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③ストアオペレーション
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「③ストアーオペレーション」の学習範囲

第１章 店舗運営サイクルの実践と管理

１章２ 売上と利益向上向上のためのストアオペレーション

１章２ 発注システムの運用と管理

１章３ 商品の前出し作業と補充作業 １章５ 棚卸と在庫管理の重要性

１章４ 戦略的ディスプレイの概要 １章６ レジチェッカーの役割

第２章 戦略的ﾃﾞｨｽﾌﾟﾚｲの実施方法 第５章 人的販売の実践と管理

２章１ ディスプレイの意義・目的 ５章１ 販売員の実践知識

２章２ 補充型陳列(オープンストック)

２章３ 展示型陳列(ショーデｨスプレイ)

２章４ ビジｭアルマーチｬンダイジング

(ＶＭＤ)への取組み視点

第３章 作業割当の基本

３章１ ワークスケジューリングの重要性

３章２ パートタイマー・アルバイトの活用方法

第４章 レイバースケジューリングプログラム（ＬＳＰ）の役割と仕組み

４章１ レイバースケジューリングプログラム（ＬＳＰ）の目的

４章２ レイバースケジューリングプログラムの開発ツールと運営の留意点

４章３ レイバースケジューリングプログラムの活用による発注作業の改善
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店舗運営サイクルの実践と管理第１章

店舗運営サイクル

セルフサービス販売を主とする小売店舗における１日の作業循環図

＜開店準備＞

・クリンネス、照明、エアコン

・レジ操作の準備

・朝礼、ミーティング

＜オペレーション＞

補充発注 商品管理

荷受・検品 保 管 補 充 ディスプレイ

(値付け) (品出し) (売価変更)

ﾉｰ検品

＜メンテナンス＞ ＜セールスプロモーション＞

・プライスカードのチェック ・各種販売促進

・ＰＯＰ広告のメンテナンス ・接客、サービス

（ 、 、 ）・クリンネス 清掃 整理 整頓

＜チェックアウト＞ 包装 お見送り

・レジでの精算、接客

＜閉店準備＞

・クリンネス

・レジの金銭チェック

・夕礼、日報、ミーティング
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１ 売上と利益向上のためのストアオペレーション

＝ 売上総利益 － 販売管理費 販売管理費の低減営業利益

＝ 売上高 × 粗利益率 粗利益率の向上売上総利益

売上高 ＝ 客数 × 客単価

客単価 ＝ 買上点数 × 一品単価

販売機会ロスの減少

（１）売上高向上のためのストアオペレーション

客 数 …人口減少やオーバーストアなどから現実には向上困難

売上高 × 一品単価 …不況時に高単価の販売は推進しにくい

客単価 × クロスマーチャンダイジングや
コーディネート陳列などの手法

買上点数
販売 ①欠品の発生防止

機会ロス ②不適格な販売方法の修正

の防止 ③新製品や売れ筋商品

に関する情報収集

（２）売上総利益向上のためのストアオペレーション
複数ｻﾌﾟﾗｲﾔｰと商談

売 上 高 ①仕入価格の引き下げ ﾊﾞｲｲﾝｸﾞﾊﾟﾜｰの発揮

売上総利益 ②ＰＢ商品の販売
×

（粗利益） ③値入率の高い商品の推奨販売

粗利益率 ④値下・値引を減らす 売れる商品の見極め

売れ筋商品の仕入

適正在庫の維持

販売ピークの早期化

⑤減耗を減らす 破損・汚損を防止する工夫

鮮度管理の徹底

万引き防止

（３）販売管理費低減のためのストアオペレーション

人 件 費 …①粗利益に応じた適切な と労働分配率
店舗の の向上労働生産性

＋
販売管理費

店舗賃借料 …②売上や粗利益に応じた適切な店舗賃借料

＋

広告宣伝費 …③費用対効果の高い広告宣伝

＋

光 熱 費 …④光熱費の低減：省エネ機器の採用
LED
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２ 発注システムの運用と管理

（１）ＥＯＳ発注 … 補充発注を効率的に実施する方法の１つ

＜ とは＞補充発注

売れた商品を補充するために、売場から発注すること 定期発注

定量発注

＜ＥＯＳ発注のしくみ＞

ＰＯＳシステム・各店舗の
（ ） ( )Point Of Sales EOB Electric Order Book

電子発注台帳EOB
コードJAN

レシート 読み取り

ｽﾄｱ商品名 価格

…… … ﾀｰﾐﾅﾙ ｺﾝﾄﾛｰﾗPOS
…… …

発行日付時間レジ, , No

ＥＤＰセンター／

スイッチングセンター □□ □□ □□ □□ □

・ （チェーン本部または □□ □□ □□ □□ □ＥＯＳ

（ 共同受発注センター）Electronic
□□ □□ □□ □□ □Ordering

） □□ □□ □□ □□ □System

□□ □□ □□ □□ □□ □□

サプライヤー □□ □□ □□ □□ □□ □□

仕入先 取引先 □□ □□ □□ □□ □□ □□ □□ □□（ 、 ）

仕入先Ａ 仕入先Ｂ 仕入先Ｃ

（参考）ＥＯＳ発注のメリット

①発注時間の短縮

②正確かつ迅速な伝達

③検収の精度向上 → 誤納、未納、遅納などの低減

④検収時間の削減

⑤発注コストの削減…電話代や伝票の処理
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（２）最低陳列量と欠品の意味

