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㈱プロントコーポレーション

食サービス産業におけるロボット・AI 導入に対する意識と生

産性に関する調査



⽇本フードサービス協会研究助成 研究成果報告書 

１．研究の概要 
「サービス産業におけるロボット・AI 導⼊に対する意識と⽣産性に関する調査」 
ロボットや AI など⼈と機械が協働するサービスシステムでは ⼈が介在するサービスシ
ステムならではの付加価値創出と品質・⽣産性が求められる．労働集約型のサービス現場
においては，従業員の状態や気持ちがサービス品質に与える影は⼤きい．従業員満⾜（ES）
とサービス品質を扱う研究は多く，従業員の職務満⾜度が顧客の知覚サービス品質にポ
ジティブな影響を与えること(Schlesinger ら, 1991)(Hertline ら, 1996)や，ES と顧客満⾜
（CS）は相互に連関することが⽰されている(Heskett ら, 1994)．ただし，⾃動化・機械
化・AI 導⼊は慣れ親しんだ仕事の変更や，より⾼い⽣産性を要求されるなど従業員にと
って⼀時的な負荷となる可能性がある（新村ら, 2018）．よって，⼈・機械共創サービス
システムにおいては従業員の意識や満⾜（ES）を考慮して設計する必要がある．
そこで本研究は，ロボットや⾃動化・機械化導⼊の程度が異なる飲⾷サービス企業を対

象に，⾃動化・機械化活⽤に対する意識や課題をインタビュー調査する． 
２．研究の⽬的 
本研究は，ロボットや⾃動化・機械化導⼊の程度が異なる飲⾷サービス企業を対象に，

⾃動化・機械化活⽤に対する意識や課題をインタビュー調査し，ES を考慮してより⾼い
⽣産性と付加価値創出を実現するための⾃動化・機械化導⼊・展開施策に関する知⾒を得
ることを⽬的とする． 
３．研究の⽅法 
・ロボットや⾃動化・機械化導⼊の程度が異なる店舗の現地調査
・⾃動化・機械化導⼊に関する経営層の意思決定や戦略に関するインタビュー調査
４．研究成果 
 本研究では，プロントコーポレーション様にご協⼒いただき，⾃動化・機械化導⼊に関
する意思決定や戦略，導⼊に伴う課題，導⼊後の店舗オペレーション戦略についてインタ
ビュー調査を実施した．また，ロボット導⼊やキャッシュレス導⼊を展開される複数業態
店舗様を訪問し，店舗の現地観察を⾏なった．これら調査から得られた結果は，⾃動化・
機械化導⼊に伴う ES を考慮した飲⾷サービスシステムデザインをテーマに研究を進め
ている 4回⽣の卒業研究と，修⼠１年⽣の修⼠研究の⼀部に⽣かされている． 
５．資⾦使途 
現地調査に伴う旅費・交通費 
ほか 




