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01 研究概要
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研究概要

本研究では、セルフオーダーに対する消費者の評価が

状況別にどのように変動するのかを研究し、

セルフオーダーの適当な活用場面について検討する。
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研究概要

セルフオーダーの定義

5
出所：ユビレジ（2022）、「セルフオーダーシステムとは？カンタンがいちばんユビレジ」〈https://ubiregi.jp/pos-regi-guide/self-order-system〉

利用客のモバイル端末や店舗に設置された端末を利用して

料理の注文のみを利用客が自分で注文する仕組み



02 現状分析
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現状分析
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セルフオーダーと対人注文について

・対人注文
①ホールスタッフに

料理を注文

②注文内容を

厨房に伝える

①顧客自身が

モバイル端末を

利用して注文

・セルフオーダー



現状分析

8
画像引用元：HOT PEPPERグルメ外食総研（2021） 、「 テーブルトップオーダー・セルフオーダーの利用実態・意向調査」

〈https://www.hotpepper.jp/ggs/research/article/column/20220126〉

〈テーブルトップオーダーの利用経験状況〉

（2021年12月実施/首調査対象:都圏・関西圏・東海圏在住20～69歳男女/有効回答数9,627人）



現状分析
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〈飲食店のデジタル化に対する抵抗感について〉

・3割の人が抵抗感を持っている

画像引用元：株式会社MS&Consulting（2020）、 「オーダーシステムのデジタル化、消費者はどう思っている？」 <https://tenpoket.com/info/news/ordersystem201022>

手段別のセルフオーダーへの抵抗

(2020年9月30日~10月5日日調査実施（n=823）/一都三県、それ以外がほぼ均等になるように調査実施）



顧客

店員を呼ぶ手間の削減

注文商品、合計金額の

確認のしやすさ

好きなタイミングでの注文

店舗

人件費削減、人手不足の解消

注文機会の損失の防止

オーダーミスの削減

メニュー表の柔軟な作成・更新

現状分析
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セルフオーダー「メリット」セルフオーダー「メリット」

出所：Belong （2022年）「セルフオーダーシステムとは？メリット・デメリットやサービス比較など」
＜https://belong.co.jp/business/columns/work-efficiency/what-is-self-order-system/＞をもとに独自作成



顧客

個人対応オーダーの難化

（アレルギーなど）

大きな

デジタル化に対する抵抗感

店舗

顧客との

コミュニケーション機会の減少

端末やネットワークトラブル

に対するリスク

初期費用やランニングコストの負担

現状分析
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セルフオーダー「デメリット」セルフオーダー「デメリット」

出所：Belong （2022年）「セルフオーダーシステムとは？メリット・デメリットやサービス比較など」
＜https://belong.co.jp/business/columns/work-efficiency/what-is-self-order-system/＞をもとに独自作成



現状分析まとめ

• セルフオーダー（中でもテーブルトップオーダー）はメリットがあり、多くの人が利用し
ている

• コロナ禍を通じてシェアが拡大している
• 多くの人に受け入れられているが、一部マイナスイメージを持っている人も存在する

12

近年増加しているセルフオーダーは、顧客にも店舗にもメリットが多い一方で、
マイナスイメージを持っている人もいる。

その点をもう一度対人注文と比較し検討していく必要がある。



03 先行研究
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〈セルフオーダーのメリット〉

・ セルフサービス技術の品質(使いやすさ、信頼性、セキュリティ、応答性、

カスタマイザビリティ)が高いと、顧客満足度が向上し、顧客は店員との

コミュニケーションを避けることでリラックスした状態になり、

心理的な安全性が高まる。Jalani, Azit, Wan, and Mokhtar(2023)

・Collier,Moore, and Horky(2015)によると待ち時間の許容時間が短く、

従業員の存在が少ないなどの状況要因が、セルフサービス技術の使用頻度を上げる

顧客の決定要因になる

先行研究
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先行研究
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デジタル化推進により「今より暗くなる」と思う理由

・人と人とのつながりがなくなるので無機質で面白みのない社会に

なっていきそうに思う （総務省,2021）

デジタル機器を使わない理由

・以前使おうとした、もしくは使ってみたことがあるが、うまく使えなかったから

(内閣府,2023)

〈デジタル化のデメリット〉

総務省（2021）、「デジタル化の現状と課題」〈 https://www.soumu.go.jp/johotsusintokei/whitepaper/ja/r03/pdf/n1100000.pdf〉

内閣府(2023)「情報通信機器の利活用に関する世論調査」<https://survey.gov-online.go.jp/hutai/r05/r05-it_kiki/gairyaku.pdf>

デジタル化で顧客がマイナスイメージを抱く場合もある



Sureshchandar,Rajendran,Anantharaman(2002)によると

サービス品質と顧客満足度は独立しているが

密接に関連しており、一方が向上すると他方も向上する可能性がある。

Nurus Safa'atillah(2023)によると飲食店におけるサービス品質は顧客満足度に大きく

プラスの影響を与える

Wu, and Liang(2009)によるとレストランの環境要因とサービス従業員とのやり取りは、

高級ホテルのレストランにおける顧客満足度にプラスの影響を与える

⇩

接客は一定の条件下において顧客満足度を向上させる

先行研究
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〈接客のメリット〉



・セルフオーダー技術の品質の高さは顧客満足度向上に影響を与える

・接客には顧客満足度を向上させる効果がある

・デジタル化に対して不安を抱く意見がある

・セルフオーダーの評価が変動する条件や接客が選ばれる条件については

明らかになっていない

顧客

先行研究まとめ
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セルフオーダーの評価→
↓

評価を変化させる要素



先行研究
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セルフオーダーと接客のメリット・デメリット
についての研究は存在するが各々の
評価が変動する条件に関して
研究したものは見当たらない



