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1． はじめに 

飲食店において顧客満足度を向上させることは，

顧客の再来店意欲や情報拡散意欲の上昇につなが

るなど，顧客の創造に大きな価値を生み出す．また，

この飲食店における顧客満足度は，料理の品質のみ

ならず，食事時間，店内環境，従業員態度など食事

全体を通して評価されることが明らかになっている[1]．

高級レストランの場合において，料理の品質や店内

環境や接客サービスなどの項目が特に重視されてお

り，いずれも高い水準が求められている．したがって，

顧客満足度を向上には，料理の提供タイミングを中

心とする食事時間全体のマネジメントの重要性が高

いと考えられる． 

飲食店が顧客の食事時間全体をマネジメントする

手段として，料理の提供タイミングの調節が考えられ

る．ゆっくりとしたペースで料理を提供する場合には，

それに合わせて顧客の食事ペースも低下する．一方，

速いペースで提供することで顧客の食事ペースも速

めることにつながる．飲食店は顧客の満足度を向上

するためには，顧客属性ごとに適切な食事時間を提

供する必要がある．そのため，適正な料理提供タイミ

ングを決定することが不可欠である．また，料理の提

供には，必ず複数工程からなる調理を行う必要があ

る．したがって，適正な料理提供タイミングを考えなが

ら，料理の調理着手タイミングと調理の効率化を考慮

し，調理スケジューリングを行うことが求められる．しか

しながら，現状では，シェフは自分の経験や勘に基

づいてスケジューリングを行っている．そのため，顧

客によって満足度の差が大きく発生してしまうことや

シェフによって顧客満足度と調理効率が大きく異なる

などが考えられる． 

以上の背景を踏まえ，本研究では，高級レストラン

を対象とし，顧客の食事時間に対する満足度を向上

するため，顧客属性に適する食事時間を提供する．

またそれとともに，調理効率の向上も可能となる料理

の調理スケジューリングモデルの構築を目的とする． 

2． 従来研究 

従来の調理スケジューリングの研究は，オペレーシ

ョンズリサーチ(OR)の分野に分類されることが多い．

繁野[2]は，料理の提供順番を客に決めさせ，その順

番通りに提供する料理人のスケジューリングを構築し

た．また，山吹[3]は複数の料理を同時に同じテーブ

ルに届ける，同時同卓提供の実現を目的とした調理

スケジューリングを行った．この研究ではシェフのスキ

ルや並行調理など，キッチンの状況を再現し，幅広

い店舗での有効性を示した．これらの調理スケジュー

リング研究では，料理の完了時間の総和や，最終料

理完了時刻などを評価指標とし，いかに早く効率よく

料理を提供できるかに焦点を合わせている． 

これらの従来研究は，待ち時間の増加により顧客

満足度が低下するといった前提に基づいている．し

かしながら，場合によって，この待ち時間は顧客満足

度にプラスの効果があることが期待されている．

Hensley ら[4]は，飲食店において入店待ち時間，料

理の待ち時間，会計の待ち時間の 3 つフェーズに対

して，それぞれの満足度へ負の影響を構造化した．

その結果，料理の待ち時間は他フェーズと比較して

満足度への負の影響が小さいことを明らかにした．ま

た，Noone ら[5]は，飲食店で食事をする顧客は，食

事のペースが飲食店によって速められたと感じた場

合には，満足度が低下することを示した．特に高級レ

ストランでは，顧客は食事のペースに敏感であること

を併せて明らかにした． 

以上より効率を求めた調理スケジューリングでは，

顧客の食事ペースを速め，かえって満足度の低下を

引き起こす可能性がある．飲食店においては，顧客

にあえて待たせるということが，顧客満足度を向上さ

せる効果に繋がることが考えられる．  

3. 調理スケジューリングモデルの構築 

3.1 料理の提供タイミングモデルの構築 

 本研究では，高級イタリアンレストランのご協力の下，

設定値の決定を行う． 

 本研究ではすべての顧客は予約をした状態で来店

するとし，同一のコース料理を注文することとする．予

約は 19:00から 15分後ごとのポイントで行うことがで

きるとし，本研究では19:00~20:00のなかで該当ポイ

ントをランダムに割り振ることとする． 

 顧客は利用目的や一緒に来店する人により，適切

な食事提供タイミングが異なることが予測される．その

ため，本研究ではこれらの情報を顧客形態と呼び，

料理ごとにあらかじめ設定された基本食事時間に対

して，実際の食事時間がその 1.2，1.0，0.8 倍となる



3 つの顧客形態を設定する．飲食店は予約時に，予

約時間とともに顧客形態を確認できるものとし，3つの

顧客形態のうち 1 つを割り付けることとする．なお，顧

客形態の出現確率は，対象としている高級イタリアン

レストランへのヒアリングを行い，実際の顧客状況を再

現する． 

 また，来店後には予約時に想定していた食事時間

と異なる場合があり，顧客の状況を確認しながら提供

タイミングを逐次調整していく必要がある．本研究で

は，顧客形態とは別に，顧客ごとに食事速度パラメー

タを設定し，実際の食事時間を設計する．顧客ごとの

食事速度パラメータは，3 つの速度を設定する．基本

食事時間，顧客形態ごとに割り付けた速度パラメータ，

顧客それぞれに割り付けられた速度パラメータの積

によって，実際の食事時間とする． 

 

