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あらまし：接客において，顧客が「スタイリッシュ」などのような感性語を用いて求める製品を表現する

場合がある．このような感性語が表す商品の特徴は必ずしも一つに定まっておらず，また時代に応じて変

わることがある．店員は顧客とのやりとりから感性語を表す特徴に関する顧客傾向を習得し，その後の接

客に活かす必要があるが，顧客傾向の獲得方法を明示的に練習する場はあまり存在しない．本研究では接

客を通して感性語に対する顧客傾向を獲得するためのトレーニングシステムを構築する．本システムは

接客をするシミュレーションシステムと，そのやりとりに応じて感性語が表す特徴の傾向を表出化する

システムで構成される．システムは表出化された傾向がやりとりに沿っていない場合にフィードバック

を与えることで，顧客傾向の獲得方法の習得を支援する． 
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1. はじめに 
商品販売では店員は顧客の要求に沿った商品を推

薦する必要があるが，顧客の要求が「スタイリッシ

ュ」などのような感性語を含んでいる場合がある．

感性語を表す商品の特徴は人によって同じでないこ

とがあり，また時代によって変化することもある．

店員と顧客の認識する特徴が異なっている場合に顧

客が満足する商品を推薦できないことがある．店員

は顧客とのやりとりから感性語を表す特徴に関する

顧客傾向を習得し，その後の接客に活かす必要があ

るが，顧客傾向の獲得方法を明示的に練習する場は

あまり存在しない．接客の練習をする VR 空間はい
くつか存在する [1] [2]が，接客に用いる知識を明示的

に獲得させることを目的とした研究は存在しない．

本研究では接客をする接客シミュレーションシステ

ムと，そのやりとりに応じて顧客傾向を表出化させ

る顧客傾向獲得支援システムから成る接客トレーニ

ングシステムを構築し，表出化された傾向がやりと

りに沿っていない場合にフィードバックを与えるこ

とで，顧客傾向の獲得方法の習得を支援する． 
2. 顧客傾向とその獲得方法 
傾向知識は商品の特徴と感性語とそれらの関係で

構成されている．商品の特徴は属性と属性値で構成

されており，例えば，服の場合「属性：色・属性値：

黒」，「属性：柄・属性値：ストライプ」などである．

感性語はそれを表す特徴と関連を持つ．感性語と特

徴との関連には強さが存在し，この強さが顧客傾向

を表す．傾向知識は様々な顧客との接客を通して獲

得することができる．すなわち多数の顧客が関連し

ていると思っている属性値は感性語と関連が強く，

そうでないものは弱い．また，個々の顧客が意識し

ている関連の強さは店員が推薦した服に対する返答

の種類から判断できる．「いいね」と反応された場合

は関連が強いと判断できるが，「うーん」と反応され

た場合は弱いと判断できる．このように，顧客傾向

は接客した顧客の反応の強さとその数から獲得でき

る． 
3. 接客シミュレーションシステム 
接客シミュレーションシステムは，アパレルの場

面を設定とし，特定の感性語を要求する顧客に接客

を行うことができるシステムである．現時点では属

性は柄のみを対象としている．柄に対応するシャツ

が用意されており，顧客が要求する感性語に対応す

るシャツを推薦する．システム内に設定された顧客

は，個々の柄の感性語に対する適用順を保持してお

り，提示されたシャツの柄の順序に対応する返答を

返す．例えば，1 番順序の高い柄のシャツが提示さ
れると「すごくいい！」，4番目であれば「ちょっと
違うかな」というセリフを出力する． 
図 1 が顧客とのやりとりを行うインタフェース
である．「顧客情報エリア」と「顧客画像エリア」で，

