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【 】編集後記
VOL.116を最後に担当を離れておりましたが、今号より再び担当させてい
ただくことになりました。約3年ぶりの復帰です。離れていた分、新たな気持
ちと視点で皆さまのお役に立てる情報をお届けしていきたいと思いますの
でよろしくお願いいたします。これからまた全国各地の素晴らしいお店へお
伺いできると思うと大変嬉しいです。「うちのお店も誌面で紹介して！」 お客
様からのリクエスト大歓迎です！ ぜひ弊社営業担当へお声がけください。
（溝手まゆみ）

リテール・ソリューション事業本部

山崎ウイスキー館は、日本初のモルトウイスキー蒸溜所であるサントリー山崎蒸溜所の見学者用施設（予約制）です。
2023年11月に創業100周年を記念してリニューアルオープンしました。
サントリーウイスキーの歴史などを紹介する展示コーナーやギフトショップがあり、
ここでしか味わえない希少なウイスキーをテイスティングできるラウンジには多くのお客様が立ち寄られます。
ご来館いただいたお客様に存分に楽しんでいただけるよう、わかりやすいご案内と笑顔での接客を心がけています。
（妹尾さん／左、大同さん／右）
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●無意識のうちに費用を仕分け
　「メンタルアカウンティング」
　次の２つの状況を想像してみてください。
①１万円のミュージカルのチケットを買って会場に行っ
たところ、チケットをなくしたことに気付いた。
②ミュージカルを見るため、会場でチケットを買おうとし
たら、ポケットに入れていた１万円を落としてしまったこ
とに気付いた。
　さて、あなたは追加で１万円を支払ってミュージカ
ルを見ますか？ ①のケースでは「再び購入する」とい
う人が5割以下だったのに対し、②の場合は「購入す
る」という人が約9割だったとの調査結果があります。
この違いはどこから生じるのでしょうか。
　私たちは心の中に家計簿のようなものを持っており、
無意識のうちに支出を食費、交通費、娯楽費などのよう
に仕分けし、その中でやりくりしています。行動経済学で
はこれを「メンタルアカウンティング（心理的勘定）」と呼
びます。チケット代が「娯楽費」にあたるとすれば、①の
購入済みのチケットは既に娯楽費に計上されており、
「再購入＝同費目の支出の倍増」になるため、ためらい
が生じます。一方、②の現金をなくした場合はその時点
ではまだ「娯楽費」に紐づいていないため、購入しても

当初の予定通り1万円を娯楽費に支出することとなり、
抵抗が弱まるものと考えられています。　

　旅行に行った際などに、普段なら買わないような高級
食材や珍しい調味料などを買ってしまうことはありませ
んか？ こうした食材も日常生活では食費として仕分けさ
れますが、旅行の場合は娯楽費または旅行経費として
計上され、出費金額として適切と判断されます。さらに旅
行では、非日常感や「ここでしか買えない」という希少性
も相まって、財布のヒモが緩くなってしまいます。
　普段、節約に余念のない人でも難しい仕事が終わっ
た後などに「自分へのご褒美」と称して高価な物を買った
り、おいしいものを食べに行ったりすることがあります。こう
した出費も食費等の本来の費目とは別の支出としてカウ
ントされるため、少し贅沢だと思っても気になりません。し
たがって、贅沢品や少し値の張る商品を売りたい場合
は、「特別な日のお祝い」「自分への投資」などのように「購
入するための理由付け」を提示すると効果的です。

第12回

数ある商品やサービスの中から、私たちはなぜそれを選んでしまうのか？
行動経済学の視点から消費者の購買心理を読み解きます。 

「自分へのご褒美」なら大金をはたける？

12.ターゲットフォーカス

●「買うための理由付け」が効果的

　　　　　　　　　1991年、マサチューセッツ工科大学で博士号を取得。現
在、東京大学大学院経済学研究科・経済学部教授。主な著書に『東大教授が教
えるヤバいマーケティング』（KADOKAWA）、『（新版）マーケティング・サイエンス
入門：市場対応の科学的マネジメント』（有斐閣）など。

監修：阿部 誠
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初
期
対
応
を
誤
る
と

甚
大
な
被
害
に
発
展

　

カ
ス
ハ
ラ
は
滅
多
に
起
こ
ら
な
い
。

だ
か
ら
現
場
に
任
せ
て
お
け
ば
大
丈

夫

—
—

。経
営
陣
が
こ
の
よ
う
に
考

え
る
の
は
非
常
に
危
険
で
す
。カ
ス
ハ

ラ
に
よ
っ
て
最
も
ダ
メ
ー
ジ
を
被
る

の
は
、接
客
の
最
前
線
に
い
る
現
場
ス

タ
ッ
フ
で
す
。た
っ
た
１
回
の
ト
ラ
ブ

ル
を
経
験
し
て
し
ま
っ
た
ゆ
え
に
、心

が
折
れ
、離
職
に
つ
な
が
る
ケ
ー
ス
も

あ
り
ま
す
。ス
タ
ッ
フ
が
離
職
す
れ
ば
、

求
人
募
集
を
し
な
け
れ
ば
な
ら
ず
、面

接
、採
用
、教
育
と
多
大
な
費
用
が
か
か

り
ま
す
。ま
た
、発
生
し
た
場
合
は
解
決

に
何
日
も
要
す
る
場
合
が
多
く
、そ
の

時
間
が
長
引
く
ほ
ど
、対
応
者
の
他
の

仕
事
が
止
ま
っ
て
し
ま
い
、業
務
効
率

に
影
響
し
ま
す
。

　

カ
ス
ハ
ラ
は
購
入
し
た
商
品
や
サ
ー

ビ
ス
に
対
す
る
不
平
・
不
満
を
そ
の
提

供
者
に
伝
え
る
こ
と
か
ら
始
ま
り
ま

す
。い
わ
ゆ
る「
ク
レ
ー
ム
」で
す
が
、そ

の
中
に
は「
購
入
者
が
怒
っ
て
当
然
」と

思
わ
れ
る
よ
う
な「
正
当
な
ク
レ
ー
ム
」

も
あ
り
ま
す
。し
か
し
、初
動
が
遅
れ
た

り
、対
応
し
た
従
業
員
の
言
葉
遣
い
が

適
切
で
な
か
っ
た
り
す
る
と
、怒
り
の

矛
先
が
従
業
員
個
人
や
会
社
に
向
け
ら

れ
、ス
ム
ー
ズ
な
解
決
が
困
難
に
な
っ

て
し
ま
い
ま
す
。初
期
消
火
を
き
ち
ん

と
行
え
ば
ボ
ヤ
で
済
ん
だ
の
に
、火
災

が
ど
ん
ど
ん
大
き
く
な
り
、飛
び
火
や

延
焼
か
ら
二
次
被
害
、三
次
被
害
を
引

き
起
こ
す
イ
メ
ー
ジ
で
す
。

カ
ス
ハ
ラ
と
決
め
つ
け
ず

ま
ず
は
お
客
様
の
話
を
聞
く

　

