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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 ストアオペレーションの基本的役割

１章１ ストアオペレーションの重要性

１章２ 開店準備 １章６ 店内チェック （売場メンテナンス）

１章７ ﾐｰﾃｨﾝｸﾞ

第４章 人的販売１章３ 発注

１章４ 荷受・検品 ４章１ 購買心理過程

１章５ 品だし（補充） ４章２ 顧客心理と接客

４章３ レジでの業務 （

４章４ 推奨販売

閉第２章 ﾃﾞｨｽﾌﾟﾚｲの基本

２章１ 目的と役割 店

２章２ 基本的ﾊﾟﾀｰﾝ １章８ 包装技術 準

備）

（開店準備） （商品業務） （販売業務）

第３章 作業割当の基本的役割

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

３章３ 作業スケジューリングの活用方法 ・アルバイトの活用方法
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第１章 ストアオペレーションの基本的役割

１ ストアオペレーションの重要性

●売上至上主義からコスト重視へ

・高度成長期： 」… でも、それを上回る売上でカバー「売上至上主義 高コスト

・消費低迷期： 」と「 」…顧客重視「顧客サービス ローコストオペレーション

●利益向上の仕組み

売れる商品が店頭にない 売れない商品が

・品切れ 店頭を占めている

・未入荷

売上が増えない ・寿命切れ商品の入荷

原因の排除

売れる商品はあるが、

何らかの理由で売れない

・商品の不備 ・死に筋商品の放置

利 ・消費者の認識不足

益 ・販売方法の不備

向 ・店舗イメージ

上

作業のロス

ロスの減少 ・非効率な作業

経費のロス

・販売促進費

・人件費

・その他
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セルフサービス店舗における１日の作業サイクル

１章２ 開店準備

・クリンネス、照明ｴｱｺﾝ

・レジ操作の準備

１章６ ・朝礼、ミーティング １章７

２章

１章３ １章４ １章５

Ｐ プ ク

Ｏ ラ ﾃﾞｨｽﾌﾟﾚｲ

Ｐ イ 発注 荷受 検品 保管 品出(補充) （陳列） リ

広 ス

告 カ ン

の ｜ ノー検品 前出し

メ ド ネ

ン の

テ チ ス

ナ ェ

ン ッ 販売（接客・レジ） ４章

ス ク

包 装 １章８

閉店準備

・クリンネス

・レジの金銭チェック

・夕礼、ミーティング
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２ 開店準備の業務

クリンネス●

…拾う､掃く､拭く､磨くといった作業の繰り返し、見た目と衛生面清掃

３Ｓ …乱れた商品をルールどおりにきちんとした状態に戻す整理

…あらかじめ決めた保管場所に正しい状態で戻す整頓

・清掃場所を区分し、時間を決めて必ず実施する。

、 、 。・汚れやほこり ゴミをみつけたら 速やかにその場で清掃する

・清掃中に顧客が近づいてきたときは、手を止めて挨拶する。

店舗周辺 …顧客を迎え入れる最初の場所、顧客の第一印象が決まる

店 内 …特に入口マットと床の汚れ、壁､柱､ 等の汚れ､破れにも注意POP

バックルーム …家庭の台所にあたる場所であり、常に清潔に保つルールが必要

●レジ業務

( )ﾁｪｯｸｱｳﾄの周辺準備、( )備品の点検と補充1 2

レジの稼働準備 ( )レジスターの点検、 ( )つり銭の準備3 4

( )連絡事項の確認、( )身だしなみのﾁｪｯｸ、( )朝礼5 6 7

レジ登録

レジ操作 … 、 、 代金の受け渡し正確 迅速 丁寧

（待ち時間を短く） 接客（袋詰め、ご挨拶）

①入力明細、②発行番号、③年月日時、店舗コード

レシートの役割 ④商品番号、⑤商品売価、⑥売価合計、⑦消費税、

⑧請求額、⑨預かり金額、⑩つり銭

（情報の記録伝達） ⑪精算時ナンバー、⑫入力者、⑬入金種と区分、⑭その他

●朝礼、ミーティング

目的…「意欲向上 「意思統一」」

経営理念、経営方針の徹底

朝 礼 内容 昨日の引継と反省点、今日の予定と目標の確認

身だしなみのチェックなど

留意点…短時間ですませ、速やかにミーティングや仕事の体制に

目的…短時間の朝礼では伝えきれない事項についてｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝを図る

