帯である 17 時から 21

時までの 4時間，行動記録のデータを取得した． 

実験では，会場内のテーブルやエリア出入口，

厨房，下膳用ワゴン置場等に計 29 個の BLE ビー

コンを設置し，スマートタグ[7](以下，タグ)を

計 22 名の従業員それぞれに腰の位置で携帯して

もらった．従業員はエリア A担当，エリア B担当，

エリア全体担当の 3つに分類される．エリア全体

担当はエリア A・B の補助を担当している．図 1

は実験時のビーコン配置図である．図中の赤い

円が客席用ビーコン，青い円がエリア出入口用

ビーコン，黒い円はスタッフエリア用ビーコン

である．タグは ID で管理し，従業員を特定でき

るようにした．取得データは，ビーコンごとの

タグ接近回数・滞在時間・歩数などである． 
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図 1 実験会場のビーコン配置図 

 

5. 実験結果の分析と考察 

ここでは，滞留場所・歩数・下膳回数につい

ての分析と考察を述べる． 

5.1 従業員の滞留場所 

エリア A担当者は，下膳用のワゴンがある位置

に最も多く滞留しており，エリア B担当者は，ド

リンクカウンター付近に最も多く滞留が見られ
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た．エリア全体担当者は，ドリンクカウンター

付近に最も滞留が見られ，次にエリア出入口付

近のビーコンに滞留していた．これは，エリア

全体担当者が従業員を見渡す必要があるため，

どちらのエリアにも近い場所に多く滞留してい

た可能性がある．一部全体担当者は，エリア Aま

たはエリア Bへの滞留が多く，全体担当者として

上手く立ち回れていない可能性が挙げられる． 

5.2 従業員の歩数とお客様組数 

各従業員の 1時間おきの歩数平均と在席お客様

組数との相関係数は，エリア A で 0.759(p<.001)，

エリア B で 0.843(p<.001)で，相関が見られた．

しかし，1 日ごとのお客様組数平均は，エリア A

が 188 組，エリア B が 140 組で 44 組の差がある

のに対し，図 2 の従業員歩数平均では，エリア A

担当者，エリア B担当者は，類似した数値であっ

た．エリア Bでは，エリア Aよりも歩数を要する

業務が多い可能性がある．エリア全体担当者の

歩数平均は，エリア A・B 担当者よりも少なかっ

た．ヒアリングの結果，エリア全体担当者は，

エリア A・B の従業員を見渡し，指示や補助をす

る役回りをしているため，歩数が少なくなった

可能性がある． 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 2 1 日あたりの従業員歩数平均 

 

5.3 従業員の下膳回数 

従業員の下膳回数は，下膳先である下膳用ワ

ゴン置場と厨房内に設置したビーコンへの接近

回数でカウントした．エリア A担当者は，エリア

B 担当者と比較して下膳用ワゴンへの下膳が多く，

エリア B担当者はエリア A担当者よりも厨房への

下膳が多いという傾向が見られたが，その傾向

に反するデータも見られた．ヒアリングを実施

した結果，全体担当者の指示やお客様の状況に

よって，エリア内で，さらに細かなエリア分け

がされることが判明した． 

6. 分析結果の有用性検証と考察 

本研究の分析結果が，研究目的である業務改

善に有用であるかを検証するため，ヒアリング

を実施した．対象は，全体責任者 3名，ビュッフ

ェ会場従業員 1名である．その結果，従業員の下

膳データから，全体責任者が把握していなかっ

た現場での業務割り当ての現状が明らかになっ

た．分析では，一つ目に，従業員評価のために

は，ドリンク注文を受けたタイミングに関して

も考慮する必要があること．二つ目に，会場入

口に設置したビーコンが二重にカウントされて

いる可能性が挙げられ，ビーコン設置位置の見

直しが必要であるという課題が発見された． 

7. 行動分析支援システム 

 行動分析支援システムは，実験の取得データ

を参照することによって，分析で使用した従業

員行動データの一覧を出力するシステムである．

出力として，従業員ごとの歩数，滞留場所，下

膳ワゴンへの下膳回数，厨房への下膳回数，合

計下膳回数，お客様接近回数，お客様組数，ド

リンク売り上げ，入口への接近回数が挙げられ

る．活用方法としては，出力した従業員行動デ

ータの一覧をホテル Aの全体責任者が利用するこ

とで，業務の問題発見や，従業員への改善策提

案の支援を想定している．各従業員の行動デー

タを比較することで，通常の業務に必要のない

行動が多い従業員の特定等を行う． 

8. まとめ 

本研究では，宿泊施設のビュッフェを対象と

した業務改善を目的とし，従業員の詳細な行動

把握と従業員の行動分析を目標とした．実験結

果から，エリア担当ごとに従業員の滞留場所や，

歩数，下膳回数の傾向を分析した．ヒアリング

によって有用性を検証するとともに，業務課題

の一部を明らかにした．全体責任者が，業務改

善のために使用する行動分析支援システムを開

発した．今後は，発見された課題の解決と，業

務改善に向けたより詳細な従業員行動把握の分

析をしていく． 
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