で
は
、ど
こ
か
ら
ど
こ
ま
で
が「
正
当

な
ク
レ
ー
ム
」で
、ど
こ
か
ら
が
カ
ス
ハ

ラ
に
な
る
の
で
し
ょ
う
か
。一
般
的
に

顧
客
か
ら
の
過
剰
な
要
求
や
無
理
難

題
、暴
言
、暴
力
、迷
惑
行
為
な
ど
が
あ

り
、悪
質
性
が
高
い
と
判
断
さ
れ
る
と

カ
ス
ハ
ラ
に
該
当
し
ま
す
。し
か
し
、そ

の
境
界
線
は
あ
い
ま
い
で
、対
応
す
る

側
の
ス
キ
ル
に
よ
っ
て
も
大
き
く
変
動

し
ま
す
。

　

例
え
ば
、店
舗
に
入
っ
て
く
る
な
り
、

大
声
で
怒
鳴
り
散
ら
す
お
客
様
が
い
れ

ば
、「
営
業
妨
害
だ
」と
ば
か
り
、す
ぐ
に

カ
ス
ハ
ラ
と
断
定
し
が
ち
で
す
が
、そ

こ
ま
で
怒
っ
て
い
る
理
由
を
聞
け
ば

「
無
理
も
な
い
」と
共
感
で
き
る
ケ
ー
ス

も
あ
り
ま
す
。悪
意
の
な
い
お
客
様
な

ら
店
側
の
提
案
に
対
し
て
納
得
し
、す

監修：加藤 義樹（かとう よしき）
1972年、愛知県名古屋市出身。高校卒業後、建築や飲食業など様 な々職種を経験。30代で携帯電話の販売会社に転職し、窓口スタッ
フから店長、統括として、クレームをはじめとする2,500件以上のトラブルに対応。その後、研修会社を経て、レームコンサルタントとして独
立。主な著書に『カスタマーハラスメント撃退の教科書 ～小さな会社でも即実践できる！』（Clover出版）がある。
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●図１ 最終手段までの５ステップ●図2 「クレームやトラブルに対する
予防・対応スキル」の重要性

ん
な
り
終
わ
る
場
合
も
少
な
く
あ
り
ま

せ
ん
。ま
ず
は
お
客
様
の
話
を
よ
く
聞

く
こ
と
が
ク
レ
ー
ム
を
カ
ス
ハ
ラ
に
発

展
さ
せ
な
い
秘
訣
で
す
。そ
の
た
め
に

も
対
応
す
る
側
の
ス
キ
ル
を
上
げ
る
必

要
が
あ
り
ま
す
。

会
社
と
し
て
の
基
本
方
針
や

ガ
イ
ド
ラ
イ
ン
を
設
定

　

実
際
に
ど
ん
な
行
為
や
言
動
が
あ
っ

た
際
に
カ
ス
ハ
ラ
と
認
定
し
、断
固
と

し
た
対
応
を
取
る
必
要
が
あ
る
の
で

し
ょ
う
か
。そ
の
基
準
と
な
る
の
が
、会

社
と
し
て
の
方
針
や
ガ
イ
ド
ラ
イ
ン
で

す
。例
え
ば
、ク
レ
ー
ム
を
訴
え
て
き
た

お
客
様
に
対
し
、解
決
案
を
い
く
つ
か

提
案
し
て
も
納
得
さ
れ
ず
、暴
言
や
威

嚇
と
い
っ
た
行
為
に
エ
ス
カ
レ
ー
ト
す

る
。さ
ら
に
、カ
ス
ハ
ラ
と
判
断
し
た
と

き
は
退
店
を
促
す
の
か
、通
報
す
る
の

か
。前
者
の
場
合
は
ど
ん
な
言
い
方
が

適
切
な
の
か

—
—

。

　

こ
の
よ
う
に
、カ
ス
ハ
ラ
と
認
定
す

る
場
合
の
境
界
線
や
、実
際
に
起
き
た

際
の
対
処
法
な
ど
を
会
社
が
し
っ
か
り

と
決
め
、明
文
化
し
て
お
く
必
要
が
あ

り
ま
す
。個
店
や
ス
タ
ッ
フ
に
よ
っ
て

対
応
が
バ
ラ
バ
ラ
だ
と
、企
業
や
店
舗

の
評
判
だ
け
で
な
く
、従
業
員
か
ら
の

信
頼
も
失
っ
て
し
ま
う
恐
れ
が
あ
り
ま

す
。

　

最
終
的
に
退
店
や
通
報
と
い
う
判
断

を
下
す
に
し
て
も
、そ
こ
に
至
る
ま
で

は「
段
階
を
踏
む
」こ
と
が
大
切
で
す
。

例
え
ば
、大
声
で
怒
鳴
っ
て
い
る
お
客

様
に
対
し
て
は
、「
も
う
少
し
お
声
を
落

と
し
て
い
た
だ
け
ま
す
か
。他
の
お
客

様
の
迷
惑
に
な
り
ま
す
の
で
」な
ど
と
、

ま
ず
は
や
め
て
も
ら
う
よ
う「
お
願
い
・

制
止
」ベ
ー
ス
で
伝
え
ま
す
。そ
れ
で
も

状
況
が
変
わ
ら
な
け
れ
ば
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冷
静
に
話

し
合
い
で
き
ま
せ
ん
で
し
ょ
う
か
。で

な
い
と
、こ
れ
以
上
の
対
応
は
難
し
く

な
っ
て
し
ま
い
ま
す
」と「
予
告
・
警
告
」

へ
と
レ
ベ
ル
を
上
げ
て
い
き
ま
す（
図

１
）。

　

こ
の
よ
う
に
段
階
を
踏
ん
で
か
ら
の

通
報
で
あ
れ
ば
、警
察
官
が
来
た
際
に

経
緯
を
き
ち
ん
と
説
明
す
る
と
、通
報

が
適
切
な
タ
イ
ミ
ン
グ
・
判
断
で
行
わ

れ
た
と
い
う
こ
と
を
わ
か
っ
て
も
ら
え

ま
す
。

　

冒
頭
で
述
べ
た
通
り
、カ
ス
ハ
ラ
を

防
ぐ
た
め
に
最
も
重
要
な
の
が「
初
期

対
応
」で
す
。そ
の
た
め
に
必
要
な
の

が
、す
べ
て
の
ス
タ
ッ
フ
の「
ク
レ
ー
ム

や
ト
ラ
ブ
ル
に
対
す
る
予
防
・
対
応
ス

キ
ル
」の
向
上
で
す
。こ
の
ス
キ
ル
が
低

い
と
ク
レ
ー
ム
が
減
ら
な
い
だ
け
で
な

く
、お
客
様
の
不
平
・
不
満
も
解
消
さ

れ
な
い
た
め
、顧
客
離
れ
を
引
き
起
こ

す
可
能
性
が
あ
り
ま
す
。

　

一
方
、ス
タ
ッ
フ
の
ス
キ
ル
ア
ッ
プ

は
、接
客
に
対
す
る
自
信
や
安
心
感
を

も
た
ら
し
、離
職
率
の
低
下
や
顧
客
満

足
度
の
向
上
に
繋
が
り
ま
す（
図
２
）。

鎮
静
化
　  話
し
合
い
継
続

お願い・制止

予告・警告

最終通告

最終宣言

通報！

変わらず or ヒートアップ

理不尽・無理難題

変わらず or ヒートアップ

変わらず or ヒートアップ

1

2

3

4

5

「お願い・制止」から「予告・警告」へとレベルを上げてもヒートアッ
プするようであれば、「これ以上大きな声を出し続けられますと、お
引き取りいただくか、しかるべきところに通報せざるを得なくなっ
てしまいます」と「最終通告」します。退店を促す際は「これをもって
対応は終了とさせていただきます」、通報する場合も「では通報いた
します」と毅然とした態度でキッパリと「最終宣言」し、場を離れま
しょう。