ﾐｰﾃｨﾝｸﾞ 内容…推奨・重点商品、接客、ﾁﾗｼやｲﾍﾞﾝﾄ、競争店対策、売上予算

留意点…あらかじめテーマを決めておき、効率的な運営を行う
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３ 発注の基本知識

●発注のねらいと目的

顧客が （ の販売）適品・適時・適量

必要とする商品を、必要なときに、必要な量だけ

提供できる売場づくり 販売 補充・ﾃﾞｨｽﾌﾟﾚｲ

＝「残さず、切らさず」 品ぞろえ計画 値付け適正な品ぞろえの維持

補充・発注 発注 荷受け・検 品

●発注システム

店舗

商品

オンライン 発注 ＥＯＳ（狭義）

受発注

システム 本部 物流センター

（広義の

ＥＯＳ） 発注 商品

企業間ｵﾝﾗｲﾝ受発注ｼｽﾃﾑ

卸売業・メーカー

ＥＤＩに発展

● ( ) ● ( )ＥＯＳ ＥＤＩElectronic Ordering System Electronic Data Interchange

補充・発注ｼｽﾃﾑ 電子受発注方式 「電子データ交換」「 」（ ）

棚札スキャン方式 異なる企業や組織間で交換する情報を

発注入力方式 ｵｰﾀﾞｰﾌﾞｯｸ･ｽｷｬﾝ方式 あらかじめ決められた標準方式（プロ

） 、ＥＯＢ方式 トコル によりコンピュータ相互間で

└携帯端末： 専用回線により電子的に交換する方法GOT

↓ ↓

導入効果 在 ｲﾝﾀｰﾈｯﾄを ・取引情報の共有化

補充ﾘｰﾄﾞﾀｲﾑの短縮 庫 利用した ・業務処理の効率化

小売業 発注の小ロット化 圧 ペーパーレスでWeb-EDI

発注情報の精度向上 縮 も実用化 ・発注～納品～決済

迅 ↓ の手間を省く

営業活動の効率化 速 電子商取引 ・時間の短縮

卸売業 受注請求業務効率化 納 との垣根も ・効率的な発注受注

納品情報の精度向上 品 なくなる 体制の確立
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４ 荷受け・検収の基本知識

荷受け・検収を正確に行わないと

仕入先(ｻﾌﾟﾗｲﾔｰ) 品質不良品を取り扱うこととなり

信用を損ない、商品ロスも発生

商品の受け取り

送り状 商品荷受け

商品・数量の確認…正確さが重要

①発注書どおりの商品か

②品質はどうか、不良品はないか

発注書 送り状 商品 ③納品は指定どおりか検 収

④不具合事項の連絡と処理

⑤担当者のサイン

５ 補充（リセット）の基本知識

＜ （ ）とは＞補充 リセット

売れ筋商品や人気商品を絶えずチェックし、

品薄や欠品にならないように品出しして補う作業

□□ ■□

□□ □ □ ■■

□□□ □□ □□ ■□□

□□□ □□ □□ ■□□

□□□□□ □□□ □□□ ■□□□□

□□□□□ □□□□ □□□□ ■■□□□

満棚状態 棚が空いてきた を保つ で補充前進立体陳列 先入れ先出し法

（■：補充商品）

●前進立体陳列 ●先入れ先出し法

商品を顧客が取りやすいように、 先に入庫した（古い）商品から

商品を通路側（手前）に前進させ、 先に取り出して売場に補充し、

最上段や高さに余裕のある棚では 売場では、残存商品を前方上段に、

さらに商品を積み上げて、 補充する（新しい）商品を後方下段に

立体的にディスプレイする方法 ディスプレイする方法
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６ 売場チェックの基本知識

