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Abstract: Improvement of customer satisfaction demands that restaurants share customer requirements among 
staff. Nevertheless, conventional information sharing methodologies such as oral communication and human 
memory can not avoid losing much of that valuable customer information. We developed an information sharing 
system based on mobile devices, point-of-sale systems, and kitchen displays to improve sharing of information 
among restaurant staff. The system was introduced to two Japanese restaurants to examine its effectiveness. 
Results show the following: 1) kitchen and cooking staff members can improve customer complaints related to 
dish and drink delays properly using mobile devices; 2) service staff members can offer more careful service by 
sharing customer information using mobile devices. Information input processes of mobile devices should be 
simplified to realize smoother information-input operations. 
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1. はじめに 

1970 年代、日本の外食産業は小売業で発達したチェーン

ストアシステムを導入し、飲食業の近代化に取り組んだ[1][2]。

従来個人の経験に依存していた接客技術をマニュアル化、

単純化し、パートタイマー社員を導入することで、サービスの

標準化と低価格化を実現した[3][4]。また、外食産業は IT の

導入によるサービスの効率向上にも取り組んだ。ファストフー

ド分野では、カウンターのレジ処理効率の向上を目的として、

コンビニエンス業界で開発された POS レジスターを導入した

[5]。ディナーレストラン分野では、顧客の注文情報伝達効率

の改善を目的として、注文情報を調理場に転送できるモバイ

ル端末を POS システムに搭載した[6]。チェーンストア、POS

システムなどの導入により、1970 年には約 8 兆円であった外

食産業市場は 1990 年には約 30 兆円に成長を遂げ、外食産

業は日本の基幹産業の一翼を担うようになった[7]。 

外食産業市場の成長に伴い、商圏競合による店舗間競争

が激化した。外食企業は、標準化されたサービスではなく、

顧客がレストランに求めるサービスや対応（以下「顧客ニー

ズ」）という）に応じて独自性のあるサービスを提供することが

求められている[8]。また、飲食店舗の利用経験が豊富になっ

た消費者は、チェーンストアシステムが提供する画一的サー

ビスではなく、その日の利用動機に応じて多様なサービスを

望むようになった。そのため、外食企業は顧客ニーズをサー

ビスに反映させるため、顧客ニーズを言語化した情報（以下

「顧客情報」という）を収集するとともに、サービスに反映させ

る必要が生じている[9]。 

飲食店舗における顧客ニーズは利用のつど変化するため、

接客現場で顧客情報を把握してサービス設計、提供に反映

させる必要がある[10]。飲食店舗のサービスは従業員が連携

して行うため、たとえば急いでいる顧客が来店した場合、それ

を知った接客係が調理係に伝えて当該顧客に対する料理提

供を急ぐなど、ある従業員がサービス提供現場で把握した顧
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客情報を他の従業員に伝達し、サービスに反映させることが