加藤義樹著
『カスタマーハラスメント撃退の教科書 ～小さな会社でも即実践できる！』より作成

加藤義樹著
『カスタマーハラスメント撃退の教科書 ～小さな会社でも即実践できる！』より作成

負のループ

ポジティブループ
スタッフのスキルを
アップさせた場合

スタッフのスキルが
低い場合

現場での
クレーム・
トラブル
頻発

採用・育成 顧客離れ

現場スタッフの
スキルが低いままだと…

求人募集
ストレス
により
スタッフが
離職

適切な教育・育成で
スキルアップ！リスクに

強い
人材育成

業務効率化
・コスト削減
＝業績向上！

クレーム・
トラブル発生

↓
適切に対応

スタッフの
ストレス軽減・
定着率UP

顧客満足度
UP!

主な特徴・傾向 対応のコツ

②理論型
要求や主張は論理的。
「ちゃんと説明してほしい」などと、
相手にも論理的な説明を求める。

説明や解決法も論理的に。
わからないことはわからないと言い、
揚げ足を取られないようにする。

③世直し型
「〇〇のためを思って言っているんだ」
あるいは「〜すべきだ」「〜するのが筋だ」
などと言ってくることが多い。

「おっしゃる通りです」「大変勉強になり
ます」と謙虚な姿勢を見せつつ、
ある程度スルーするスキルも必要。

④権力型
「俺は〇〇だぞ」と役職や立場を誇示して
くるタイプと、知識や経験を
ひけらかしてくるマウントタイプがある。

「そうなんですね」「すごいですね」と
相手を持ち上げてプライドを
くすぐることが有効。

⑤シアター型
「大変だった」「困っている」などと、
話す内容が自分の感情で占められている
ことが多い。別名「自己陶酔型」。

とにかく話を聞いてあげることが大事。
リアクションは通常の３〜５割増しで。

⑥自己都合型
「自分が中心＝だから他のことは知らな
い」。都合の悪いことは「無視、知らない、
責任転嫁」することが多い。

「それができたらいいのですが」と
あえてあいまいな雰囲気を醸し出して
「お願い」ベースで話をしてみる。

⑦激情型
感情の起伏が激しく、クレームを言うと
きは怒鳴る傾向にあるが、声が大きいだ
けで悪意はないことが多い。

「どうされましたか！」と相手のテンション
に合わせつつ、「ではこちらへどうぞ」と
他のお客様から離れた場所に誘導する。

⑧不安定型
言っていることが支離滅裂だったり、
情緒不安定と思えるような言動で相手
を振り回す予測不能なタイプ。

このタイプは少ないが、
何が起きてもよいように、
先を読んで臨機応変に対応する。

①純粋型 「〇〇という状態・状況だから、何とかし
てほしい」と純粋に解決を求める。

「初動」が何より大事。
とにかく迅速に、丁寧に！
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カスタマーハラスメント対策
今すぐ始める

設
定
し
た
ガ
イ
ド
ラ
イ
ン
や
方
針
に

沿
っ
て
、研
修
や
Ｏ
Ｊ
Ｔ
な
ど
を
繰
り

返
し
行
う
こ
と
が
大
切
で
す
。

お
客
様
の
タ
イ
プ
に
合
わ
せ

対
応
方
法
を
変
え
る

　

お
客
様
の「
感
じ
方
」は
人
そ
れ
ぞ
れ

で
あ
り
、性
格
や
状
況
に
よ
っ
て
も
大

き
く
変
わ
り
ま
す
。カ
ス
ハ
ラ
に
発
展

す
る
お
客
様
の
タ
イ
プ
を
８
つ
に
分
類

し
た
の
が
図
３
で
す
。

　

中
で
も
①
の「
純
粋
型
」が
最
も
多

く
、す
べ
て
の
タ
イ
プ
の
ベ
ー
ス
と
な

る
た
め
、最
初
は
こ
の
タ
イ
プ
を
想
定

し
て
対
処
し
ま
す
。

　

純
粋
型
は
不
都
合
や
不
満
を
感
じ
た

時
に「
〇
〇
と
い
う
状
態
・
状
況
だ
か

ら
な
ん
と
か
し
て
ほ
し
い
」と
、文
字
通

り
純
粋
に
解
決
を
求
め
る
た
め
、迅
速
・

丁
寧
に
解
決
案
を
ご
提
案
す
れ
ば
、カ

ス
ハ
ラ
に
発
展
す
る
こ
と
は
ほ
と
ん
ど

あ
り
ま
せ
ん
。し
か
し
初
期
対
応
が
遅

れ
た
り
、接
客
態
度
が
適
切
で
な
か
っ

た
り
す
る
と
他
の
タ
イ
プ
に
移
行
し
、

解
決
に
時
間
が
か
か
っ
て
し
ま
う
こ
と

が
あ
り
ま
す
。

　

ま
た
、近
年
増
え
て
い
る
の
が
、自
分

の
感
情
を
延
々
と
述
べ
る
⑤
の「
シ
ア

タ
ー
型
」で
す
。こ
の
タ
イ
プ
は
合
理
的

な
解
決
策
よ
り
、自
分
に
対
す
る
共
感

を
求
め
て
い
ま
す
。そ
こ
で
、多
少
大
げ

さ
に
相
槌
を
打
ち
な
が
ら
話
を
じ
っ
く

り
聞
い
て
あ
げ
る
と
、比
較
的
早
く
解

決
に
導
く
こ
と
が
で
き
ま
す
。

　

そ
れ
ぞ
れ
求
め
る
も
の
や
感
情
の
表

現
方
法
が
異
な
る
た
め
、で
き
る
だ
け

早
く
お
客
様
の
タ
イ
プ
を
見
極
め
、適

切
な
対
応
を
取
る
こ
と
が
重
要
で
す
。

記
録
を
取
る
こ
と
で

再
発
防
止
策
に
役
立
て
る

　

ク
レ
ー
ム
・
カ
ス
ハ
ラ
対
策
で
欠

か
せ
な
い
の
が
、し
っ
か
り
記
録
を
取

る
こ
と
で
す
。記
録
す
る
こ
と
で「
言
っ

た
・
言
わ
な
い
」を
回
避
す
る
だ
け
で

な
く
、そ
の
場
で
は
解
決
で
き
ず
、次
回

の
話
し
合
い
に
持
ち
越
し
た
際
に
も
記

録
を
読
み
返
す
こ
と
で
解
決
策
の
ア
イ

デ
ア
が
浮
か
ぶ
こ
と
が
あ
り
ま
す
。

　

ボ
イ
ス
レ
コ
ー
ダ
ー
な
ど
で
会
話

内
容
を
記
録
す
る
の
も
有
効
で
す
。こ

じ
れ
そ
う
な
場
合
は
、ボ
イ
ス
レ
コ
ー

ダ
ー
を
見
せ
て「
録
音
さ
せ
て
い
た
だ

き
ま
す
」と
宣
言
す
る
こ
と
で
抑
止
効

果
も
期
待
で
き
ま
す
。

　