担当者の発注ミス

選べる 欠品品薄 爆発的、予想外の売れ行き

売 売 仕入先企業の未納・遅納

場 場

楽しい の チ 表示物 ﾋﾞｼﾞｭｱﾙな絵文字( ）で表示ﾋﾟｸﾄｸﾞﾗﾑ

維 ェ ・サイン 汚れや破損は、すぐ取り替える

持 ッ

買い ク ﾌﾟﾗｲｽｶｰﾄﾞ(値札)､ﾌﾟﾗｲｽｼｰﾙの汚れ等

やすい 売価表示 広告と値札等との金額の一致POP

消費税の総額表示(内税方式)

＜ピクトグラムの例＞ 円（税別）10,000

円（消費税 円）10,000 500

↓

円（税込み）10,500

円（うち消費税 円）10,500 500

（ ）禁煙 男子ﾄｲﾚ 女子ﾄｲﾚ 円 本体価格 円10,500 10,000

７ ミーティングの種類と特徴

●ミーティングの意義

店舗で働く全員が共通の目標や考え方を持って仕事に取り組むために、

関係者間の意見調整や重要事項の周知徹底をはかり、一致団結する。

●ミーティングの目的とテーマ

目標達成に向けての意思統一

決定事項の報告・連絡

従業員のやる気、モラールを引き出す

●ミーティングの進め方

事前準備を綿密に行う。

自分よりもメンバーの発言を優先し、調整役にまわる。

リーダー メンバーの発言に対し、中立のスタンスを心がける。

の役割 少数意見にも配慮し、発言の機会を与える。

議論が大きく脱線した場合は、適宜、問題を整理する。

ひとつ１つのテーマについて、できる限り全員の意見を求める。

前提：経営理念や方針などから外れないように結論を出す。

まとめ方 中途半端な状態で打ち切ったり、安易な多数決をしない。

場合によっては持ち越しとし、再度機会を設けて議論を深める。
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８ 包装技術の基本知識

（ ）＜ とは＞ ＪＩＳ＝日本工業規格の定義包装

物品の輸送、保管などにあたって、価値および状態を保護するために

適当な材料、容器などを物品に施す技術および施した状態

●包装の分類

保管、内容表示、輸送に必要な梱包外装

個装を外部圧力から守る内装

商品本体そのものを入れる容器で個装

商品個々の商品価値を高める
商品本体

※店舗形態の多様化に伴い、包装のすべてが

商品を販売する上で重要になっている。

１． 生産から消費までの市場流通過程において、商品の保護

、 。商品を破損 汚損などから十分に保護する

２． 輸送、保管、使用などに際して、取扱の

。利便性 取扱の利便性を高める

包装

の ３． 販売に適する大きさ、重量や個数にまとめて販売単位

目的 包装することで販売単位を形成する。の形成

４． 商品差別化の手段として、販売促進

消費者に強いインパクトを与えて購買に影響する。

「物言わぬセールスマン」

５． 商品のプリパッケージングに対応して、情報伝達

消費者に商品の適切な内容を表示するため。の手段

●表示の義務付けや規制

・家庭用品品質表示法

・食品衛生法

・薬事法

・計量法

・容器包装リサイクル法 など

●注意事項や絵表示による安全の確保

・製造物責任法（ＰＬ法）
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●包装の心構え

①商品をよく調べる

②商品に合わせて細かい配慮を

③スピーディーに

④美しく

⑤過剰包装にならないよう

⑥感謝の念と責任を持って

●包装の基本形

（裏面） （表面）斜め包み 合わせ包み

…上手に美しく手早く包める …箱詰めの包装に適する

包装紙が小さくてすむ

…正方形や正方形に近い形の箱に適する斜め合わせ包み

（裏面）

●ギフト品の包み方

※慶事なので、合わせ目の向かって右側が上→すぐ開けられる

キャラメル包み（裏面） アレンジタック包み（表面）

●特殊な形の包装

・らせん型包装…棒状の商品

・分割包装…形状の異なる部分は別に包む

・重量物の包装…紙やひもを二重、三重に

・びんの包装

・大型商品の包装…箱の一部に包装紙をかぶせてひもを掛ける
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●斜め包みの手順