商品が(ゴンドラ什器から)全てなくなったとき

欠 品

を割った状態 ←重要最低陳列量

これ以下になると、販売数量が急速に減少する陳列在庫量

Ａ商品（仮称）の12日間の販売動向データ
↑ ７
販 ※最低陳列量＝11個
売 ６
数
量 ５

４

３

２

１

初 ２ ３ ４ ５ ６ ７ ８ ９ 10 11 12
日 日 日 日 日 日 日 日 日 日 日 日

目 目 目 目 目 目 目 目 目 目 目

開店時の在庫数量(個) (30)(23)(18)(14)(10)(10)(７)(５)(３)(２)(２)(０)

在庫量 欠品状態（品切れ）

発注 発注 欠品を起こさないためには、

発注リードタイムを考慮に入れて

荷受け 荷受け 補充発注を実施しなければならない。

時間

発注ﾘｰﾄﾞﾀｲﾑ

発注サイクル
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３ 商品の前出し作業および補充作業

３－１ 商品の前出し作業

□□ ■□

□□ □ □ ■■

□□□ □□ □□ ■□□

□□□ □□ □□ ■□□

□□□□□ □□□ □□□ ■□□□□

□□□□□ □□□□ □□□□ ■■□□□

満棚 販売後 前出し 品出し

＜ とは＞ ■：補充商品前出し作業

乱雑となった商品を棚の一番前に引き出し､平面に整えること ＝フェイスアップ

頻度…１日４回程度、定期的に（スーパーマーケットやドラッグストア）

最低でも午前と午後の２回以上（その他の小売店）

作業時間…１回５分程度、手短に

実施上の留意点 統一的方法で、効率的に作業する

最低でも２列以上に整える（ ）前進立体陳列

入口からよく見えるように

異種商品の混在は、速やかに正しい売場に戻す

棚ラベルやＰＯＰのチェックと修正

不良品や破損品は棚から外す

欠品のスペースは空けておき、入荷日カード等を添える

顧客の買物の邪魔にならないように

作業中でも、顧客には明るい挨拶を

場所と作業のポイントを考え、効率的かつ迅速に

３－２ 商品の補充作業

＜ とは＞補充

納品された商品を所定の売場に適正にディスプレイすること ＝“品出し”

入口付近の売場から店内奥へ

売れ行きの早い商品は、フェイスを大きく

量感のある売場状態の維持

商品を詰めすぎたり、空いているスペースを他の商品で埋めたりしない

（１）補充を行う場合とは

絶対的欠品…陳列棚に商品がまったくない状態
品切れ（欠品）

相対的欠品…最低陳列量を割った状態

品薄時…最低陳列量に近づいてきた状態（※１日分ぐらいしか余裕がない）

定 時…ワークスケジューリングにのっとり、決められた時間帯に

決められた棚割を完成させる。
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（２）補充の手順と留意点

①補充商品の選定 すべての売場…決められた時間に、決められた順序で

（売場の巡回） 重点商品の売場…混雑時の後など

②補充商品の取出し ①入荷日付の古い商品から先に必要量を選び出す。

（バックルーム） ②ダンボールの印字と商品リストの照合・確認

③売価欠落時は、上司に確認し売価記入する。

④ストック場でも、売場同様の分類整理を

⑤汚れて数字がよく見えない値札は使わない。

⑥日付や容量などの記載事項が隠れないような値札付け

①重い商品や大きい商品は先に、

③カートラックへ積載 壊れやすい、崩れやすい商品は後に

②通路別（売場別）に 積み込む

③積み過ぎない

①顧客に注意し、わき見をしない。

④カートラックで運搬 ②運搬スピードを出しすぎない。

③顧客がいる場合は、声を掛けながら

④混雑時はカートを使わない。

⑤多積載で前が見えないなら、カートを引く。

①腰から上への補充は、カット台に載せたまま

⑤陳列（リセット） ②腰から下への補充は、カット台から下ろして

③先入れ先出しの徹底

④フェイスの向きやフェイス、売価の確認

①中身を確認してからつぶす。

⑥ダンボール整理 ②切りくずは、別のダンボールにまとめる。

③バックルームのダストシュートに運ぶ。

④ダストシュートに捨てる。

●補充後のチェックリスト

① 商品とプライスカードやＰＯＰ広告が一致しているか。

② 商品を担いで運んでいないか。

③ カートに積み込みすぎていないか。

④ 小さい商品や崩れやすい商品を下に積んでいないか。

⑤ 商品の邪魔になるようなディスプレイになっていないか。

⑥ 先入れ先出しを忘れていないか。

⑦ フェイスを前にそろえてディスプレイしているか。

⑧ きちんと分類してディスプレイしているか。

⑨ 不良品を出していないか。

⑩ 混雑時に品出ししていないか。
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４ 戦略的ディスプレイの概要

４－１ ディスプレイの方法 …「見やすく、手に取りやすい」を心がける

前進立体陳列 …基本的なディスプレイ技術、全ての商品への採用が可能

商品を手前に前進させ、積上げ

立体的にディスプレイする方法

→触れやすさ、

盛り上がった感じの迫力

変形陳列 …売場にアクセントをつける。使用は約20％以下に控える。

ウイング陳列 プッシュアウト陳列 パイルアップ陳列 ステップ陳列

（翼型陳列） （突き出し陳列） （積み上げ陳列） (ひな壇陳列)