望ましい。従来、飲食店舗では顧客情報を口頭や紙で伝達

し、従業員の記憶によって共有してきた。しかし、これらの方

法では人間の記憶違いや忘却による情報喪失や顧客情報

の誤認が避けられない上、従業員全員に顧客情報を伝達す

ることは困難である[11][12]。理容業のように 1 対 1 ではなく、

1 人の顧客に対して複数の従業員がサービス提供する飲食

店舗では、ある従業員が把握した顧客情報を電子化し、他の

従業員が参照可能な状態にすることにより、情報喪失を回避

するとともに顧客情報に基づいてサービスをカスタマイズし、

ユニークな顧客ニーズに対応することが求められている[13]。 

近年、モバイル端末の技術革新による小型化、軽量化、低

価格化により、顧客情報の計測、共有を目的としたモバイル

端末の飲食店舗への導入がすすんでいる。たとえば顧客ニ

ーズ発生を従業員全員に知らせるために開発された小型ベ

ルスター、ある従業員が把握した顧客情報を複数の従業員

に口頭伝達、共有するための携帯型インカムなどが導入され

ている[14]。しかし、これらの方法は音声や発信音によって情

報伝達するため、紙の場合起こる伝票紛失や、口頭伝達の

場合起こる聞き損じなどに起因する顧客情報伝達の漏れを

防止できるが、顧客情報の保存は従来どおり記憶に頼って

いるため、情報喪失を完全に排除することはできない。ホテ

ル、エアライン業界ではPCを端末とした顧客情報共有システ

ムが導入されているが[15]、顧客の滞在時間が極めて短い

上、従業員が常時立ってサービスを提供する飲食店舗では、

PC 端末を利用して顧客情報を参照することは困難である。

ゆえに、飲食店舗のように顧客の滞在時間が短く、従業員が

立って接客する形態のサービス現場では、PC 端末ではなく

モバイル端末で顧客情報共有を行う必要がある。 

本研究は、これらの問題を解決するために POS(Point of 

Sales)システムを改良して、顧客情報を店舗内の従業員全員

がその場で共有できる顧客情報共有システムを開発した。開

発したシステムを実店舗に投入し、顧客情報の共有によるサ

ービス改善への効果およびユーザビリティーの検討を行っ

た。 

2. 情報共有システム 
（Customer-Information Sharing System） 

本節では、店舗においてその場で発生した顧客情報を従

業員が共有してサービス設計に活用することを目的として開

発した顧客情報共有システム（以下“CSS”という）の諸機能に

ついて述べる。 

2.1 CSS のシステム概要 
従来の POS システムの場合、接客係が顧客から受注した

注文情報をモバイル端末（幅 81 ㎜、高さ 135 ㎜、厚さ 22.5

㎜、重量 240g、画面 3.5 インチ）で入力し、POS ターミナルを

経由して当該注文の調理場所に転送する。情報は従業員間

を循環するのではなく一方通行であり、かつ当該情報は共有

されずに特定の担当者に知らせるのみである。顧客情報の

共有を目的とする場合、入力された顧客情報を店舗全体に

配信し、他の従業員に伝達することが必要である。そのため、

POS システムの技術を基盤として、サービス提供に反映させ

ることが望ましいと思われる“クレーム”や“利用状況”に関す

る顧客情報を入力する情報入力機能、入力した顧客情報を

他の従業員に対して配信できる情報共有機能を備えた CSS

を開発した。図１に、CSS の情報共有機能の構成を示す。 

 

図 1：CSS の情報共有機能構成 

2.2 顧客情報登録機能 
従来の POS の情報入力端末（モバイル端末）は料理の注

文情報入力機能があるのみで、顧客情報を伝達、保存する

機能は装備されていない。そのため、クレーム、利用状況に

関する顧客情報を把握した接客係がその場で入力できるよう

に、顧客情報登録機能を開発して CSS のモバイル端末に搭

載した。CSS には 15 種類の顧客情報が登録可能で、デフォ

ルトではクレーム情報6種類、利用状況7が登録されている。

図２に顧客情報登録画面の例を、表１にデフォルトで登録さ

れている顧客情報の一覧を示す。顧客情報を把握した従業

員は、顧客情報登録画面（縦 70 ㎜，横 53 ㎜）の「メッセージ」

ボタンを押して顧客情報登録機能起動し、顧客情報一覧か

ら適切な顧客情報を入力することができる。 

2.3 顧客情報共有機能 
2.3.1 顧客情報共有機能（接客係） 

従来の POS システムのモバイル端末は情報入力デバイス

として設計されているため、情報送信機能はあるものの受信

機能は備わっていない。そこで、CSS のモバイル端末に情報

受信機能を追加すると共に、メモリーを増設して受信メッセー

ジを表示することができるようにした。また、従業員がメッセー

ジ受信に気づくことができるよう、メッセージ受信時に顧客が

気づくことなく、かつ従業員がほぼ気づくことが可能なアラー

ム音を発する機能を開発した。さらに、一旦参照した顧客情
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報を忘れたときのために、顧客情報履歴を参照できるように

