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概要：実店舗における買い物の際には，客と店員との間におこるコミュニケーション (接客)がとても重要
な役割を果たす．客側にとっては商品の詳細を知る機会として，店員側は商品を購入してもらう可能性を
引き上げる手段として接客がおこなわれる．実際には，客が店員に話しかけることをためらってしまった
り，店員側も接客タイミングを逃してまったりと，互いにとって有益なコミュニケーションの機会が失わ
れてしまうことも多い．本研究では，客側の「店員へ声をかけづらい状況」の問題点と，そこからから生
じる店員側の「接客機会の損失」の問題点を解決するため，グラス型端末が実店舗のユーザの状態を検知
し，興味が向いている商品カテゴリを推定する．それにより，システムが店員に代わり，ユーザに対して
早く確実に適切な声かけをおこない，これと連携してスマートフォンを通して店員とのコミュニケーショ
ンを促すシステムを提案する．
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Abstract: In shopping on physical retail store, it is important for customers and salesclerks to communicate
with each other. For customers, it is a chance to know how an item is, for salesclerks, it is a step to sell
items to customers with higher probability in contrast.But some customers often hesitate to communicate
with salesclerks and salesclerks does not notice opportunity to talk to customers for waiting on customers in
reality. This study suggests that the system detects customer’s interest in a certain item in a physical retail
store and encourage promptly him to start communicating with salesclerks with a smart phone and a smart
glasses displaying a proper proposal. This system will solve a communicational problem between customers
and salesclerks.

1. はじめに
実店舗における客と店員との間におこるコミュニケー
ションは，商品を前に客が口頭で疑問点を質問をし，それ
に対して店員がセールストークをおこなう形式が一般的で
ある．このコミュニケーションは，客側が気になる商品に
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関する詳細を店員に聞きたい場合 (客から店員)，または店
員側が商品を前にして購入を悩んでいる可能性のある客に
対して声をかける (店員から客)ところから始まる．しか
し，客の性格によっては店員になかなか声をかけづらかっ
たり，そうでない場合であっても，手のあいている店員が
なかなか見つからないといった状況がままある．また，店
員側からは商品の購入を迷っている可能性のある全ての客
に対して声をかけることは不可能であるため，接客のチャ
ンスを逃してしまうとった問題が存在する．
我々は，客側の「店員へ声をかけづらい状況」とそこか
ら生じる店員側の「接客機会の損失」の問題点を解決する
ため，ユーザが常時装着していることを想定した Google
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Glassなどのグラス型端末を通じてシステムが店員に代わ
り声かけをおこなう (気づきをあたえる)こと，また，店
員と直接対面せずともすぐさま店員とコミュニケーション
をとる手段を，スマートフォンを通して提供することを考
えた．
本稿では，ユーザに気づきを与えることに特化したグラ
ス型端末と，より詳細なコミュニケーションが可能なス
マートフォンを連携させることにより，実店舗における店
員からの声かけから始まる客と店員との間に生じるコミュ
ニケーションを模した，一連の体験を提供することを可能
とするシステムを提案する．

2. 提案システム
2.1 構成
本研究ではグラス型のウェアラブルデバイスが普及した
近未来を想定している．提案システムは，ユーザが頭に装
着して使用する「Google Glass」と，携帯電話として常用
している「スマートフォン」，店舗に設置された「Beacon」
の 3種のデバイスで構成される．また，システムがスマー
トフォンにより提供するライブチャットを通じて接客をお
こなう，「チャット専用スタッフとしての店員」が存在する
ことを仮定している．
以上のデバイスで構成されたシステムの全体像を図 1に
示す．

2.2 機能
2.2.1 コミュニケーションの起点の提示
システムは店員に代わり，ユーザへの声かけ (コミュニ
ケーションの起点の提示)をグラス型端末の画面を通して
おこなう．その様子を図 2に示す．この通知には，システ
ムが推定したユーザが興味を示している商品カテゴリの画
像と，このシステムを通じてやりとりされた他のユーザと
店員との接客のログが表示されている．

2.2.2 テキストライブチャットによる店員とのコミュニ
ケーション

グラス型端末を通じてコミュニケーションのきっかけが
ユーザに対して通知されたのち，ユーザの所持している
スマートフォンは，システムが提供するテキストライブ
チャットを通じて店員とコミュニケーションをとる手段と
して利用される．このライブチャットルームへはユーザの
操作を必要とせず，システムを利用している限り自動的に
ログインされる．図 3には，例としてテレビに関する質問
をおこなえるライブチャットルームの様子を示した．この
ライブチャットルームは，グラス側で推定したユーザが興
味を示している商品カテゴリ情報に応じて，各商品カテゴ
リの担当店員とコミュニケーションが取れるものへと自動

図 2 グラス型端末の通知画面

図 3 スマートフォンのライブチャットの画面

的に切り替わる．本機能は ECサイトでしばしば目にする
スタッフとのライブチャット (e.g. zopim[1])機能を実店舗
で実現したものと言える．

3. 実装
3.1 ユーザが興味を持っている商品カテゴリの検知
本研究では，店舗に設置されている Beacon が発信す
る情報を手がかりにして，ユーザの興味推定をおこなう．
Beacon は Bluetooth の拡張規格である，Bluetooth Low