記
録
を
取
る
こ
と
は
原
因
を
分
析

し
、再
発
防
止
策
を
講
じ
る
上
で
も
役

立
ち
ま
す
。そ
の
た
め
に
も
記
録
用
の

統
一
し
た
フ
ォ
ー
マ
ッ
ト（
図
４
）を
作

成
し
、定
期
的
な
分
析
や
検
討
会
な
ど
を

実
施
し
ま
し
ょ
う
。そ
の
結
果
を
会
社
の

方
針
や
対
策
の
ア
ッ
プ
デ
ー
ト
に
生
か

す
と
と
も
に
現
場
に
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク

し
ま
す
。こ
の
サ
イ
ク
ル
を
回
す
こ
と
に

よ
っ
て
、ク
レ
ー
ム
や
カ
ス
ハ
ラ
に
強
い

組
織
に
な
っ
て
く
る
は
ず
で
す
。

●図3 お客様８タイプ●図4 記録用
フォーマットの例

加藤義樹著『カスタマーハラスメント撃退の教科書 ～小さな会社でも即実践できる！』より作成

主な特徴・傾向 対応のコツ

②理論型
要求や主張は論理的。
「ちゃんと説明してほしい」などと、
相手にも論理的な説明を求める。

説明や解決法も論理的に。
わからないことはわからないと言い、
揚げ足を取られないようにする。

③世直し型
「〇〇のためを思って言っているんだ」
あるいは「〜すべきだ」「〜するのが筋だ」
などと言ってくることが多い。

「おっしゃる通りです」「大変勉強になり
ます」と謙虚な姿勢を見せつつ、
ある程度スルーするスキルも必要。

④権力型
「俺は〇〇だぞ」と役職や立場を誇示して
くるタイプと、知識や経験を
ひけらかしてくるマウントタイプがある。

「そうなんですね」「すごいですね」と
相手を持ち上げてプライドを
くすぐることが有効。

⑤シアター型
「大変だった」「困っている」などと、
話す内容が自分の感情で占められている
ことが多い。別名「自己陶酔型」。

とにかく話を聞いてあげることが大事。
リアクションは通常の３〜５割増しで。

⑥自己都合型
「自分が中心＝だから他のことは知らな
い」。都合の悪いことは「無視、知らない、
責任転嫁」することが多い。

「それができたらいいのですが」と
あえてあいまいな雰囲気を醸し出して
「お願い」ベースで話をしてみる。

⑦激情型
感情の起伏が激しく、クレームを言うと
きは怒鳴る傾向にあるが、声が大きいだ
けで悪意はないことが多い。

「どうされましたか！」と相手のテンション
に合わせつつ、「ではこちらへどうぞ」と
他のお客様から離れた場所に誘導する。

⑧不安定型
言っていることが支離滅裂だったり、
情緒不安定と思えるような言動で相手
を振り回す予測不能なタイプ。

このタイプは少ないが、
何が起きてもよいように、
先を読んで臨機応変に対応する。

①純粋型 「〇〇という状態・状況だから、何とかし
てほしい」と純粋に解決を求める。

「初動」が何より大事。
とにかく迅速に、丁寧に！

理屈型

感情型

・「返品期限を1日だけ過ぎている」ことや、「結婚式という大事な日」ということで、

　お客さまも感情的になっていて、対応には苦慮。　　

　※ただし、決して話が分からないタイプではないと感じた。　

・スタッフ鈴木の対応自体は問題ないと感じたが、責任者対応を求められたため交代。

・お客様心情を考慮し、対応には非常に気を遣ったが、「今回のみ」ということ、

　「店長権限であること」、「そのため鈴木の対応は間違ってはいないこと」はきちんと

　お伝えし、お客さまもご納得いただいた。

・同様に、スタッフ鈴木に対してもその旨伝える。

・再発防止策として、商品の不具合が製造上の問題であると思われる、未使用であると

　思われる、等と責任者として判断できる場合などは、購入後2週間を過ぎていても返品・

　交換可能などの柔軟な対応ができるようなルールも検討いただくよう本社に上申。

責任者所見・結果等

●10/8(日)13時頃

ヤマダ様ご来店

（一次対応：鈴木）　

お申し出は以下の通り　

「先月この店でシャツを買ったが、ボタンが取

れていた。友達の結婚式に着ていく予定だっ

たが、急遽代わりのシャツを探さなくてはいけ

なくなり大変だった。大事な友達の結婚式に

ケチがついたようで気分も悪い。責任を取って

ほしい。」

●鈴木よりご迷惑をおかけしたことをお詫び

し、購入日等をレシートにて確認（9/23(土)）

返品・交換はご購入から2週間以内であること

を伝え、返品等は受けられないことをご説明。

●ヤマダ様

「ボタンが取れていたのはそっちの責任。2週

間ということも聞いていない。責任者を出せ！」

●鈴木より店長加藤に交代し、加藤より再度ご

説明するも、ご納得いただけず。

　　　　　　　～中略～

●店長権限により返品・返金をご提案し、ご納

得いただき完了。

※14：30頃退店

●この時点で少し感情的にお怒りのご様子。

「大変」「気分が悪い」「責任」など、感情論メイ

ンと感じる。

●返品交換期限を1日過ぎているため、ルー

ル上返品・交換は不可だが、「1日」ということ

もありお客様心情の配慮は重要。お伝えする

際は細心の注意を払う　

●心配していた通り激高。かなり感情的に大

声で怒鳴るレベルにまで。やはり「楽しみにし

ていた結婚式」ということと、「返品期限から

過ぎていたのが1日だけ」という点でご納得い

ただけない様子

　　　　　　　～中略～

●レシートがあったこと、見たところ未使用で

あったこと、ボタンの取れ方から製造上の問

題である可能性が高いこと、などから、お客

様心情も考慮し、本社に確認の上今回は店

長権限により返品・返金をご提案。最終的に

はお礼を言っていただけた。

2023／10／10（火）

ヤマダ様

09 0 -＊＊＊＊ー＊＊＊＊

店長 ： 加藤作成担当者

ご連絡先
責任者
確認

作成時 完了

事実・理屈エリア 感情・所感エリア

作成日

お客様名

・「返品期限を1日だけ過ぎている」ことや、「結婚式という大事な日」ということで、

　お客さまも感情的になっていて、対応には苦慮。　　

　※ただし、決して話が分からないタイプではないと感じた。　

・スタッフ鈴木の対応自体は問題ないと感じたが、責任者対応を求められたため交代。

・お客様心情を考慮し、対応には非常に気を遣ったが、「今回のみ」ということ、

　「店長権限であること」、「そのため鈴木の対応は間違ってはいないこと」はきちんと

　お伝えし、お客さまもご納得いただいた。

・同様に、スタッフ鈴木に対してもその旨伝える。