モバイル端末に保存した。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 2：顧客情報入力画面 
 

表 1：モバイル端末に登録されている顧客情報 

 

本来顧客情報の共有はリアルタイムであることが望ましい

が、モバイル端末の電源バッテリー容量が少ないため、常時

通信を行うと営業中にバッテリーがなくなってしまう。そこで、

一定時間ごとにモバイル端末が自動的に情報の送受信を行

い、メッセージを受信して画面に表示するタイマー機能を開

発した。デフォルト値で通信間隔は 5 分間とし、店舗の状況

に応じて変更ができるようにした。図 3 に、モバイル端末のメ

ッセージ受信画面例を示す。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 3：モバイル端末のメッセージ受信画面例 
 

2.3.2 顧客情報共有機能（調理係） 

従来の POS システムは、接客係が入力した情報は調理場

に設置されたキッチンプリンターとよばれる小型印刷機を介し、

紙伝票に印字して調理係に伝達する。紙伝票を用いる場合、

伝票紛失による情報喪失、大量の注文情報に埋没して顧客

情報を把握できないケース、顧客情報の到達に気づかず顧

客ニーズを料理に反映できないケースなど、さまざまな問題

が発生する[16]。そこで、CSS は調理場に液晶ディスプレイ

（以下、キッチンディスプレイと呼ぶ。幅 320 ㎜、高さ 250 ㎜、

厚さ 27.5 ㎜、重量約 2,000g、画面 12.1 インチ）を設置し、料

理の注文情報と顧客情報を同時に表示することで調理場に

おける顧客情報の参照を可能にした。 

図 4 にキッチンディスプレイの画面例を示す。ディスプレイ

は、各調理担当者が調理すべき注文情報が表示されるよう

になっている。画面の縦軸は料理の種類、横軸は受注からの

経過時間、升目の中は個別の注文情報を示しており、調理

係は担当する料理の注文状況をすべて把握することができ

る。接客係がある顧客情報を把握してモバイル端末に入力し

た場合、キッチンディスプレイはアラーム音を発して当該顧客

情報を表示するとともに、当該顧客が注文した料理にマーキ

ング（菱形）を表示する。メッセージを参照後、調理係は確認

ボタンを押してメッセージを閉じることができるが、再び参照し

たい場合、履歴参照ボタンを押せば再度情報が表示できる。 

図 4：キッチンディスプレイの画面例 
 

2.3.3 顧客情報共有機能（店長、会計係） 

従来の POS システムのレジスターは、料理の注文情報をも

とに自動会計処理を行うことで、会計係の入力ミス、料理の金

額誤認などに起因する会計ミスを防止することを目的に開発

されている[17]。そのため、POS レジスターは入力された全情

報が登録されているにもかかわらず、顧客情報共有端末とし

て活用されてこなかった。CSS は、レジスター（幅 361 ㎜、高さ

433 ㎜、奥行き 410 ㎜、重量約 12.5kg、画面 15 インチ）を活

用して全顧客の情報を参照し、適切に対応できることができ

るように情報提示機能をレジスターに追加した。 

店長が自店の全顧客情報を確認したい場合、レジスター

のテーブル照会機能（使用中の客席を一覧表示する機能）
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を用いて稼働中のテーブル番号一覧を表示すると、顧客情