●合わせ包みの手順
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●斜め合わせ包みの手順（腰高品の包み方）

●ひものかけ方 ※ゆるまないコツ…角で結ぶ

十文字型 Ｎ字型 キの字型

●大型商品の包装とハンガーの使い方（ハの字型のひものかけ方）

u u

・包装紙は箱の一部にかぶせ、 ・ハンガーを掛けたあとに、

いったん平行にひもを掛ける。 下の部分を開くと緩まない。
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洋式進物包装

進物用包装 共通する注意事項

和式進物包装 ・商品の汚損や破損の有無を確かめる

・値札は必ず取り除く

◆洋式進物包装（リボンのかけ方）

・バースディ・プレゼントやクリスマス・ギフトなど個人の愛情の表現

・華やかなムードある包装紙に、商品の大きさに合わせたリボンをかける

◆和式進物包装

●和式進物の要点

① ：贈り主の氏名の上に書く言葉…何という言葉を書くか表書き

② ：細かいこよりを水のりでかため、２色に染め分けたもの水引き

…慶事：紅白もしくは金銀、弔事：黒白あるいは銀白

③ ：贈り物に添える熨斗鮑（のしあわび）を形式化したもの →の し

④ ：正式には檀紙・奉書、現在では半紙・白紙を使用掛け紙

「のし紙 ：水引を印刷した紙」

●和式進物の注意事項

①表書きは、慶事のときは墨の色を濃く、弔事のときは薄い墨で書く。

②「のし紙」をかけたとき、裏側で端が重なる場合、慶事は向かって右を上、

弔事は向かって左を上にする。

③「のし紙」が品物よりはみ出るとき、切らずに下から折り曲げる。

④慶事の場合でも、品物が魚のときは「のし」はつけない。

紅白水引２本結び切り 紅白水引１本蝶結び 黒白水引１本結び切り

白 紅

白 紅 白 黒
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和式進物様式●

種類 表書き 水引き 掛け紙 のし 備考

結婚 寿、御祝 金銀または 壇紙または のし
紅白２本 奉書紅白１枚

お返し 内祝 結び切り あるいは
結婚記念 御祝 金銀または 白２枚

お 紅白２本 銀婚式： 年目25
お返し 内祝 蝶結び 金婚式： 年目50
長寿祝い 寿、御祝 紅白１本 奉書 数え年

蝶結び または半紙 還暦： 歳61
祝 古希： 歳70

喜寿： 歳77
米寿： 歳88

お返し 内祝 白寿： 歳99
い 進入学 御祝 入学、進学、卒業

お返し 内祝
一般の祝 御祝 開店、開業、
お返し 内祝 新築、栄転等
迎春 御年賀

御年始
7/1 7/15季 中元 御中元 関東 ～

7/15 8/15節 中元御伺 他 ～その
12/1 12/31の 歳暮 御歳暮 ～

進 歳暮御伺
物 暑中見舞 暑中見舞 中元すぎ

暑中御伺
寒中見舞 寒中見舞 歳暮すぎ

寒中御伺
一 手みやげ 粗品
般 謝礼 御礼
進 寸志 寸志は目下の場合
物 餞別 御餞別

病気見舞 御見舞 紅白１本 のし
結び切り あるいは

お あるいは なし
なし

見 お返し 快気祝 紅白１本 のし
結び切り

舞 災害見舞 御見舞 紅白１本 のし
結び切り あるいは

い あるいは なし
なし

お悔やみ 御仏前 黒白、銀白 なし
御香典 １本

仏教 結び切り（ ）
御玉串料

弔 御榊料
（ ）神式

お花料
(ｷﾘｽﾄ教)