04 問題意識・研究目的
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セルフオーダーは一般的に店舗•顧客側双方にメリットが多く、普及が拡大している。

一方でデメリットも存在するため、対人注文が好まれる場面も想定される。

しかし、どのような条件によってこれらの評価が変化するか

については明らかになっていない。

問題意識
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セルフオーダーが状況別でどう評価されるのかを比較し、

適当な活用場面について明らかにする。

研究目的



05 仮説導出
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➀複数人で来店した時と一人で来店した時の
注文形式への評価

➁自己呈示欲求が高い相手（恋愛感情を持つ人）に対する
注文形式への評価

➂自己呈示欲求が低い相手（両親）に対する
注文形式への評価

仮説導出
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複数人で来店した時と一人で来店した時の
注文形式への評価

仮説導出1



25

藤田・島田・佐藤（2013）によるとセルフオーダーのメリットとして

・店員を呼ばなくていいこと

・スムーズな注文

・追加注文のしやすさをあげている

↓

従業員との交流が消費者満足度にプラスの影響を与える

追加注文が頻繁に起きるとき⇒セルフオーダーを利用

店員と関わりたくない時⇒セルフオーダーを利用

仮説導出1
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Robert, and Jodie（2002）によるとグループの規模と飲食店の滞在時間には

正の相関関係がある

↓

複数人で飲食店にいる時のほうが一人でいる時より
滞在時間が長くなる

滞在時間が長くなると追加注文の確率が上がる

仮説導出1

吉田・武藤・島・森山・松井・犬塚(2023)によると飲食店における注文時間の分布は
来店から40分後に二度目のピークを迎える

↓
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一人でいる時よりも複数人でいる時のほうが

セルフオーダーの利用意欲が高まる

仮説導出1
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White, and Peloza (2009)によると

消費者は一人でいるときより、

他者の前で意思決定をするときに、より好ましい

自己イメージの訴求を意識した消費行動をとる

仮説導出2・3
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Chen, Kassas, and Gao(2021)によると買い物客の衝動買いの決定に
最も影響を与えるのは親と配偶者であり、

その影響は内部特性と社会的距離によって異なる。

⇩

誰ときているのかは行動パターンに影響を与える誰ときているのかは行動パターンに影響を与える

仮説導出2・3



30

自己呈示欲求が高い相手（恋愛感情を持つ人）に対する
注文形式への評価

仮説導出2
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安藤(1994)によると自己呈示とは他者から見られる
自分の印象に影響を与えようとする行動

Ashworth, Darke, and Schaller(2005)によると
関係の安定した旧友の前では、自己呈示の欲求が低下するが、

好意を寄せる異性の友人に対しては、自己呈示欲求が高まる

仮説導出2
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店員を通じた注文の場合、店員との会話が必然である

⇒礼儀正しさ、言葉遣いが表れる

対人注文において現れる能力

谷口(2005)によると自己呈示したいイメージの中に
社会的望ましさがあり、礼儀正しさ・言葉遣いが含まれる

仮説導出2
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Lee, and Yen, and Zheng(2023)によるとセルフオーダーの利用時、
プロセスが不明瞭でスムーズな操作は行えなかった

⇒セルフオーダーの使用には理解能力が求められる

セルフオーダーにおいて現れる能力

谷口(2005)によると自己呈示したいイメージの中に
有能さがあり、理解能力が含まれる

仮説導出2
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対人注文⇒社会的望ましさを呈示できる

セルフオーダーにおいて現れる能力

仮説導出2

セルフオーダー⇒有能さを呈示できる
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・谷口(2005)によると恋愛感情を持つ相手に対して、

社会的望ましさの方が有能さよりも優位である

恋愛感情を持つ相手に対する自己呈示

⇩
恋愛感情を持つ相手といる場合は

セルフオーダーよりも対人注文の方が利用意欲が高まる

仮説導出2
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恋愛感情を持つ相手といる場合は

セルフオーダーの利用意欲が低下する

仮説導出2
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自己呈示欲求が低い相手（両親）に対する注文形式への評価

仮説導出3



38

谷口(2005)によると自己呈示欲求は関係が親密になると低下する

長谷川(2005)によると親密と感じるのは両親である

⇩

両親に対しての自己呈示欲求は低い

注文方法の選択に自己呈示の可否は影響しない

仮説導出3
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Lee, （1998）によるとセルフオーダーは注文の正確性、

スピーディー差をもたらした

Shahril, Zulkafly, Ismail, Sharif, (2020)によるとセルフオーダーは

待ち時間短縮などを理由に顧客満足度向上に貢献している

⇩

従来のシステムより顧客満足度は上がっている

仮説導出3
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両親といる場合は

セルフオーダーの利用意欲が高まる

仮説導出3
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