報が登録されているテーブル番号が赤色で表示される。当

該テーブル番号をタッチすると、登録されている顧客情報の

履歴一覧がポップアップされる。店長は顧客情報に基づき、

クレームの発生した顧客に対するお詫びや、利用状況に応

じた対応（たとえば誕生日の顧客に対して祝福する、急いで

いる顧客に早く料理を提供する）を行う。 

会計係が会計精算を行う際、当該顧客のテーブル番号を

レジスターに入力して精算ボタンを押すと、会計金額が表示

される前に当該テーブル番号で登録された顧客情報一覧が

ポップアップされる（図５）。この機能を活用して、料理遅れな

どのクレームが発生していた場合は顧客に詫たり、当該顧客

が記念日であった場合は適切な声掛けをするなど、よりきめ

こまやかな対応が可能になる。 

図 5：会計時の顧客情報自動表示機能 
 

3. 情報共有システム（CSS）の導入 

 CSS を用いて共有した顧客情報に基づくサービス改善の

効果、および CSS のユーザビリティーを確認するため、実店

舗に CSS を導入した。 

3.1 方法 
外食企業 A（本社大阪市）が運営する日本料理店 B（4 フロ

アー、面積 1,494 ㎡、客席数 320、調理場数 3、調理場所数

16）、日本料理店 C（2 フロアー、面積 578 ㎡、客席数 229、

調理場数 1、調理場所数 8）に CSS を導入した。B、C 店共に

飲食店舗としては大型店であり、従業員による顧客情報共有

が困難な店舗である。従来顧客情報を伝達するため、B、C

店共にインカムおよびインターフォンを使用していた店舗で

ある。導入した CSS の機器構成は B 店がレジスター４台、モ

バイル端末 10 台、キッチンディスプレイ 5 台、C 店がレジスタ

ー2 台、モバイル端末 10 台、キッチンディスプレイ 2 台であ

る。  

CSS 導入前に B、C 店の従業員に対して CSS の機能説明

および操作教育を実施した後、2010 年 11 月 3 日に B 店に、

同年11月15日にC店にCSSの実機を導入した｡B店は2011

年 2 月 2 日まで、C 店は 2011 年 2 月 14 日までの約 3 ヶ月

間にわたって CSS を使用し、接客係が把握した顧客情報を

CSS で共有し、当該情報に基づいてクレーム対応や顧客の

利用状況に応じた対応などを実施した。従来方式も利用可

能な状態にし、CSS による方式と口頭伝達、メモ、インターフ

ォン、インカムなどの従来方式も併用しながら、より便利で効

果性の高いと思われるシステムおよび手段で情報共有をす

るように依頼した。 

従業員が入力、参照した顧客情報内容を集計、分析する

ため、 CSS に登録された顧客情報を CSS サーバーから店舗

－本社を結ぶ VPN 網を経由して本社に転送し、店舗名、顧

客情報計測時刻、情報入力者、情報入力場所、顧客情報内

容で構成される顧客情報データベースを作成した。 

CSS を活用した顧客情報共有によるサービス改善へ有用

性、および CSS による情報共有の利便性を確認するため、従

業員 55 名にアンケートを実施した。対象者は B 店が接客係

22 名、調理係 6 名、C 店が接客係 20 名、調理係 7 名である。

顧客情報共有によるサービス改善については自由回答方式

で POS やインカムなどの情報共有手段に比較して、CSS によ

る改善点を確認するため“CSS を用いて改善された点”につ

いて答えもらうと共に、今後の改良点を検討することができる

ように“CSS への改良要望”を答えてもらった。また、CSS の利

便性についての評価を実施するために、“メッセージ受信の

わかりやすさ”、“メッセージ数の適切さ”、“メッセージ内容の

適切さ”、“機器の操作性”の 4 項目に関して、4 点を満点とす