事 御霊前
御供養
（ ）共通

お返し 志 仏 日の法事:49
神 日か 日後:30 50
キ ～ 週間後:2 3
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第２章 ディスプレイの基本的役割

１ ディスプレイの目的と基本的役割

●ディスプレイ（陳列）の基本的性格

、 。小売店経営全般や品揃えと密接な関係にあり 理論的にアプローチすることが難しい

●ディスプレイの基本要件

「 、 、 」商品や顧客こそ 何を 誰の どのような目的に合わせて提案しているか

が陳列の主役 を顧客に鮮明に知らせる

↓

商品の価値を、生活提案という形に置き換え、ターゲットである

顧客に正しく訴求し、より多くの購買に結びつける演出技術

●ディスプレイの原則

『商品価値を強く訴求する便利性の高い店舗空間の演出』

＜ とは＞ディスプレイ

①顧客が求めている商品を

②見やすい場所に

③できるだけ少ない作業時間で効果的に組み合わせて並べ

④関心のない顧客にもＰＲし

⑤買いたくなるように動機づける ことである。

↓
＜そのための要素として＞

①何を （品目）

②いくつ （陳列量）

③どこに （位置）

④どの高さまで （高さ）

⑤どの面を顧客に向けて （フェイス）

⑥どのようなかたちで （陳列の型）

⑦どの商品と一緒に （関連）

⑧どのような色の組み合わせで（カラーコントロール）

ディスプレイするかを決めることが大切である。

＜留意点としては＞

①どのような陳列器具を使って

②いつ

③どれだけの時間で

④誰が

⑤誰の指示で

行うのか、をあらかじめきめておく。
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●ディスプレイの評価基準