Energy(BLE)を用いて情報を発信している．この中に含ま
れる情報は，Beaconが設置されたエリアを示す「UUID」
と，そのエリア内において，ある Beaconであることを特
定するために組み合わせて設定する「major値」，「minor

値」の 3つである．更に，Beaconの情報を受信する端末
側において，その Beaconの電波強度を示す「RSSI値」が
検出できる．Beaconは，低電力で一定範囲に絶えずこれ
らの情報を発信する機能をもち，BLEの情報を受信できる
端末を持ったユーザは，Beaconの設置されたエリアに入
ると，受動的に Beacon側からの情報を受信することがで
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図 1 システムの全体像

きる．このため，Beaconを用いた試みとして，店舗へ来
店したユーザに対して自動的にクーポンを発行し，その旨
を通知するといった施策 [2]が既に行われている．
本システムでは，用いる全ての Beaconの UUIDを設置
する店舗を示す IDで統一し，major値を商品カテゴリ ID，
minor値をカテゴリ内の商品 IDとして店舗に陳列された
商品の種類と対応づける．ユーザが利用しているグラス型
端末で，受信するこれらの情報と RSSI値の大きさを調べ
ることで，ユーザがどの商品カテゴリの近くに滞在してい
るかを推定する．
現在の実装では，1秒ごとに検出された Beacon一覧のな
かから一番大きな RSSI値を示す (すなわち一番近くにあ
る)Beaconのmajor値を調べ，それが一定時間同じmajor

値を示していた場合，ユーザはそのmajor値に対応する商
品カテゴリに興味をもっており，その商品が陳列された場
所近くに滞在していると判定している．

3.2 接客機会を提供するチャットルームへの自動ログイン
グラス型端末によりユーザの特定の商品カテゴリへの興
味検出が起こった場合，グラスからシステムが用意した
サーバへ，ユーザの興味を持っている商品カテゴリの情報
を送信する．その情報を受信したサーバは即座に，グラス
と紐付いたユーザのスマートフォンへとプッシュ通知をお
こない，ユーザが興味に合うような商品カテゴリの専門ス
タッフとコミュニケーションが取れるチャットルームにロ
グインさせる．グラス型端末とスマートフォンのデータの
やりとりの様子を図 4に示した．これにより，ウェアラブ
ルデバイスであるグラス型端末を通じて，チャットルーム
で相談できる旨の通知を受けたユーザは，自身のスマート
フォンを用いて即座に知りたい情報を店員に質問すること
ができる．

図 4 Glass とスマートフォンの連携

4. 関連研究
関連研究として荒木ら [3]による，実店舗における商品
購買時の迷い検出システムの構築が挙げられる．この研究
の目的は，実店舗における商品購買時のユーザの「迷い状
態」を検出することで接客機会を増大させるというもので
あり，本研究とモチベーションが似ている．商品の購入へ
の迷いの状態の検知のアプローチとして，商品前に設置し
た人感カメラの情報と，RFIDリーダによる商品への接触
情報を利用している．本研究では，Beaconによりユーザ
の商品への興味を検出しており，アプローチが異なる．
類似の研究として，岩井ら [4]によるセンサーノードを
用いた商品の購買前注目度把握システムがある．この研究
では，光センサ，振動ポールセンサを組み合わせたものを
商品に取り付け，ユーザが「手に取る」行動を検知し，興
味を評価した．
渡邊ら [5]は SyncPresenter: 動きと音声が同期したター
ンテーブル型プレゼンテーションシステムを開発した．実
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店舗に陳列された商品をターンテーブル型のシステムの上
にのせ，動きを記憶させ音声を吹き込むことで，商品その
ものが客引きをおこなうことを可能にしたものである．実
店舗における接客に着目している点が本研究と共通して
いる．
椙本らは [6]，顧客の軌跡データを利用した実購買行動解
析による購買・非購買推定をおこなった．この研究では，
実店舗における客の購入までの行動モデルを分析し，追跡
データを利用した購買/非購買の推定モデルを作成した．
これらの研究と本研究の相違点として，客の商品へのお
おまかな興味を検出した後，ユーザへ店員とのコミュニ
ケーションのきっかけを提示し，システムを通して素早く
店員との会話がおこなえる機構を備え，より多くの接客機
会を提供する点を挙げる．更に，本稿で提案したシステム
のライブチャットは，個人や一店舗に閉じたものとして紹
介したが，同じカテゴリの商品に興味を持つ人であれば全
国，ネット・リアルを問わずにあらゆる人が集まる空間に
拡張することもでき，商品購入までのコミュニケーション
に重点を置いている．

5. まとめ
本稿では，店員に代わりユーザへ声かけをおこなう (気
づきを与える)グラス型端末と，グラスと連携し店員との
コミュニケーションを可能にしたスマートフォンからな
る，実店舗内における客店員間のコミュニケーション機会
の増大を狙ったシステムを提案し，プロトタイプの実装を
おこなった．
今後の展望として，Beacon の単一の情報だけでなく，

「商品への接触」「PCやスマートフォンによる商品ページ
閲覧履歴」などの情報なども活用し，より精度の高い適切
な声かけをシステムがおこなえるようよう実装する点を挙
げる．また，グラスとスマートフォンの連携方法の再検討
をおこない，グラスに表示する情報やスマートフォンの別
の機能を用いたコミュニケーション方法の模索をおこなう．
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