・再発防止策として、商品の不具合が製造上の問題であると思われる、未使用であると

　思われる、等と責任者として判断できる場合などは、購入後2週間を過ぎていても返品・

　交換可能などの柔軟な対応ができるようなルールも検討いただくよう本社に上申。

責任者所見・結果等

●10/8(日)13時頃

ヤマダ様ご来店

（一次対応：鈴木）　

お申し出は以下の通り　

「先月この店でシャツを買ったが、ボタンが取

れていた。友達の結婚式に着ていく予定だっ

たが、急遽代わりのシャツを探さなくてはいけ

なくなり大変だった。大事な友達の結婚式に

ケチがついたようで気分も悪い。責任を取って

ほしい。」

●鈴木よりご迷惑をおかけしたことをお詫び

し、購入日等をレシートにて確認（9/23(土)）

返品・交換はご購入から2週間以内であること

を伝え、返品等は受けられないことをご説明。

●ヤマダ様

「ボタンが取れていたのはそっちの責任。2週

間ということも聞いていない。責任者を出せ！」

●鈴木より店長加藤に交代し、加藤より再度ご

説明するも、ご納得いただけず。

　　　　　　　～中略～

●店長権限により返品・返金をご提案し、ご納

得いただき完了。

※14：30頃退店

●この時点で少し感情的にお怒りのご様子。

「大変」「気分が悪い」「責任」など、感情論メイ

ンと感じる。

●返品交換期限を1日過ぎているため、ルー

ル上返品・交換は不可だが、「1日」ということ

もありお客様心情の配慮は重要。お伝えする

際は細心の注意を払う　

●心配していた通り激高。かなり感情的に大

声で怒鳴るレベルにまで。やはり「楽しみにし

ていた結婚式」ということと、「返品期限から

過ぎていたのが1日だけ」という点でご納得い

ただけない様子

　　　　　　　～中略～

●レシートがあったこと、見たところ未使用で

あったこと、ボタンの取れ方から製造上の問

題である可能性が高いこと、などから、お客

様心情も考慮し、本社に確認の上今回は店

長権限により返品・返金をご提案。最終的に

はお礼を言っていただけた。

2023／10／10（火）

ヤマダ様

09 0 -＊＊＊＊ー＊＊＊＊

店長 ： 加藤作成担当者

ご連絡先
責任者
確認

作成時 完了

事実・理屈エリア 感情・所感エリア

作成日

お客様名

事実・理屈と感情・所感を分けることで
解決の道を見つけやすくする
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創
業
以
来
変
わ
ら
ぬ
味
で
人
気
の
ラ
ー
メ
ン
店

多
彩
な
メ
ニ
ュ
ー
や
ト
ッ
ピ
ン
グ
も
好
評

私の店づくり戦略

江川亭
小金井本店

～お客様訪問

Ｊ
Ｒ
武
蔵
小
金
井
駅
か
ら
バ
ス
で
約
５
分
。東
京
23
区
と
多
摩
地
区
を
結
ぶ
幹
線
道
路

（
東
八
道
路
）沿
い
に
立
地
す
る
江
川
亭
小
金
井
本
店（
東
京
都
小
金
井
市
）は
、東
京

都
下
を
代
表
す
る
人
気
ラ
ー
メ
ン
店
。創
業
以
来
変
わ
ら
ぬ
豚
骨
醤
油
味
の「
中
華
麺
」

は
、毎
日
食
べ
て
も
飽
き
な
い
と
多
く
の
リ
ピ
ー
タ
ー
が
訪
れ
る
。油
麺（
油
そ
ば
）や
つ
け

麺
、各
種
定
食
類
な
ど
、多
彩
な
メ
ニュー
で
も
人
気
を
集
め
る
同
店
を
取
材
し
た
。

数
量
限
定
の
角
煮
麺
な
ど

店
舗
独
自
の
メ
ニュ
ー
も
提
供

　

背
脂
の
浮
い
た
豚
骨
ス
ー
プ
の
濃

厚
な
旨
み
が
口
い
っ
ぱ
い
に
広
が
る
。

コ
ク
が
あ
る
の
に
す
っ
き
り
と
し
た

後
味
。江
川
亭
の
看
板
ラ
ー
メ
ン「
中
華

麺
」は
、何
度
で
も
繰
り
返
し
通
い
た
く

な
る
お
い
し
さ
が
特
徴
だ
。

 

「
ス
ー
プ
の
味
は
創
業
以
来
、ほ
と
ん

ど
変
え
て
い
ま
せ
ん
。野
菜
を
た
っ
ぷ

り
入
れ
て
煮
込
み
、マ
イ
ル
ド
な
旨
み

と
と
ろ
み
を
出
し
て
い
ま
す
。麺
は
細

麺
だ
け
で
し
た
が
、油
麺
の
提
供
を
始

め
た
15
年
ほ
ど
前
か
ら
中
華
麺
で
も
太

麺
を
選
べ
る
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。ど

ち
ら
も
同
じ
ぐ
ら
い
の
割
合
で
ご
注
文

い
た
だ
い
て
い
ま
す
」と
語
る
の
は
、江

川
亭
を
運
営
す
る
有
限
会
社
ア
サ
コ
ブ

ラ
ザ
ー
ズ
の
業
務
部
長
で
、小
金
井
本

店
店
長
の
伊
東
謙
一
氏
だ
。

　

中
華
麺
は
多
彩
な
ト
ッ
ピ
ン
グ
を

選
べ
る
点
も
人
気
の
秘
密
。も
や
し
や

ね
ぎ
な
ど
の
定
番
の
ほ
か
、キ
ム
チ
や

力
餅
な
ど
、ユ
ニ
ー
ク
な
ト
ッ
ピ
ン
グ

の
中
華
麺
も
あ
る
。「
一
番
人
気
は
、煮

卵
を
ト
ッ
ピ
ン
グ
し
た
味
付
玉
子
麺
で

す
」と
伊
東
氏
。

　

麺
類
は
中
華
麺
の
ほ
か
、油
麺
と
つ

け
麺
も
提
供
し
て
お
り
、つ
け
麺
の
麺

の
量
は
並
盛
か
ら
特
盛
ま
で
の
３
段

階
。油
麺
で
は
さ
ら
に
麺
の
量
が
多
い

メ
ガ
盛
ま
で
あ
り
、学
生
や
働
き
盛
り

の
若
い
男
性
に
人
気
が
あ
る
。

　

現
在
、江
川
亭
は
小
金
井
本
店
以
外

に
東
京
の
多
摩
地
区
に
7
店
、隣
接
す

る
埼
玉
県
新
座
市
に
１
店
を
展
開
し
て

い
る
。店
の
規
模
は
様
々
で
、ロ
ー
ド
サ

イ
ド
や
駅
前
な
ど
立
地
条
件
も
店
舗
に

よ
っ
て
異
な
る
。

　

麺
や
餃
子
な
ど
は
自
社
工
場
で
製
造

し
て
各
店
に
配
送
し
て
い
る
が
、ス
ー

プ
は
そ
れ
ぞ
れ
の
店
舗
で
作
る
。「
麺
類

や
餃
子
な
ど
の
基
本
メ
ニ
ュ
ー
は
同
じ

で
す
が
、定
食
類
な
ど
は
各
店
の
裁
量

に
任
さ
れ
て
い
ま
す
」（
伊
東
氏
）

　