①見やすいか（ ）見やすさ

（見やすくないと）

理 ・顧客は商品の価値がわからない。

由 ・顧客は欲しい商品を選べない。

①顧客が店内のあらゆる売場を

効 回遊してくれる （不便さの解消）。

②品切れや品薄がよくわかる。

（ ）・商品の形状にばらつきがないよう、全体的に見やすく陳列する。 果 販売ﾁｬﾝｽの増大とロスの防止

③陳列の整理・補充が容易になる。・用途面や機能面などのわかりやすい分類基準で陳列する。

（ ）・商品のバックの色彩や演出力を高めるための最適な照明を考慮する。 作業の効率化による経費節減

②触れやすいか（ ）触れやすさ

（ ）商品に直接､触れてもらうことにより

目 ・商品の価値を確かめさせる。

的 ・買いたいという衝動を起こさせる｡

注 ①高く積み上げないこと。

②商品をつめすぎないこと。

意 ③商品を貼りつけたり、・裸陳列などの触れやすい陳列方法を選ぶ。

結びつけたりしないこと。・目立ちにくい商品や小さな商品などは 顧客からよく見える位置に陳列する、 。

・陳列台の高さや奥行きを考え、手の届く範囲に陳列する。

＜見やすさと触れやすさの範囲＞

天井

～ ・表示パネル50 100cm

・サンプル

210cm

ストック・スペース

180 190cm（触れにくい）見にくい 手の届く高さ ～

170cm

最も見やすい

125cmディスプレイが

ゴールデンライン有効な範囲

触れやすい （最も触れやすい） 手に取りやすい（ ）

（手線～腰線）85cm

60cm

準ストック・スペース

（触れにくい）見にくい

床面
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③選びやすいか（ ）選びやすさ

①大分類でグループ化

分 性別、年齢別、素材別など

類 ②中分類でグループ化

基 用途別､機能別､ブランド別など

準 ③小分類でグループ化

価格別､デザイン別､カラー別など

誤った陳列

①使用目的、価格帯、色などで分類｡

留 ②仕切り板などで明確に仕切る。

意 ③何で商品を分類してあるか

点 顧客にわかるようにする｡

④ＰＯＰ広告を目的の商品に添えて

主張する｡

（選びやすい陳列により）

メ ・顧客は目的商品がどこにあるか正しい陳列

。・ゴンドラ什器を活用する場合は できる限り縦型に商品を類型して陳列する、 。 リ わかりやすい

。・関連商品をテーマに合わせて効果的に組み合わせ、 ヶ所にまとめる。1 ッ ・スピーディーな購買を促進できる

ト ・ついで買いが増える。・推奨品など、目的の商品にはＰＯＰ広告を添付する。

・整理、補充がしやすくなる。

④豊富感があるか（ さ）豊富

品種の中で品目の量が多い（専門店など）

顧客は、少ない種類（品目）

ねらい の中からより、数多くの中から

選ぶほうに、より満足感を持つ

限 界 売れ残り、仕入コストの増加

少ない商品でもそれを
ﾎﾟｲﾝﾄ

豊富に感じさせる演出技術

（ ）・売場のスペースに合わせて、顧客の注目を集める適切な数量を陳列する。 品種の数が多い ｽｰﾊﾟｰ､ｺﾝﾋﾞﾆｴﾝｽｽﾄｱなど

・商品の種類は、用途や機能面などからみて不備のないよう取り揃える。

品揃えの豊富感が高まり、
ねらい・特売や季節商品は、迫力が出るように、単品のボリュームを重視する。

便利な店という役割を担う

⑤魅力的か（ さ）魅力

・ホコリがつかないように、清潔さを

ポ ・陳列の設備や什器などによる影響保てる陳列とする。

イ・比較して選べる楽しみを考えて陳列

・後景の色彩や照明などの演出効果
ン・色彩や並べ方に工夫を凝らして陳列

ト ・コーディネート・ディスプレイ
（関連商品の組み合わせ）

⑥効率的であるか（ ）効率性

陳列作業に時間をかけず、効率的に多くの商品を補充し、整然と陳列する。
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２ ディスプレイの基本的パターン

陳列器具の 平台陳列 ハンガー陳列

形状による ゴンドラ陳列 フック陳列 ボックス陳列

ディスプレイ ショーケース陳列 エンド陳列 ステージ陳列

のパターン カットケース陳列

販売方法の 前進立体陳列 先入れ・先出し法 ジャンブル陳列

特徴による コーディネート陳列 オープン陳列 サンプル陳列

ディスプレイ レジ前陳列 島(アイランド)陳列 壁面陳列

のパターン ショーウィンド陳列

●陳列器具の形状によるディスプレイのパターン

○平台陳列

バーゲンなどでの利用

高価な商品での活用

○ハンガー陳列 ○ステージ陳列
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○ゴンドラ陳列 ○エンド陳列

○フック陳列 ○ボックス陳列

○ショーケース陳列 ○カットケース陳列



- 92 -

●販売方法の特徴によるディスプレイのパターン

○前進立体陳列 ○コーディネート陳列

○先入れ・先出し法(陳列) ○オープン陳列

○ジャンブル陳列 ○サンプル陳列
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○レジ前陳列

○島(アイランド)陳列

○壁面陳列 ○ショーウィンド陳列
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第３章 作業割り当ての基本的役割

１ ワークスケジューリングの重要性

顧客サービス 人時(ﾏﾝｱﾜｰ)

の強化 生産性の向上
人時(ﾏﾝｱﾜｰ)