る 4 段階の評価法で答えてもらった。  

3.2 結果 
計測対象期間中、合計 352（B 店 112、C 店 240）の顧客情

報が登録された。内訳は、クレーム情報が料理遅れ 55（B 店

9、C 店 46）、ドリンク遅れ 22（B 店１、C 店 21）、料理の味 5（B

店 1、C 店 4）、接客態度 11（B 店 3、C 店 8）、合計 93 であっ

た。顧客情報が、誕生日 12（B 店 3、C 店 9）、記念日 2（B 店

0、C 店 2）、常連 125（B 店 62、C 店 63）、急いでいる顧客 20

（B 店 4、C 店 16）、お子様の料理 30（B 店 18、C 店 12）、お

勧めがすんだ顧客 54（B 店 4、C 店 50）、従業員と知り合い

16（B 店 7、C 店 9）、合計 259 であった。登録された B、C 店

のクレーム情報、利用状況の比率を図 6、7 に示す。 

CSS を活用したサービス改善に関する従業員アンケートの

結果、41 名の従業員から CSS を活用したサービス改善の有

用性に関して 38、CSS の改良要望に関して 23、合計 61 の意

見数が収集された。サービス改善への有用性に関する意見

の内訳は、顧客情報の共有による適切な接客順位決定など

のサービス改善 (11)、顧客情報把握による細やかな対応改

善(9)、会計でのサービス改善(6)、顧客への注意力向上(5)、

従業員のモチベーション改善(4)、情報喪失の回避(3)であっ

た。 
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図 6：登録されたクレーム情報比率 
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図 7：登録された利用状況情報比率 

 
CSS のシステム改良要望に関する意見の内訳は、操作性

向上に関する要望（12）、共有情報の内容に関する要望（8）、

情報入力者の明確化に関する要望（2）、従業員のモチベー

ション向上に関する要望（2）であった｡表 2 に従業員アンケー

トの要約を、図 8、9 に意見数の分布を示す。 

CSS の操作性に関する従業員アンケートの結果、50 名の

有効回答を得た。内訳は調理係 13 名、接客係 37 名である。

顧客情報のメッセージ受信、メッセージの内容、機器の操作

性についてはおおむね“比較的良い”という評価であった一

方、メッセージの数については“少し少ない”という評価であ

った。アンケート結果の詳細を表 3 に示す。  

 

表 2：従業員アンケート（自由回答）のまとめ 

 

 

図 8：CSS によるサービス改善に関する意見数 

図 9：CSS システム改良要望に関する意見数 

 

表 3：操作性に関するアンケート結果 

4. 考察 

第 1 に、CSS のモバイル端末同士の情報共有によるサービ

ス改善について考察する。クレーム情報数は 93、利用状況

情報数は 259 が利用されており、クレーム情報数に対して利

用状況情報数が約2.8倍になっていた。このことから，従業員

は利用状況に関する顧客情報を伝達するためにモバイル端

末で情報を入力していることが多いことがわかる。利用状況

伝達の目的は、モバイル端末を用いて接客係同士が情報を

共有し、連携してサービスを行うことである。たとえば､常連顧

客、従業員と知り合いの顧客、などの情報は熟練接客係が

把握して入力し、経験が浅いために顧客情報を知悉してい

ない接客係に伝達されている。また、サービス改善に関する

従業員アンケートの結果も、第 1 位（顧客情報の共有による
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サービス改善）、第 2 位（顧客属性把握による細やかな対応