方 法 適した商品

プッシュ ゴンドラ什器などの陳列ライン ・後面と同一商品または関連商品

アウト陳列 よりも前面の通路側に商品を突き ・新製品や育成商品

出す形でディスプレイする方法

ウイング陳列 ゴンドラエンドや平台の両側、 ・エンド、平台テーマの関連商品

または片側のサイドに、 ・認知度を高めたい商品

鳥の羽を広げたように突き出して ・ついで買い商品

ディスプレイする方法 ・売れ残り品の売り切り

ステップ陳列 トレーパック商品や缶詰類などの ・積み重ねても変形しない商品

商品を、ひな壇状に積み上げて

ディスプレイする方法

パイル 商品を組合せながら、垂直に高く ・積み重ねられるもの

アップ陳列 積み上げてディスプレイする方法 ・中～大型商品で安定感あるもの
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４－２ ディスプレイ実施上の留意点

①前進立体陳列（フォーワード陳列）…セルフサービス販売方式を主体とする店舗

・表面が盛り上がった感じにすること（前出し作業）が重要である。

・補充は、先入れ先出し法で行い、商品のロス化を防止する。

・崩れやすい形状の商品には、仕切り板や支え板などの補助具を利用する。

Ｍ

Ｍ

Ｍ

Ｍ

Ｍ

②カラーストライプ陳列 …セルフサービス販売方式を主体とする店舗

・同一色の単品を集めて、色の訴求により、陳列面に縦じま模様を作る。

→商品の魅力を引き出し、顧客を売場にひきつけ、購買に結びつける。

・シンプルなデザインの方が効果がでやすい。

・どのフェイスを見せれば、最も美しくカラー訴求ができるかを検討・決定する。

・仕切り板、仕切り棚を活用し、カラー別ラインが崩れないようにする。

・プリパッケージのアクセントカラーを効果的に利用する （上図参照）。

③コーディネート陳列 …専門店のような店舗でストアコンセプトを主張

・生活シーンに合わせて販売促進のテーマを設定し、

主力商品周辺に関連商品をディスプレイする。

・顧客ニーズに合わせたコーディネートと共に、

商品知識や接客技術の社員教育の向上を図る。

④ハンガー陳列 …セルフサービス販売方式を主体とする店舗

・斜めの多点掛けやスリーブアウトなど探しやすい陳列形態の工夫

・サイズ探しが容易になるよう色違いハンガーやサイズ表示部品を使う。

・取りやすく、見やすい量に抑える （商品を詰めすぎない）。

フェイスアウト スリーブアウト

斜めの多点掛け 詰めすぎない
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５ 棚卸の目的と実施プロセス

（１）棚卸の目的 … 正確な実在庫を知り、管理日報（帳簿在庫）のデータ修正を行う。

→適正な在庫コントロール、利益管理

棚卸ロス（品減り）の原因と対策＞＜

(帳簿在庫と実在庫のくい違い)棚卸ロス

万引き商品ロス

商品と伝票の不一致

期末在庫高 値下げ伝票の発行漏れ 日常業務を

仕 入 高 （実際） 不正によるもの ルールどおり

レジの打ち間違い 行えば防止可能

移動返品処理の誤り

レジ登録ミス など

売 上 高 棚卸実施で棚卸

期首在庫高 値下げロス ロス防止の重要

商品廃棄ロス 性を認識させる

（２）棚卸の体制

・チームワークとコミュニケーションが重要

・計画と反省の資料を作成し、後任者に引き継ぐ

（３）棚卸実施のプロセス

棚卸作業は、一時期にすべての商品などの動きを静止した状態で実施する。

限定した時間内に作業を完了させるには、前準備の完了が前提条件となる。

（参考）棚卸全体の流れ

人員の確保と組合せ …出勤者を参加、予備、非参加に区分

棚卸教育 …棚卸１週間前より開始、未経験者には全て、
経験者には必要項目のみ

備品の発注および配布 …棚卸表と同時配布、終了後は回収して次回備品に

ゴンドラ番号シールの確認 …壁周りゴンドラの右端を１丁目１番地、反時計回り

商品の前整理 …棚卸の前日に行い、当日作業をスムースにする

定量整理：縦･横･高さを一定にそろえ、
端数をまとめて、数えやすくする。

バックヤードの棚卸 …棚卸日前日に終了させる

読 上 げ…２人１組で、カウント(読上げ)と記入

棚卸の実施 点 検…正しく行われたかﾁｪｯｸ､ﾍﾟｱ実施が原則
点検終了場所に色つきﾃｰﾌﾟ等をかける

最終点検…棚卸総括責任者(ｽﾄｱﾏﾈｰｼﾞｬｰ)が行う
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●人員の確保と組み合わせ