１人の作業員が

１時間当たりに作業割り当て

働いた工数(ﾜｰｸｽｹｼﾞｭｰﾘﾝｸﾞ) の整備

＜ とは＞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

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

↓ ↓
最適な人員配置 作業内容の明確化

↓ ↓

ワーク(作業)スケジュール表の作成

●作業スケジュール表の ●作業スケジュール表を

作成にあたっての検討事項 作成する前のチェック項目

（１）重点事項を検討する ①どの時間帯は、どのような作業が必要か

（２）余裕を持たせる ②誰にやらせるべきか

（３）作業者の習熟度や ③いつまでにやらなければならないか

知識を把握しておく ④どのような報告をさせるか

（４）週間ベースで作成する ⑤どのような準備と後始末がいるか

⑥経費と効果の関係はあるか

⑦まとめてやれないか

⑧この時間帯でなければならないか

⑨順序は変えられないか

⑩どのような道具が必要か

今月の重点項目：○○○○○○ 売上げ目標：△万円作業割当て表
○月△日

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

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

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

３ 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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第４章 人的販売の基本的考え方

１ 顧客の購買心理過程

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の変化
満足⑧

行動⑦

信頼⑥

比較検討⑤

欲望④

連想③

興味②

注目①

２ 顧客心理と接客販売技術

２－１ 顧客の購買行動における心理 販売員に邪魔されずに買い物ができる

目的の商品の売場がすぐに見つかる

店舗選択上 レジで待たされない

の心理 ニーズにあったサービスが受けられる

ストレスを感じさせない売場である

顧客の購買行動

における心理 歓迎されたい

打算的に振る舞いたい（損したくない）

店内での 自己防衛本能が働く（自主的に買いたい）

購買上の 優越感に浸りたい

心理 所有したい

独占したい

本音と建前を使い分けたい

共感を得たい

２－２ 接客販売技術 セリングポイント

商品知識の提供 （クロージング）

注 興 連 欲 比 信 行 満

較

検

目 味 想 望 討 頼 動 足

待機 商品提示 商品説明 金銭授受

アプローチ お見送り
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（１）待機

①商品の整理・整頓、補充

②汚れた値札やＰＯＰを新しく作る販売の準備

売り場内の簡単な清掃、ケースのガラス拭き待 機

③ディスプレイが見やすいかのチェック

顧客に声をかけるチャンスを待つ

①自分の担当商品を見渡せる場所

● ②顧客の視線が見える場所待機の正しい位置

③顧客にアプローチしやすい場所

①同僚とのおしゃべりに夢中＜注意＞

● ②柱やｹｰｽに寄りかかり、ぼんやり又はじっと顧客が入りにくい待機の姿勢

③伝票整理などに夢中で、顧客に気がつかない

（２）アプローチ

「いらっしゃいませ」とお客様に声を掛けて近づくこと

①１つの商品を見ているとき

②商品に手をふれたとき
アプローチのタイミング●

③足をとめたとき

｢注目｣｢興味｣の気持ちを察知 ④何かを探しているとき（ ）

※高額な商品では慎重に、低価格の商品では早めに

（３）商品提示

●商品提示の方法 顧客の指示を受けてみせる

｢興味｣｢連想｣を抱いたとき アプローチに引き続いて見せる（ ）

①使う状態にしてみせる

●商品提示の原則 ②商品に手をふれさせる…五感を使わせる

③商品の特徴をはっきり見せる

…比較商品をならべる、選ばせる

（４）商品説明

顧客のニーズを把握する

商品説明の 顧客が求めていた商品を知る

ポイント セリングポイントを考える

殺し文句を使う

商品説明は３種類以内にする
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（凝縮）
一部 コンデンス

商品知識 商品説明 セリング・ポイント

商品に関する 顧客の欲求に合せ 商品の特徴や効用の中で、

全ての知識 重点おいて詳しく 購買決定に最も影響を及ぼす点を

短い効果的な言葉で表現したもの

… …

…

いつも同じ 顧客によって違う

とは、全く別のもの殺し文句

セリング・ポイント 殺し文句

商品の特徴や効用 顧客のウィークポイント

↓

販売の締めくくり「 」へクロージング

→購買の意思決定へ導く

（５）金銭授受

●金銭授受の留意点

①買上げ金額の確認

②預かり金額の確認

③レジに入金するときに再確認

④レジで釣銭を確認

⑤釣銭を渡しながら金額の確認

（６）お見送り

● 「お迎え３歩、お見送り７歩」「お見送り３メートル」、

顧客を感謝の気持ちで見送る

∥

「ありがとうございました。またどうぞお越しください 」。

→余韻のあるサービス →再度の来店 →固定客の増加
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３ レジでの業務