小
金
井
本
店
で
は
、同
店
だ
け
の
独

自
メ
ニ
ュ
ー
を
多
数
提
供
し
て
い
る
。

豚
バ
ラ
肉
を
煮
込
ん
だ
角
煮
を
中
華
麺

に
ト
ッ
ピ
ン
グ
し
た
角
煮
麺
は
特
に
人

気
が
高
く
、数
量
限
定
メ
ニ
ュ
ー
の
た

め
週
末
な
ど
は
お
昼
で
売
り
切
れ
る
こ

と
も
多
い
。豚
生
姜
焼
き
定
食
な
ど
の

定
食
類
も
充
実
し
て
お
り
、麺
類
と
定

食
の
両
方
を
一
人
で
オ
ー
ダ
ー
す
る
お

客
様
も
多
い
と
い
う
。

７
年
前
に
現
在
地
に
移
転

フ
ァ
ミ
リ
ー
や
女
性
客
が
増
加

　

江
川
亭
は
伊
東
氏
の
父
と
叔
父
が

▲カウンター席とテーブル席で構成された店内。ダークブラウンの色調と抑えた照明でゆったりとくつろげる雰囲気

有限会社アサコブラザーズ
業務部長 江川亭 小金井本店 店長

伊東 謙一氏

7016

7114
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１
９
7
９
年
に
創
業
し
た
。小
金
井
本

店
は
そ
の
第
１
号
店
と
し
て
長
年
営
業

し
て
き
た
が
、７
年
前
に
１
０
０
ｍ
ほ

ど
離
れ
た
場
所
か
ら
現
在
地
に
移
転
。

カ
ウ
ン
タ
ー
席
の
ほ
か
に
４
人
掛
け

テ
ー
ブ
ル
４
卓
、６
人
掛
け
テ
ー
ブ
ル

２
卓
を
擁
す
る
新
し
い
店
舗
に
生
ま
れ

変
わ
っ
た
。

 
「
移
転
前
は
カ
ウ
ン
タ
ー
席
し
か
な

か
っ
た
た
め
、開
店
時
か
ら
ほ
ぼ
１
日

中
、お
客
様
が
行
列
を
つ
く
る
と
い
う

状
態
で
し
た
。駐
車
場
も
な
く
、車
で
い

ら
っ
し
ゃ
る
お
客
様
に
は
ご
不
便
を
お

か
け
し
て
い
ま
し
た
」（
伊
東
氏
）

　

旧
店
舗
で
は
一
人
や
数
人
で
訪
れ
る

男
性
客
が
ほ
と
ん
ど
だ
っ
た
が
、現
在

は
子
ど
も
を
連
れ
た
フ
ァ
ミ
リ
ー
層
も

多
く
来
店
す
る
。「
特
に
休
日
は
家
族
連

れ
が
多
く
、女
性
グ
ル
ー
プ
も
増
え
ま
し

た
。お
一
人
で
来
店
す
る
女
性
の
お
客
様

も
い
ら
っ
し
ゃ
い
ま
す
」（
伊
東
氏
）

新
た
に
自
動
釣
銭
機
を
導
入

キ
ャッ
シ
ュレ
ス
対
応
も
推
進

　

江
川
亭
で
は
、半
数
以
上
の
店
舗
に

東
芝
テ
ッ
ク
の
ハ
ン
デ
ィ
タ
ー
ミ
ナ
ル

と
自
動
釣
銭
機
付
き
の
Ｐ
Ｏ
Ｓ
レ
ジ
を

導
入
し
て
い
る
。

 

「
カ
ウ
ン
タ
ー
中
心
の
店
舗
な
ど
、券

売
機
を
利
用
し
て
い
る
店
舗
も
あ
り
ま

す
が
、当
店
の
よ
う
に
メ
ニ
ュ
ー
数
が

多
い
店
舗
で
は
ハ
ン
デ
ィ
タ
ー
ミ
ナ
ル

の
方
が
便
利
で
す
。食
券
の
場
合
、追
加

注
文
が
あ
る
と
お
客
様
が
券
売
機
に

足
を
運
ぶ
必
要
が
あ
り
ま
す
が
、ハ
ン

デ
ィ
タ
ー
ミ
ナ
ル
な
ら
口
頭
で
伝
え

る
だ
け
で
済
み
ま
す
。テ
ー
ブ
ル
席
で

ゆ
っ
た
り
く
つ
ろ
げ
る
よ
う
に
な
っ
た

こ
と
も
あ
り
、追
加
注
文
も
よ
く
出
る

よ
う
に
な
り
ま
し
た
」（
伊
東
氏
）

▲ POSレジは「QT-11」を使用。自動釣
銭機の向きを変え、お客様がご自身で現
金を投入する運用に

▲メニュー数の多い本店に向いていると
いうハンディターミナル

▲数量限定で提供している本店独自のメニュー「角煮麺」（税込
1,450円）。柔らかく煮込んだ角煮とたっぷりの白髪ネギをトッピング

▲一番人気は、もやしやチャーシューが入った中華麺に、半
熟の味付卵をトッピングした「味付玉子麺」（税込950円）

　

小
金
井
本
店
で
は
２
０
２
４
年
４
月

に
自
動
釣
銭
機
を
導
入
し
た
。釣
銭
の

渡
し
間
違
い
が
な
く
な
っ
た
り
、レ
ジ

締
め
作
業
が
ス
ピ
ー
デ
ィ
ー
に
終
わ

る
な
ど
、そ
の
メ
リ
ッ
ト
を
実
感
し
て

い
る
と
い
う
伊
東
氏
。「
特
に
当
店
の

場
合
、忙
し
い
と
き
な
ど
は
厨
房
の
ス

タ
ッ
フ
が
レ
ジ
を
担
当
す
る
こ
と
も
あ

る
の
で
、お
金
に
触
る
機
会
が
減
る
自

動
釣
銭
機
は
衛
生
面
で
も
安
心
感
が
あ

り
ま
す
」と
話
す
。

　

現
在
、今
後
ま
す
ま
す
増
え
る
と
考

え
ら
れ
る
キ
ャ
ッ
シ
ュ
レ
ス
決
済
へ
の

対
応
を
全
店
で
進
め
て
い
る
。「
時
代

に
合
わ
せ
た
新
し
い
機
器
の
導
入
は
、

サ
ー
ビ
ス
向
上
の
一
環
と
し
て
欠
か
せ

ま
せ
ん
」と
話
す
伊
東
氏
。今
後
も
お
客

様
に
喜
ん
で
い
た
だ
け
る
サ
ー
ビ
ス
や

メ
ニ
ュ
ー
の
提
供
を
追
求
し
て
い
き
た

い
と
い
う
。

▲左手前の「パリパリ餃子」（税込450円）は、ピリ辛の餡が入っ
た一口サイズの餃子をカリッと焼いた酒のつまみにぴったりの一
品。左奥は特製江川亭餃子（税込450円）、チャーハンはスープ
付で税込900円

▲壁に貼られたメニュー。麺類は麺の量やトッピングの種類などを
好みに合わせて選ぶことができる

▲写真左は「油麺」の並盛（税込850円）。ご飯に鰹節や卵黄を
トッピングした「ニャン玉ご飯」（写真右／税込350円）は創業時
からの人気メニュー

▲２卓ある６人掛けのテーブルは、子ども連れのファミリー層に人気

有限会社 アサコブラザーズ
1979年
1993年
浅子 常夫
飲食店の経営
東京都小金井市中町4-14-3
東京都小金井市前原町5-9-11
https://www.egawatei.jp/