除外人員（受付､食堂､事務､交換･レジ係など最低限）

当日の出勤者の確認 予備人員（当日病欠の補充等：２～３名を必ず確保）

棚卸人員 …２人１組

組み合わせの方法作成 …１週間前

原則、平常担当の売場に割り当てる

少なくとも１人は経験者

正社員は難しい売場に、応援者はわかりやすい売場へ

売場別の投入組数の決定 …前回の終了時間データに応じ、人数を増減

全員への周知

（４）売場とバックヤードの整理（商品の前整理：棚卸の前日までに行う）

普段、目の届かないところもチェックする

売場の整理 値札落ちがないか、値札は正しいか

半端商品や返品商品は１カ所にまとめておく

部門別にまとめて整理

バックヤードの整理 バラ物は売り場へ、半端や不良品はﾏﾈｼﾞｬｰが管理する

棚卸不要品（見本品や景品）には、棚卸不要ｽﾃｯｶｰを

６ レジチェッカーの役割

①正しい姿勢、笑顔のアイコンタクト、手の位置への注意

レジでの ②決められた身だしなみ

接客マナー ③決められた用語

④商品の丁寧な取扱い

⑤公平な接客サービス

⑥よく見える位置に名札をつける

⑦金銭の丁寧な受渡し

⑧待機中に無駄話をしない

⑨返品や交換は決められたルールに従う

⑩商品特性に配慮した袋詰め（硬下柔上）

⑪開店時・閉店時のレジ点検はしっかりと

①レジ待ち客の買物量を把握し、次のチェックの状況を判断

目配り ②長時間待ちの顧客には 「申し訳ない」という仕草やｱｲｺﾝﾀｸﾄを、

③支払い中に、次の顧客の目を見て笑顔で挨拶。

①年配の顧客へのサポートと声かけ

気配り ②釣り銭の渡し方とタイミング

③買い物かごの整理ポイント

・硬い商品から整理

・やわらかい商品の除外

・かさばる商品は牛乳の横
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戦略的ディスプレイの実施方法第２章
…ｾﾙﾌｻｰﾋﾞｽ主体の売場、主に最寄品補充型陳列

ディスプレイのタイプ
…対面販売主体の売場、主に買回品展示型陳列

１ 補充型陳列（オープンストック）

１－１ 補充型陳列の目的と留意点

＜ とは＞補充型陳列

消耗頻度、使用頻度、購買頻度が高い定番商品を

効率的に補充し、継続的に販売するためのディスプレイ方法

：顧客にとって「見やすい 「選びやすい 「手に取りやすい」合理的 」 」

：小売店側から「売場を管理しやすい 「販売数量を増やしやすい」機能的 」

「商品管理しやすい」
（１）補充型陳列の留意点

①前進立体陳列にすること

補充型陳列 ②安定感のあるディスプレイにすること

の留意点 ③売場に清潔感が表れるようにすること

④最上段のディスプレイの高さを統一すること

⑤ディスプレイのパターンを決めておくこと

（２）陳列棚の縦割（垂直型）展開

○ ◎ ◎ ● ● 容量：小○○○ ○○○○ △△△△ □□□□ ◇◇◇◇ ☆☆☆☆◎

△ △ ▲ ▲ ⊿ Δ ●● ▲▲ ■■ ◆◆ ★★△ △△

■ ■ 口 口 ◎◎ ⊿⊿ 口口 ＊＊□□□□ □□

★ ★ ☆ ＊ ＊ 容量：大☆ ◎△□ ☆☆☆☆ ◇

（３）フェイスとフェイシングの違い

＜ とは＞ 価値を伝えるフェイス

商品の顔に当たる部分 どの面を …見える、わかる

商品の存在感を最も強く訴求する面 顧客に見せるか コストのかからない

…手間や嵩のない

＜ とは＞フェイシング

陳列棚の最前列に、同一、かつ、複数の商品（単品）を

横（と縦）に最適な数量を並べる配列技能

販売数
それぞれの商品(単品)の …あるフェイス数を超えると、

販売数量に応じて 販売数量は増えなくなる

フェイス数を決定する →それぞれの商品(単品)に

おける適切なフェイシング

（４）フェイシングの考え方 ﾌｪｲｽ数

①フェイシングとは棚割の一つであり、

商品の陳列数量を縦横に計画的、戦略的に決定する。

②ＰＯＳデータによって把握した販売動向により決定する。

③ニーズが強い単品の多フェイス化が基本 ＝ 死に筋商品の排除
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（５）補充型陳列の具体例

①売上増加のためのディスプレイ方法

ｉ）単独陳列よりも集合陳列のほうが売れる。

）少数ブランド単独陳列よりも多数ブランド複合陳列のほうが売れる。ii

）大量陳列にすると売れる。iii

）同一商品でも高さや置く場所によって売れ方は変化する。iiii
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１－２ 補充型陳列の原則