3.2 料理の調理工程 

 研究にご協力いただいた高級イタリアンレストランの

コース料理の調理工程を使用する．表 1 に調理工程，

図 1 にその調理遷移図の一例を示す．調理工程ごと

に，調理時間，必要スキルレベル，並行調理可能性

を設定する．並行調理可能性とは，たとえばパスタを

ゆでる時間などが該当し，手を放していても問題のな

い作業を指す．また，それぞれの料理に対して基本

食事時間，基本インターバルを設定し，食事時間の

導出に利用する． 

 調理人については，それぞれにスキルレベルを 3

段階で割り付けて生成する．調理工程の必要スキル

レベルを満たした調理を行う． 

 

表 1 調理工程一例 

 

 
図 1調理遷移図  

 

3.3 スケジューリングの目的関数と制約条件 

 本研究では 2 つのステップを踏んでスケジューリン

グを行う．まず 1つ目として予約が入っている状態(開

店前)を想定する．料理の提供時間は予約時間や各

種設定値から導出し，顧客の料理ごとに理想的な料

理提供時間を設定する．それに基づき，料理人に対

して調理工程をバックワードスケジューリングする．ス

ケジューリング完了後，各料理人に対してガントチャ

ートとしてスケジュールを出力する．図 2 に料理人 1

名分のガントチャートを示す．図中水色バーが通常

の工程，赤色バーは並列調理を示す．2 つ目として，

来店後の状況を想定する．あらかじめ顧客形態に基

づいて，食事時間の予測を立てていたものの，同じ

顧客形態のなかでもペースが異なることが予測される．

誤差が生じた場合には，その料理以降の理想提供

時間の調節を行い，それに合わせてリスケジューリン

グを行う． 

 

図 2 料理人のガントチャート一例 

 

本研究での目的関数として時間満足度を導入する．

飲食店を利用する顧客は，暗黙的に次の料理が出

てくる理想的なタイミングを持っている．そのタイミング

から実際に提供された時間とのずれが大きいほど満

足度の低下が発生する．また，特にずれが大きい場

合には，時間による満足度の低下速度は大きくなると

考えられる．本研究では，顧客視点の目的関数とし

て時間満足度を以下で定義する．この時間満足度を

各顧客の各料理に設け，その総和の最大化を目指

す． 

 時間満足度 = −(理想時間−実際の提供時間)2 

 制約条件としては，料理人を資源制約として設定す

る．また調理工程選択は，それぞれ先行関係を崩さ

ないこと，スキルレベルを満たした調理人が調理を行

うこと，1 つの料理に対してすべての調理工程が必ず

1回ずつ実行されることを条件とする． 

 

4. おわりに 

従来研究に対し，本研究では顧客を基準に，調理

の開始時間が設定されるといった特色を持っている．

従来の研究では，基本的にはキッチンの中の状況の

みで開始時間が設定されているが，本研究ではその

中に顧客の視点が導入されている．現在社会の潮流

として，モノ消費からコト消費への移行や，顧客個々

人に視座を置いた提供価値の重要性が謳われてお

り，個々の業務の効率化を求める時代から，サービス

としてどう顧客へ提供するかを考えることが求められ

る時代へと変化している．本研究は，従来の効率化

所要時間(分) 先行作業 必要スキル
a 牛ヒレカット及び室温戻し 10 A

b 付け合せ準備 3 B

c 付け合せ調理 10 b A

d 牛ヒレ調理 3 a S

e 牛ヒレ休ませ 4 d S

f ソース仕上げ 3 S

g 盛り付け 3 cef A

調理作業項目



の中に顧客視点を取り入れ，飲食店側，顧客側両者

の視点を持った，新たな分野の先駆けとなる研究で

あろう． 

 今後の課題として，本モデルの具体的なシミュレー

ションを行い，定量的な分析を行うことが挙げられる．

また定量的な評価とともに，現実的側面の検証として，

ご協力いただいたレストランのシェフに，本モデルが

実行可能かどうかを評価してもらうことが挙げられる．

さらに，本モデルを実際の現場に適用し，利用した顧

客に対して満足度についてのアンケート調査を行うこ

とが必要である．シミュレーション的側面，現場的側

面の双方から検証することで，本モデルの有効性が

明らかになる． 
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