組 織 概 要
会 社 名
創 　 業
設 　 立 
代 表 者
事 業 内 容
本社所在地
店舗所在地
ホームページ

7060 7043

7078

7067

7090

7095

7033

7146 7109
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博
物
館
の
改
装
に
合
わ
せ
売
場
を
大
幅
拡
大

Ｒ
Ｆ
Ｉ
Ｄ
タ
グ
で
会
計
の
効
率
化
を
実
現

福井県立恐竜博物館
ミュージアムショップ

～お客様訪問

２
０
２
３
年
７
月
、福
井
県
屈
指
の
観
光
施
設
と
し
て
絶
大
な
人
気
を
誇
る
福
井
県
立

恐
竜
博
物
館（
福
井
県
勝
山
市
）が
大
規
模
な
改
装
や
新
館
の
増
築
を
経
て
リ
ニュー
ア

ル
オ
ー
プ
ン
し
た
。併
設
の
ミ
ュー
ジ
ア
ム
シ
ョッ
プ
も
改
装
前
の
２
倍
以
上
の
広
さ
と
な

り
、お
客
様
か
ら
好
評
を
博
し
て
い
る
。Ｒ
Ｆ
Ｉ
Ｄ
タ
グ（
無
線
Ｉ
Ｃ
タ
グ
）対
応
の
セ
ル
フ

レ
ジ
を
導
入
し
、会
計
の
ス
ピ
ー
ド
ア
ッ
プ
と
効
率
化
を
図
る
同
シ
ョッ
プ
を
取
材
し
た
。

商
品
は
８
０
０
種
類
以
上

オ
リ
ジ
ナ
ル
商
品
が
約
４
割
　

　
福
井
県
立
恐
竜
博
物
館
は
、
恐
竜
博

物
館
と
し
て
は
国
内
最
大
級
で
、
大
迫

力
の
恐
竜
の
全
身
骨
格
や
巨
大
ジ
オ
ラ

マ
な
ど
で
子
ど
も
か
ら
大
人
ま
で
楽
し

め
る
人
気
の
自
然
史
博
物
館
。

　
２
０
２
４
年
３
月
に
は
北
陸
新
幹
線

の
延
伸
に
よ
っ
て
首
都
圏
か
ら
の
ア
ク

セ
ス
が
さ
ら
に
便
利
に
な
っ
た
こ
と
も

あ
り
、
24
年
度
は
過
去
最
多
の
来
館
者

数
が
見
込
ま
れ
て
い
る
。

 

「
ミ
ュ
ー
ジ
ア
ム
シ
ョ
ッ
プ
も
１
０
１

㎡
か
ら
２
４
０
㎡
へ
と
売
場
面
積
が
約

2
・
4
倍
に
な
り
、
リ
ニ
ュ
ー
ア
ル
前
と

比
べ
客
数
・
売
上
と
も
に
約
20
％
ア
ッ
プ

し
て
い
ま
す
」
と
話
す
の
は
、
同
シ
ョ
ッ

プ
を
運
営
す
る
東
急
リ
ゾ
ー
ツ
＆
ス
テ
イ

株
式
会
社
の
加
藤
鉄
平
氏
だ
。　

　

店
内
に
は
恐
竜
を
か
た
ど
っ
た
フ
ィ

ギ
ュ
ア
や
ぬ
い
ぐ
る
み
を
は
じ
め
、Ｔ
シ
ャ

ツ
な
ど
の
ア
パ
レ
ル
商
品
、文
具
類
、書

籍
、食
品
な
ど
多
彩
な
商
品
が
並
ぶ
。

 

「
常
時
８
０
０
か
ら
１
０
０
０
種
類
を

用
意
し
て
い
ま
す
。
そ
の
う
ち
の
約
４

割
が
当
シ
ョ
ッ
プ
で
し
か
入
手
で
き
な

い
オ
リ
ジ
ナ
ル
商
品
で
す
。
中
で
も

パ
ッ
ケ
ー
ジ
に
博
物
館
の
名
前
が
入
っ

た
福
井
名
物
の
羽は

二ぶ
た

重え

餅
は
、
お
土
産

と
し
て
３
〜
４
箱
を
ま
と
め
て
購
入
さ

れ
る
お
客
様
が
多
く
、
ダ
ン
ト
ツ
の
売

上
が
あ
り
ま
す
。
フ
ィ
ギ
ュ
ア
や
ぬ
い

ぐ
る
み
で
は
、
福
井
県
で
発
見
さ
れ
た

恐
竜
の
も
の
が
特
に
人
気
を
集
め
て
い

ま
す
」（
加
藤
氏
）

ア
カ
デ
ミ
ッ
ク
な
要
素
を
重
視

陳
列
方
法
に
も
こ
だ
わ
る

　

オ
リ
ジ
ナ
ル
商
品
は
企
画
展
な
ど
に

合
わ
せ
て
、
年
４
回
ほ
ど
新
商
品
を
リ

リ
ー
ス
す
る
。
加
藤
氏
は
「
博
物
館
の

ミ
ュ
ー
ジ
ア
ム
シ
ョ
ッ
プ
と
い
う
性
格

上
、
ア
カ
デ
ミ
ッ
ク
な
要
素
を
大
切
に

し
て
い
ま
す
。
例
え
ば
フ
ィ
ギ
ュ
ア
を

製
作
す
る
場
合
は
、
博
物
館
の
学
芸
員

に
監
修
し
て
も
ら
い
、
細
部
ま
で
で
き

る
だ
け
正
確
に
再
現
す
る
よ
う
努
め
て

い
ま
す
」
と
話
す
。

　

商
品
の
陳
列
方
法
に
も
こ
だ
わ
る
。

商
品
の
種
類
や
メ
ー
カ
ー
ご
と
に
陳
列

す
る
ミ
ュ
ー
ジ
ア
ム
シ
ョ
ッ
プ
が
多
い

中
、「
獣じ
ゅ
う

脚き
ゃ
く

類
」「
周し
ゅ
う

飾し
ょ
く

頭と
う

類
」
の
よ

う
に
博
物
館
の
展
示
に
合
わ
せ
た
学
術

的
な
分
類
に
よ
る
陳
列
も
行
っ
て
お

り
、
商
品
を
選
ぶ
際
に
も
学
習
効
果
が

高
ま
る
工
夫
を
し
て
い
る
。

　

同
シ
ョ
ッ
プ
で
は
リ
ニ
ュ
ー
ア
ル

オ
ー
プ
ン
を
機
に
、
Ｒ
Ｆ
Ｉ
Ｄ
タ
グ
を

活
用
し
た
セ
ル
フ
レ
ジ
を
６
台
導
入
し

▲可動式の平台を多用し、レイアウトをフレキシブルに変えられる店内。通路も広くなり、混雑時でも買物がしやすくなった

東急リゾーツ＆ステイ株式会社
勝山エリア受託営業グループ 
支配人

加藤 鉄平氏

私の店づくり戦略

2765

2838
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た
。
商
品
の
入
っ
た
カ
ゴ
を
レ
ジ
台
に

置
く
と
、
セ
ン
サ
ー
が
タ
グ
か
ら
自
動

的
に
金
額
を
読
み
取
る
仕
組
み
だ
。

 