（１）顧客の「買物の順序」における陳列の原則 近くからは
訴求したい商品 □□ 見にくい

来 探 見 選 触 買 商品
れ □□

店 す る ぶ る う
育成したい商品 □□

話題の商品
□□

マグネット 見やすく
で、顧客を 選びやすい 量販したい商品 □□□
引きつける 陳列 サイズが大きい

商品

見やすい位置

見やすい幅 120ﾟ以内

1.5～２mが限界

■■■■■■■■■■■■■

入口 50cm

⊂●⊃

（２）サイズ区分

大

□□□□□ 小 中 大 中 小

小

大

（３）ハイターン・ローストックを実現させる陳列方法

①前進立体陳列 ②上げ底陳列

整理･整頓･清掃 広告などの□ POP
クリンリネス メンテナンス□□

□□

□□ マニュアルに基づいた

□□□ 陳列作業

□□□□

ディスプレイ
照明の効果

などの提案方法

前出し ダミー
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２－３ 補充型陳列の戦略的実践方法

・ゴンドラ陳列…ブランド力の強弱によって配置する場所を変える

・エ ン ド陳列…①育成商品を中心にし、関連商品などを周囲に配置

②新商品などを売れ筋商品などで挟み込む

（１）戦略的ゴンドラ陳列の方法

ブランド認知力の強い商品と弱い商品の組み合わせ

＜改善前＞

強 強 弱

＜改善策１＞ ＜改善策２＞

強 弱 強 弱 強 弱

（２ （ゴンドラ）エンドへの配列方法）

①育成商品中央配置型 ②ダブルアタック（挟み撃ち）型

パネルボード関連 関連育成品

商品 商品ｻﾝﾌﾟﾙ

テーマ テーマ 売れ筋Ａ 売れ筋Ａ育成 新製品Ａ

商品 商品商品

新商品Ｂ 新商品Ｂ売れ筋Ｂ

売れ筋 売れ筋Ｃ 売れ筋Ｃ新製品Ｃ
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２ 展示型陳列（ショーディスプレイ）

＜ とは＞展示型陳列

推奨すべき特定の商品をクローズアップして見せる ショーウインドウや

演出 の方法 ステージなどの活用(ショー)的なディスプレイ

小売店のねらいとする流行商品や季節商品などを

を持って訴え、店全体の をはかるタイムリーなテーマ イメージアップ

顧客の視覚に、審美的・感動的に訴えかける

①商品特性を的確に表現する

留意点 ②何が重要であるかを適切に認知させる

③展示型陳列のメリットを理解し、追求する

①商品の適切な絞り込み → テーマを持った訴求

展示型陳列 ②広告的効果、心理的効果の発揮

のあり方 ③集視ポイントの設置 → 回遊性の向上

④品ぞろえやディスプレイ方法の工夫

訴求対象 …主要顧客層に標的を絞り、テーマおよび重点商品を訴求する

不特定多数の取り込み

表現 ①美しさ、鮮明さ、顧客の注目度

ポイント ②流行性や季節性 重点商品の演出

③ＰＯＰ広告で、テーマと特質を主張

留 意 点 …主役である重点商品を中心に、ビジュアルにディスプレイする

テーマに合わせて

●展示型陳列の具体例

展示型陳列は、売りたい商品を重点的に販売するための方法である。

ショーマンシップを発揮することが展示型陳列の成功ポイントでもある。

①着せつけ陳列…マネキン人形などに直接、衣服を着せつける

展示型陳列 ②吊り下げ陳列…天井などから商品を吊り下げる

のパターン ③掛 け 陳列…商品を掛けて着せつけた感じにする

④貼りつけ陳列…壁面やボードなどに商品をピンで貼りつける

⑤スタンド陳列…スタンドハンガーを用いる

（感覚的ディスプレイ）

（ムードアップ陳列）

⑥シンボライズ陳列…モチーフ（主題）によって、象徴的に表現

⑦ドラマチック陳列…物語の１コマのような表現
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４ ビジュアルマーチャンダイジング（ＶＭＤ）への取組み視点

（１）ビジュアルマーチャンダイジング（ＶＭＤ）の意義

＜ とは＞ビジュアルマーチャンダイジング（ ）visual merchandising

視覚的商品演出方法：小売店のマーチャンダイジングを視覚的に訴求していくこと

顧客にとって

売場づくりを総合的に演出する 見やすく、選びやすく、買いやすい売場

季節性や流行性に富んだ売場

商品 情報 環境

（２）ＶＭＤによる売場活性化の方法

ハード面…内外装、什器・備品、装身具、照明など

ＶＭＤの展開要素 ソフト面…ﾌﾛｱｿﾞｰﾆﾝｸﾞやﾌﾛｱﾚｲｱｳﾄの設計、 広告POP
ﾃﾞｨｽﾌﾟﾚｲ･ﾊﾟﾀｰﾝの選定、商品のｶﾗｰｺﾝﾄﾛｰﾙ

ＳＰ：ショッププレゼンテーション ＳＰ

→ｼｮｯﾌﾟ(店内専門店)をつくる

ＶＭＤの展開場所 ＣＰ：コーナープレゼンテーション ＣＰ

→ﾃｰﾏを待たせたｺｰﾅｰをつくる

ＩＰ：アイテムプレゼンテーション ＩＰ

→特定ｱｲﾃﾑの訴求場所をつくる

ＡＩＤＭＡの原則 注 目 興 味 欲 望 記 憶 行 動

Interest Desire ActionAttention Memory

色 デザイン 素材感 着まわし 着ごごち感

８ｍ ～ ４ｍ ～ ２ｍ ～ １ｍ ～ 40cm ～ 0cm
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第３章 作業割当の基本

１ ワークスケジューリングの重要性 人時(ﾏﾝｱﾜｰ)