顧客の情報と画像をそれぞれ表示する．「やりとりエ

リア」では顧客と店員の会話を，「服一覧エリア」で

は顧客に推薦できる服が表示されている．「やりとり

エリア」で顧客からの要求が表示されると，ユーザ

は要求に合うと思う服を「服一覧エリア」からクリ

ックする．クリックすると「やりとりエリア」に顧

客の反応が表示される．顧客が満足するとやりとり

が終了する． 
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図 1接客シミュレーションシステムの 

インタフェース 
4. 顧客傾向獲得支援システム 
顧客傾向獲得支援システムは，接客シミュレーシ

ョンシステムでのやりとり後に対象となった感性語

に対する顧客傾向を表出化するシステムであり，1
人の顧客とのやりとりが終わるたびに起動する． 
図 2にンタフェースを示す．本システムでは，感
性語と顧客とのやりとりに出てきた属性の関連に対

し，上げる／下げるという操作を行わせる．「セリフ

履歴エリア」では接客シミュレーションシステムの

「やりとりエリア」に表示された会話内容が表示さ

れる．「属性値評価エリア」では属性値に対する評価

を，「大きく上げる」「上げる」「変化なし」「下げる」

「大きく下げる」から選択できるようになっている．

これらの値は接客シミュレーションでの顧客のセリ

フに対応するのが正解となっている．例えば，顧客

が適用順 1番を示す「すごくいい！」というセリフ
を言った場合，その属性値の評価は「大きく上げる」

が正解となる．評価終了ボタンを押すと，システム

がユーザの選択した評価が接客シミュレーションで

のやりとりを反映しているかを判定し，顧客の反応

とユーザの評価が異なっていれば「評価に誤りがあ

ります」というフィードバックを返す． 

 
図 2 顧客傾向獲得支援システムのインタフェース 
5. 評価実験 
提案したシステムによる傾向知識獲得に対する有

効性を検証するために評価実験を実施した．評価項

目は，①顧客傾向を表出化することの有効性と，②

フィードバック機能の有効性である．協力者は大学

生 9名と大学院生 3名の合計 12名である． 
実験手順を図 3 に示す．感性語 1，2 はそれぞれ

「スタイリッシュな」と「落ち着いた」であり，対

象とする属性は，無地，ストライプ，チェック，ド

ット，プリントの 5種類とした．ステップ 1, 3では
2 つの感性語それぞれに対し，属性の適用順を回答
してもらった．ステップ 2，4ではそれぞれ 5名の接
客を行ってもらった． 

 
図 3 実験手順 

評価項目①を評価する．ステップ 2の前後での感
性語に対する属性の順序が変化していれば，傾向知

識の表出化が有効であるといえる．ステップ 3でス
テップ 2のシステムの利用時に操作した属性の変化
がすべて反映されていた協力者が 6名，一部反映で
きていた協力者が 6名であった．「顧客の返答から顧
客の好みを理解できた」という意見も得られたこと

から，接客後に属性値と感性語の関連の値を明示的

に更新する活動は，傾向知識の獲得に有効であるこ

とが言える． 
次に，評価項目に②を評価する．ステップ 4でフ
ィードバックされた顧客のセリフが次に出てきたと

きに，属性の変化が正しくなされたかにより評価す

る．表 1にフィードバックが出た反応が次に出た際
に正しく評価できた人数とできなかった人数を示す．

次に出た際に正しく評価できた協力者がいたが，で

きなかった協力者も一定数存在した．今回は顧客が

同じ反応をした回数が少なかったため，さらなる評

価実験をとおして再度検証する必要がある． 
表 1 フィードバックが出た反応に対する次の評価 
フィードバックが

でた顧客の反応 
正しく評価

できた人数 
正しく評価

できなかっ

た人数 
すごくいい！ 4 1 
いいんだけど 1 1 

6. おわりに 
本稿では，感性語が表す属性の顧客傾向を獲得さ

せることを目的に，接客をするシミュレーションシ

ステムと，そのやりとりに応じて感性語が表す特徴

の傾向を表出化させるシステムを構築した．本シス

テムはセリフのみを顧客傾向の判断材料としている．

今後は，非言語情報を導入し，顧客の返答以外の反

応から傾向を理解できるような支援をしていきたい． 
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