（１）レジ部門の役割

●セルフサービス方式の場合

①販売の締めくくりの場所

②金銭授受の唯一の場所

レジ係の役割 ③ＦＳＰデータが得られる場所

④クレーム対応をする場所

⑤店内ガイドの役割

①サービス係……レジ周辺全体への気配りとサポート

レジ係の仕事 ② ……包装または袋詰めサッカー

③ …金銭授受キャッシャー

④ ……レジ登録 兼ねている小売店が多いチェッカー

●対面販売方式の場合

金額やつり銭の把握、復唱し、確認の時間を設ける。

包装などは素早く丁寧に、顧客を待たせない。

レジ業務の 商品は両手で渡し、感謝の気持ちを示す。

ポイント 常に顧客の立場に立って、臨機応変に応対する。

小さな店では、顧客が店を出て行くまで立ちあうのが原則。

大型店でも、重い物などエレベーターやエスカレーターまで。

（２）レジにおける接客の基本

①自然な笑顔で

歓迎のあいさつ ②大きくはっきりした声で

「いらっしゃいませ」 ③抑揚をつけて

④テンポよく

①表情は明るく、やさしい笑顔。

②思いやりがある話し方。

態度や接客話法 ③敬語を正しく使う。

④業界用語や専門用語は使わず、顧客にわかる言葉を使う。

⑤顧客の言葉を否定したり、言い争ったりしない。

「恐れ入りますが、少々お待ちください」

「大変お待たせいたしました」

「どうぞ、こちらにお越しください」

「恐れ入りますが、○○売場でお聞きいただけますでしょうか」

「よろしいでしょうか」

「恐れ入りますが、お名前とご住所をお聞かせいただけますでしょうか」

「恐れ入りますが、○○円、お持ちでございますか」

「恐れ入りますが、お並びいただけますでしょうか」



- 100 -

４ 推奨販売の基本

＜ とは＞推奨販売

販売員が一人ひとりの顧客の声に耳を傾け、

悩みや欲求を親身に聞き出したり、思いやったりする姿勢を持って

顧客に最も適した商品を選定し、その特徴や使い方を提案する方法。

小売店側のメリット → 利益の高い商品の販売強化や

推奨販売 柱となる商品の育成ができること

のねらい

顧客側のメリット → 自分の気づいていない商品の発見や

使い方の提案から満足感を得ること

①販売員が一人ひとりの顧客の声に耳を傾ける。

推奨販売 ②顧客の悩みや欲求を親身に聞き出したり、

の留意点 思いやったりする姿勢を持つ。

③顧客に最も適した商品を選定し、特徴や使い方などを提案する。

①商品情報を提示する。

推奨販売の ②比較検討ができるように２品目～３品目を提示する。

実施方法 ③顧客に適したセリングポイントを明示する。

④仕事を通じて顧客と心を通わせる。

押しつけ販売 推奨販売

店の利益を優先し、 顧客が満足する商品を選定する。× ○

特定の売りたい商品を販売する。

顧客のニーズに耳を傾けない。 顧客の好みやニーズを知る。× ○

顧客の立場に立たず、 顧客の立場に立って、× ○

思いやる姿勢がない。 カウンセリングやアドバイスを行う。

① の手法やほめ言葉をつかう積極的な拝聴

顧客ニーズ

を聞き出す ② をして、顧客の悩みや問題を発見する質問

ポイント

③ になる聞き上手