１人の従業員が

顧客サービス 人時(ﾏﾝｱﾜｰ) １時間当たりに

の強化 生産性の向上 働いた工数

＝総労働時間

作業割り当て 人時生産性

１人の従業員が(ﾜｰｸｽｹｼﾞｭｰﾘﾝｸﾞ) の整備

１時間当たりに

＜ とは＞ 稼ぎ出す作業割り当て（ﾜｰｸｽｹｼﾞｭｰﾘﾝｸﾞ）

売場規模に応じて、適正な利益を生み出すための 粗利益高

最適な作業人員の構成を、誰にでもわかるよう具体化すること

誰が 何時から何時まで どこで何の作業を行うのか 粗利益高「 、 、 」

↓ ↓ 総労働時間

最適な人員配置 作業内容の明確化

↓ ↓

作業割当表(ワークスケジュール表)の作成

日々の作業について、従業員の能力 ●作業割当表を

を考慮し 「どの作業を 「いつ 、 作成する前のチェック項目、 」、 」

「誰がやるか」を割り当てた一覧表 ①どの時間帯は、どのような作業が必要か

②誰にやらせるべきか

③いつまでにやらなければならないか

●作業割当表の ④どのような報告をさせるか

作成にあたっての検討事項 ⑤どのような準備と後始末がいるか

（１）重点事項を検討する ⑥経費と効果の関係はあるか

（２）余裕を持たせる ⑦まとめてやれないか

（３）作業者の習熟度や知識を ⑧この時間帯でなければならないか

把握しておく ⑨順序は変えられないか

（４）週間ベースで作成する ⑩どのような道具が必要か

今月の重点項目：○○○○○○ 売上げ目標：△万円作業･シフト割当表
○月△日

□曜日 8:00 9:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 21:00 備考

開店準備 レジ操作 食事 商品補充Ａさん

クリンネス 品出Ｂさん

レジ操作 受注Ｃさん
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２ パートタイマー・アルバイトの活用方法

●パートタイマー・アルバイトの位置づけの変化

人件費
低コスト目的 補助作業中心の

低減
位置づけ

1990年代中頃 の変化

権限
・責任貴重な戦力 人件費の低減
の付与

●パートタイマー・アルバイト活用のメリットとデメリット（正社員に比べて…）

メリット デメリット

①人件費コストが、安い。 ①長期戦力になりにくい。

②期間を決めた雇用契約を結べる。 ②働く時間、日数が少なく限定される。

③必要なときに必要なだけ調達可能。

●パートタイマー・アルバイト活用の仕組みづくり

人間関係の円滑化 能力別の時給

からの配慮 処遇面の配慮 勤務ｼﾌﾄの融通処遇面

差別をなくす

やる気を

引き出し の整備 …目的、方法、手順、道具、量、質、期限マニュアル

戦力化する

(教育訓練) …実際の仕事の場面を通じてのＯＪＴ

トレーニングの仕組みづくり

（参考）作業スケジュールの活用方法

よい …接客態度､ディスプレイ､清掃などの改善店舗のイメージづくり

作業

ｽｹｼﾞｭｰﾙ

の活用 店舗運営の効率化による …より高い生産性の作業を目指す経費削減

と効果

従業員の …不公平感や仕事のバラツキがなくなる。勤労意欲の向上
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レイバースケジューリングプログラム（ＬＳＰ）第４章
の役割と仕組み

１ レイバースケジューリングプログラム（ＬＳＰ）の目的

１－１ ＬＳＰの定義

＜ は＞レイバースケジューリングプログラム

“誰が” “何時から” “何時まで” “どの作業を” “どれくらい(作業量)”

行うかを決める計画システム、 とも呼ばれる。作業割当計画

（１）ＬＳＰへの注目背景

ＰＯＳシステムの普及→ 曜日別、時間帯別売上数量データの把握

経験と勘に頼る作業割当 データに基づいた作業割当

↓
店舗作業の効率化

（２）ＬＳＰの目的

①顧客へのサービスレベルの向上（人員増はしない）

ＬＳＰの基本的目的 ②残業時間の削減、単純作業のアルバイト化

→主任クラスが知的労働に注力できる

作業のシステム化

ＬＳＰ導入の留意点 作業の標準化

作業発生の予測

１－２ ＬＳＰの実施計画の立て方

（１）労働生産性の把握（計画準備段階）

① 部門ごとに作業を分類する

② 分類ごとに労働生産性を把握する

③ 作業の発生を予測する方法を定める

（２）日常業務における作業割当計画の立案

①必要な作業量を予測する ②各作業者の就労予定と
つきあわせる

作 業 計 画

（３）フィードバック

他システムとの調整 作業のやり方の不備 労働生産性把握の不備

作業発生自体の問題・作業発生時間の問題 予測の不備
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１－３ ＬＳＰの利用分野

（１）売上の確保

ＬＳＰのねらい サービスレベルの向上 レジ部門のLSP …顧客を待たせない

① ｸﾞﾛｰｻﾘｰ部門のＬＳＰ …売場が乱れないように､従業員が売場を把握できる

作業の標準化
→本来あるべき場所に陳列

② 菓子部門のＬＳＰ …売場の乱れ、欠品 入り数…最低発注数量

棚 割…決められた陳列位置

③ 生鮮部門のＬＳＰ …より新鮮かつ清潔に提供するための“作業の標準化”