改善）あわせて 52.6％である。モバイル端末によって顧客情

報を伝達する場合、情報伝達漏れを防ぐと共に顧客情報履

歴参照によって忘却による情報喪失を低減することができる

ため、従業員はモバイル端末を用いて顧客情報を伝達、共

有した。 

モバイル端末は、顧客情報の共有だけでなく従業員の接

客意識向上、モチベーション向上にも有効である可能性があ

ると考えられる。サービス改善に関する従業員アンケートの結

果をみると、第 3 位（顧客への注意力向上）、第 4 位（従業員

のモチベーション改善）と、意見数の合計では 23.7％の従業

員が接客意識、モチベーション向上について言及している。

ＰＯＳの場合、モバイル端末は顧客が発注した注文情報を入

力することが目的である。料理の注文は顧客が接客係に注

文する形式で行われるため、接客係は顧客に呼ばれたとき

のみモバイル端末で情報を入力すればよい。一方、CSS の

場合、モバイル端末は接客係自身が気づいた顧客情報を入

力し、情報共有することが目的である。従業員は顧客情報の

把握に対する意識レベルを向上させる必要があるため、顧客

への注意力を向上させる必要がある。また、顧客情報を参照

した従業員がサービスに反映させる場合、たとえば“お誕生

日おめでとうございます”などのように能動的に顧客に働きか

ける必要がある。その結果、顧客と従業員との間にインタラク

ションが発生し、従業員も顧客と接することでモチベーション

が向上した。今後，従業員の接客意識やモチベーション向上

も合わせて実現するためのシステム開発が望まれる。 

第 2 に、モバイル端末とキッチンディスプレイを用いた情報

共有によるサービス改善について考察する。表2をみると、料

理に関する情報は料理遅れ、ドリンク遅れ、急いでいる顧客

など、料理の提供速度に関する顧客情報が多い。顧客の待

ち時間を削減することはレストランの顧客満足の向上にとって

重要な要素であるため[17]、接客係はモバイル端末を用いて

提供速度に関する顧客情報を入力し、他の従業員に伝達し

ている。 

従来のように口頭で料理に関する顧客情報を伝達する場

合、接客係は調理場に移動して調理係に口頭伝達する。イ

ンターフォンで伝達する場合も、接客係は最寄りのインターフ

ォン設置場所まで移動して調理係に伝達する。インカムで顧

客情報を伝達する場合、接客係は小型マイクで調理係に情

報伝達するために移動の必要は無いものの、情報を受け取

った調理係は記憶によって情報を保持するため、情報喪失

の可能性がある。 

一方、CSS で情報伝達する場合、接客係がモバイル端末

で料理に関する情報入力すると即時に調理場に転送される

ため、従業員が移動する必要が無い。また、顧客情報はデ

ータで保存されるため、情報は喪失しない。加えて、調理係

は調理の際に両手を使用するのでモバイル端末を持つこと

ができないが、キッチンディスプレイを用いることで料理に関

する顧客情報を参照のために調理作業を中止する必要がな

くなる。接客係は早く情報伝達を行うためにモバイル端末を

用いて顧客情報を入力し、調理係は料理の提供速度に関す

る顧客情報をキッチンディスプレイで確認し、すばやい料理

提供を実施することでサービス改善を図った。 

第 3 に、モバイル端末とレジスターを用いた情報共有によ

るサービス改善について考察する｡会計係は常にレジスター

前にいるため、顧客情報を把握できない｡POS の場合、顧客

情報を入力することができないので、接客係から情報伝達を

受けた場合を除き、たとえばクレームが発生した顧客に対し

て会計時に詫びるなどの対応をすることができない｡口頭や

インカムで会計係がクレーム情報の伝達を受けたとしても、忘

却による情報喪失の可能性があるため、適切に顧客に対し

て対応できるとは限らない｡一方、CSS を用いた場合、会計時

に当該顧客の ID で登録された顧客情報の一覧が自動的に

ポップアップされるため、会計係は顧客情報を参照しながら

顧客に声を掛けることが可能になる。会計係はチェックアウト

時にポップアップされた顧客情報履歴を参照して顧客に一

言声をかけ、顧客満足向上や顧客不満の回避を図ったこと

が確認できる（表 2）｡ 

第 4 に、CSS に登録された顧客情報に基づいたサービス

改善について考察する。図 6,7 を見ると，B、C 店の顧客情報

の分布はおおむね似通っているものの、店別で比率が異な

る。たとえばクレーム情報を見ると、接客は C 店（10.1％）より

も B 店(21.4％)の方が多い。また、利用状況を見ると、B 店

（4.1％）よりも C 店（31.1％）の方が“おすすめが済んだ顧客”