（２）本部による店舗作業の把握

店舗作業の標準化 時間当たりの作業量の割り出し ＬＳＰによる作業割当

（３）作業コストの把握

コスト削減よりも、利益につながる作業コストの管理が重要

（４）アルバイトの管理
正社員・ﾊﾟｰﾄﾀｲﾏｰの就業時間をｻｰﾋﾞｽﾚﾍﾞﾙの向上や知的作業へ振る

ＬＳＰ
アルバイト作業の発生量がわかり、必要な人数や時間が予めわかる

※ＬＳＰは単純作業で作業量の変動が大きい作業に適している

２ レイバースケジューリングプログラムの開発ツールと運営の留意点

２－１ ＬＳＰの開発ツールと基本原則

アメリカの生産性向上のシステム化の１つ

グローサリーの補充（品出し）作業や

生鮮食料品の加工作業におけるスケジューリング技術

チェーンストア本部が作業と作業量を明確にとらえ、

作業毎に必要な従業員と適正な作業員数（人時）を振り分ける

２－２ ＬＳＰによる効率的店舗運営のポイント

精度の高い日々の売上高を予測する

売上高予算に合わせた日割人時枠を設定する …日割売上高予算÷人時売上高

〔円／日〕 〔円／人時〕

日々の特徴に合わせた人時枠を設定する 繁忙期→人時を最大限に投入

閑散期→最低限の人時で運営
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３ レイバースケジューリングプログラムの活用による発注作業の改善

●発注に関する用語

発注期間日数 発注日から次回の発注日までの日数。

発注リードタイム 発注日から商品が入荷するまでの日数 （入荷日数）。

安全在庫日数 品切れ防止などを考慮し、

最低で何日間分の在庫を持つべきかという日数。

平均日販数 １日平均で商品がいくつ売れているか。

最大在庫数 発注から入荷までの販売数量を考え、最大となる在庫数量。

（発注期間日数＋入荷日数＋安全在庫日数)×平均日販数

安全在庫数量 ボリューム感や安全性の点からみた最低必要な在庫数。

(安全在庫数) 不足の要因で単位当たりの販売量が変動することを

予測して、欠品を防ぐために最低限必要な在庫数。

安全係数×√{（発注期間日数＋入荷日数）×平均日配数}

発注点 在庫がいくつになったら発注するかという数量。

その数を切れば発注するとあらかじめ決めた在庫水準。

入荷日数と安全在庫日数に１日当たりの平均販売個数を

掛けて求める。

（入荷日数＋安全在庫日数）×平均販売個数

（入荷日数＋安全在庫日数）×平均日販数

発注ロット １ロット発注した時の入荷数（段ボール箱の入り数）

発注数 販売予測にもとづいて計算され、実際に発注した量。

最大在庫数から帳簿在庫数を引いて求める。

最大在庫数－帳簿在庫数

帳簿在庫数 棚卸しをしないで計算上で求めた現時点の在庫数。

（理論在庫） 販売数量と仕入数量から計算上出された在庫数。

前回の在庫数＋仕入数－販売数

前回の在庫数量 前回から繰り越された在庫数量。

仕入数量 一定期間に仕入れた商品数。

販売数量 一定期間に販売された商品数。
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（１）グローサリーの発注のケース

発注期間日数＝４日 前回の在庫数量＝１０個

入荷日数 ＝２日 仕入数量＝ ６個

安全在庫日数＝２日 販売数量＝ ７個

平均日販数 ＝３個

在庫量
入荷期間在庫

平均
日販数 最大在庫数量

発注点
入荷期間在庫

安全在庫

発注 入荷

入荷日数

発注期間日数

発注 発注

最大在庫数量＝（４＋２＋２）×３＝２４個

発 注 点 ＝（２＋２）×３ ＝１２個

帳簿在庫数量＝１０＋６－７ ＝ ９個

発注数量 ＝２４－９ ＝１５個

※発注期間を短くすると、少ない在庫で運営できるが、

発注回数と納品回数が増えて作業が増加する。

※発注期間を長くすると、最大在庫数量は増加するが、

発注回数は減少し、発注作業の効率は向上する。

（２）人時計算にもとづく発注作業モデル

週当り

発注人時 ＝ 発注時間 × 発注回数 ④*
↑ １品当たり

発注時間 ＝（発注品目数 × 発注時間 ②）＋ 発注固定時間 ③* *
↑

発注品目数 ＝ 品目数 × 発注率 ①*

（３）計算式にもとづく改善策（仮案）

①発注率を抑制する …売れ筋商品は、在庫数量を増やし、

発注ロットを大きくする。

②１品当り発注所要時間を切り詰める…オーダーブック方式から棚札方式へ

切り替える（今日では、差は小さい）

③発注の固定作業を減少させる

④発注回数を減少させる
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人的販売の実践と管理第５章
１ 販売員の実践知識

顧客心理過程の８段階●

買物をしようとするときの顧客の心理変化 Satisfaction⑧満足

Action⑦ (決定･行動)行動

Confidence⑥信頼・確信

Comparison⑤比較検討

Desire④欲望

Remind③連想

Interest②興味

Attention①注目

（無関心）

顧客心理過程８段階と接客販売プロセス●

商品知識 セリング
の提供 ポイント

無 注 興 連 欲 比 信 行 満
関 較
心 検

目 味 想 望 討 頼 動 足

待 機 アプローチ 商品提示 商品説明 クロージング 金銭授受

包 装

お見送り

挨拶 対話 提案 推奨

感謝の辞

１－１ 待機の心構えと行動

待 機 顧客に声をかけて近づく機会を待つ

… 商品整理や補充などの軽作業をしながら動的待機

顧客の行動をさりげなく観察する

＜顧客が＞

①入 店 … 無関心 入店後、２～３歩で「いらっしゃいませ」の挨拶

※軽作業をしながらも､顔はきちんと顧客に向ける｡

②店内回遊… 注 目 商品探しの邪魔にならないよう、さりげなく観察

・顧客の行動を絶えず意識する。

・自然体をとりながら表情は笑顔を保つ。

・わざとらしく近づいたりしない。

・ぼうっとあらぬ方向を見ない。
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１－２ 顧客の心をつかむアプローチ

「いらっしゃいませ」などと、お客様に声を掛けて近づくことアプローチ

・１つの商品を見ているとき

● ・商品に手をふれたとき 顧客の目を引くアプローチのチャンス

・商品から顔をあげたとき 動作により

※高額な商品では慎重に ・足をとめたとき 自らチャンスを、

低価格の商品では早めに ・何かを探しているとき つくり出す

・顧客と目があったとき こともできる
一瞬にして、

顧客の心を捉える言葉

「いらっしゃいませ」 ＋３０度のお辞儀

“連想“段階なら 「いいデザインでしょう」など

●アプローチがうまくいかなかった場合

→ 一度引き下がり、再度、アプローチする。

→ 二度目のアプローチは、

よほど慎重にタイミングをはかり、適切な言葉を選ばないと

顧客にうるさがられ、警戒心を持たれ、厳しく拒絶される

●段階別の行動と留意点

＜顧客が＞

①特定の商品群の前に立ち止まる

興 味 第１アプローチのタイミング

「私が接客します」という告知

②特定の商品をじっと見る

連 想 第２アプローチのタイミング

商品のタグを見ているとき

顧客が顔を上げたとき 顧客のニーズを探る

顧客と目が合ったとき

１－３ 顧客の潜在欲求を探り出す商品提示

①使う状態にしてみせる

● の原則 ②商品に手をふれさせる…五感を使わせる商品提示

③商品の特徴をはっきり見せる

欲 望 比較検討

顧客が商品を選択する要素の中で、どれを最優先しているか

※商品選択の迷いを解消できないでいると、クロージングの段階に進まない
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＜商品選択基準をさぐるには＞

はじめのうちは、軽く薦めながら、その商品についての好みなどを尋ね、

商品提示と質問を上手に積み重ねて、顧客の好みや考え方を探る。

１－４ 商品の効用や恩恵を提案する商品説明

進むにつれて、顧客の好みや考え方が次第に明確になってくると、

具体性を持った明確な を打ち出す。セリングポイント

、 、商品の特徴や効用の中で、 販売員は ﾋﾔﾘﾝｸﾞと観察によって

購買決定に最も影響を及ぼす点を 顧客の現状の不満や悩み、もしくは

短くかつ効果的に表現したな言葉 欲求の原因などをつかみ取り、

・優れたセンス

・その商品の豊富な使用経験 顧客の求める生活シーンを提案する

・多くの顧客からの的確な情報

１－５ 顧客に満足を感じて頂くクロージング …売買の成立に向かう最終段階

顧客に「自分の意思で決めた」という満足感を感じさせる販売技術クロージング

＜顧客が＞

●再度、商品を取り上げる 販売員に同調する言葉が多くなったとき

試着したときの表情に満足感が感じられたとき

信 頼 同じ質問が多くなったとき

確信 深くうなずくようになったとき（ ）

確認する言葉が多くなったとき

● 顧客の質問が出つくしたときクロージングのタイミング

ひとりで考え出し、無言になったとき

価格を気にし始めたとき

購買方法について気にし始めたとき

その商品を使用するシーンを口に出したとき

小物などの質問が出始めたとき

アフターサービスに質問が及んだとき

「いかがですか」と背中を押してみる 顧客の商品選択基準のなかで

最も重要性の高いものを基準に、

最適な商品を２～３品目に絞り込み

「こちらでよろしいですね」 専門家としてのアドバイスを添えて

と念押しをする 推奨し、購買決定を促す。

セリングポイントを訴える

決 定

（ ）行動



- 84 -

１－６ 金銭授受は細心の注意を払う

＜金銭授受の留意点＞ ＜メンバースカードなど作成の留意点＞

①買上げ金額の確認 ・顧客の手間がかからないように

②預かり金額の確認 ・二言三言会話をして、顧客に印象を与える

③レジに入金するときに再確認 ・ＤＭやメール送付の確認

④レジでつり銭を確認 ・担当者として自分の名前をきちんと名乗る

紙幣は向きをそろえ、

小銭は一目でわかるように

⑤釣銭を渡しながら金額の確認

１－７ 商品包装は感謝の気持ちで

包装の心構え ①しっかりと

②美 し く
感謝の気持ち

を込めて ③スピーディーに … 丁寧でも時間がかかりすぎるとイライラ

１－８ 再度の来店を促すお見送り

…心から感謝の念をもった挨拶 → 再度の来店を促すお見送り

①顧客に自分を印象づける → 「次もあの販売員から購入したい」

②お辞儀は正しく美しく … 必ず一言付け加える

③最後まで気をぬかず余韻を残す

→余韻のあるサービス →再度の来店 →固定客の増加

満 足