の情報を多く登録している。同じ顧客に何回も推奨販売をお

こなうと顧客からは押し売りと判断され、接客に関する顧客不

満足要因となる（表2）。B店は“お勧めが済んだ顧客”の情報

を伝達することで、接客に関するクレームを低減させることが

可能になると思われる。顧客情報データをもとに自店のサー

ビス課題を発見し、改善を図ることが可能になる。 

第 5 に、CSS のモバイル端末の操作性について検討する。

表４をみると、CSS の操作性に関する改良要望が最も多い。

その原因は、従業員の顧客情報把握過程と CSS の操作手順

との乖離にあると思われる。通常、接客係は顧客とのインタラ

クションが最も多く発生する注文受注時に顧客情報を把握す

る。たとえば急いでいる顧客は料理の注文時にその旨を従

業員に伝える。また、接客係は料理の注文時に推奨品のお

すすめを実施する。そのため、顧客情報の入力は料理の受

注工程の中に組み込まれることが望ましい。図２に示されて

いるように、CSS の顧客情報登録機能は料理の注文情報登

録機能と独立していることがわかる。接客係が注文受注時に

把握した顧客情報を CSS に入力する場合、料理の注文情報
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入力を済ませた後、再度顧客情報登録機能を起動して情報

入力する必要がある。したがって、注文受注時に顧客情報を

入力するためには、５ステップの操作が増加するうえ、テーブ

ル情報、送信許可など、複数の重複作業が発生する（図 10）。

その結果、接客係はモバイル端末の操作性が悪いと評価し

たと考えられる。 

図 10：注文情報、顧客情報の入力手順 

 
これを解決するためには、接客係が料理の注文受注時に

顧客情報を入力できるようにすれば良く、これによって顧客

情報を入力するために一連の操作を 2 回行うわずらわしさを

回避することが可能になると思われる。しかし、顧客情報が常

に注文受注時に把握されるわけではなく、顧客の来店時、料

理提供時、顧客との会話時にも顧客から“今日は誕生日”な

どの顧客情報や“接客が良くない”などのクレーム情報を把

握することもある。ゆえに、料理の受注工程と独立した現在の

顧客情報入力機能を残しておくべきと考えられる。 

CSS によるサービス改善の課題も存在する。CSS は従業員

全員が共有することが望ましい典型的な顧客情報があらかじ

め登録されており、当該顧客情報を把握した従業員が登録

情報から選択して入力し、他の従業員に伝達するシステムで

ある。モバイル端末に登録可能な情報数は15であり、かつ顧

客情報選択画面には一度に 6 種類の顧客情報しか表示でき

ない｡そのため、たとえば 33 種類にのぼるアレルギー情報の

ように選択肢が多い顧客情報をモバイル端末の画面に一括

表示できない[18]｡しかしながら、メニュー表示を工夫するな

どして、アレルゲン情報のように顧客の生命、安全を担保す

るために重要な顧客情報はモバイル端末を用いて伝達、確

認することが望ましい。このように、顧客にとって重要でバリエ

ーションの多い顧客情報共有を実現する機能を開発すること

が必要である。 

5. おわりに 

本研究で、モバイル機器を活用して顧客のクレーム、利用

状況に関する情報を従業員で共有することで、人間の記憶

劣化、伝え間違いなどに起因する情報喪失を改善することが

可能であることがわかった。モバイル端末を利用して接客係

が“常連客”や“従業員と知り合いの顧客”などの顧客情報を

伝達して従業員間で情報を共有することで、サービス改善が

可能であることがわかった。キッチンディスプレイを参照して

接客係は料理遅れのように接客係、調理係が連携してクレー

ム発生要因を速やかに解決することが求められる顧客情報を

伝達し、サービスを改善することが可能であることがわかった。

レジスターを活用して会計係は顧客情報履歴を参照し、適切

に声をかけることで顧客満足を向上させ、または顧客不満を

回避することが可能であることがわかった。 

今後は、従業員による情報入力工程の改善や、アレルギ

ー情報のようなバリエーションに富んだ顧客情報を共有でき

るようにシステム改良をおこなうことで、より多様な顧客情報共

有によるサービス改善に活用することが望まれる。 
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