「
リ
ニ
ュ
ー
ア
ル
前
は
通
常
レ
ジ
を
４

台
設
置
し
て
い
ま
し
た
が
、
夏
休
み
な

ど
の
繁
忙
期
は
、
会
計
待
ち
の
お
客
様

で
長
い
列
が
で
き
て
い
ま
し
た
。
Ｒ
Ｆ

Ｉ
Ｄ
タ
グ
の
導
入
に
よ
っ
て
会
計
の
ス

ピ
ー
ド
ア
ッ
プ
が
図
ら
れ
、
混
雑
緩
和

と
省
人
化
の
両
方
を
実
現
す
る
こ
と
が

で
き
ま
し
た
」
と
加
藤
氏
は
話
す
。

様
々
な
工
夫
を
重
ね

読
み
取
り
精
度
を
向
上

　

Ｒ
Ｆ
Ｉ
Ｄ
タ
グ
を
使
っ
た
セ
ル
フ
レ

ジ
は
ア
パ
レ
ル
店
舗
な
ど
で
導
入
が
進

ん
で
い
る
が
、
多
種
多
様
な
商
品
を
扱

う
ミ
ュ
ー
ジ
ア
ム
シ
ョ
ッ
プ
で
は
全
国

初
だ
っ
た
こ
と
も
あ
り
、
導
入
の
際
は

試
行
錯
誤
の
連
続
だ
っ
た
と
い
う
。  

 

「
例
え
ば
、
Ｒ
Ｆ
Ｉ
Ｄ
タ
グ
が
金
属
を

含
ん
だ
パ
ッ
ケ
ー
ジ
や
水
分
の
多
い
商

品
に
触
れ
て
い
る
と
読
み
取
り
精
度
が

落
ち
る
た
め
、
パ
ッ
ケ
ー
ジ
に
直
接
貼

ら
な
い
よ
う
に
し
た
り
、
包
装
の
素
材

を
変
え
る
な
ど
、
様
々
な
工
夫
を
施
し

て
い
ま
す
」（
加
藤
氏
）

　

ま
た
、
商
品
が
カ
ゴ
の
中
で
重
な
っ

て
い
た
り
す
る
と
読
み
取
り
漏
れ
が
発

生
す
る
こ
と
が
あ
る
た
め
、
お
客
様
に

カ
ゴ
か
ら
隣
の
台
に
セ
ッ
ト
し
た
袋
に

一
つ
ず
つ
商
品
を
詰
め
て
も
ら
う
こ
と

で
、
正
確
に
読
み
取
れ
る
よ
う
に
し
た
。

 

「
中
に
は
使
い
方
に
戸
惑
う
お
客
様
も

い
ら
っ
し
ゃ
る
の
で
、
ス
タ
ッ
フ
が
レ

ジ
の
そ
ば
で
待
機
し
、
サ
ポ
ー
ト
し
て

い
ま
す
。
そ
れ
で
も
リ
ニ
ュ
ー
ア
ル
前

に
比
べ
、
レ
ジ
要
員
を
半
分
以
下
に
減

ら
せ
ま
し
た
。
手
の
空
い
た
ス
タ
ッ
フ

は
商
品
の
補
充
や
接
客
に
回
る
こ
と
が

で
き
、
店
舗
面
積
が
倍
以
上
に
な
っ
て

も
同
じ
人
数
で
運
営
で
き
て
い
ま
す
」

（
加
藤
氏
）

　

Ｒ
Ｆ
Ｉ
Ｄ
タ
グ
は
す
べ
て
店
舗
で
印

刷
。
オ
リ
ジ
ナ
ル
商
品
は
メ
ー
カ
ー
に

タ
グ
を
送
り
、
商
品
に
貼
っ
た
状
態
で

納
品
し
て
も
ら
う
。
商
品
の
約
４
割
が

メ
ー
カ
ー
で
の
貼
付
と
い
う
。

 

「
博
物
館
の
ミ
ュ
ー
ジ
ア
ム
シ
ョ
ッ
プ

で
は
国
内
有
数
の
売
上
を
誇
り
、
注
目

度
も
高
い
の
で
、
常
に
新
し
い
も
の
を

取
り
入
れ
、
全
国
に
発
信
す
る
こ
と
を

心
が
け
て
い
ま
す
」
と
話
す
加
藤
氏
。

２
０
２
５
年
７
月
に
は
博
物
館
が
開
館

25
周
年
を
迎
え
、
大
型
企
画
展
な
ど
を
予

定
し
て
い
る
。
ミ
ュ
ー
ジ
ア
ム
シ
ョ
ッ

プ
で
も
そ
れ
に
合
わ
せ
た
新
商
品
の
準

備
を
進
め
て
お
り
、
博
物
館
に
ご
来
館

さ
れ
る
お
客
様
に
よ
り
楽
し
ん
で
い
た

だ
け
る
場
に
な
る
こ
と
を
目
指
し
て
い
る
。

▲カゴから袋へ、お客様に商品を
移動してもらうことで読み取り精度
を上げ、スキャン漏れを防ぐ

▲金属を含む包装材や和紙のような水分の
多い紙を使った商品などは、タグを貼る位置
を工夫することで読み取りにくさを解消

東急リゾーツ＆ステイ株式会社
1979年3月
粟辻 稔泰
宿泊施設、ゴルフ場、スキー場などの運営
東京都渋谷区道玄坂1丁目10番8号 
福井県勝山市村岡町寺尾51-11 
福井県立恐竜博物館内
https://www.dinosaur.pref.fukui.jp/

組 織 概 要
会 社 名
設 立
代 表 者
事 業 内 容
本社所在地
店舗所在地

ホームページ

▲恐竜が生きた時代の情景を再現したジオラマや、動くティラノサ
ウルスロボットが人気を集める博物館の常設展示エリア（写真提
供／福井県立恐竜博物館）

◀

フィギュアは学術的な分類に基づいた恐竜の種類別に陳列

▲Ｔシャツをはじめとするアパレル類も豊富な種類をラインナップ

▲RFIDタグ対応のセルフレジ６台と通常レジ１台を導入。
会計時間の短縮を実現

▲恐竜のイラストが入ったオリジナルパッケージが人気の
羽二重餅

▲人気商品の一つ、福井で発見された「フクイベナート
ル」をモチーフにしたぬいぐるみ

写真提供／福井県立恐竜博物館

29202911
2938

2944

2885

2964

2720

2791 2863
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炭
火
の
串
焼
き
と
鮮
度
抜
群
の
刺
身
メ
ニュー
、

活
気
あ
ふ
れ
る
店
づ
く
り
で
人
気
を
博
す

私の店づくり戦略

串焼き大地
綾瀬店

～お客様訪問

Ｊ
Ｒ
常
磐
線
・
地
下
鉄
千
代
田
線
の
綾
瀬
駅
か
ら
徒
歩
１
分
。串
焼
き
大
地 

綾
瀬

店（
東
京
都
足
立
区
）は
、炭
火
で
焼
き
上
げ
る
串
焼
き
を
中
心
に
、鮮
度
抜
群
の

刺
身
や
旬
の
食
材
を
使
っ
た
日
替
わ
り
メ
ニュー
、日
本
各
地
の
地
酒
が
楽
し
め
る
居

酒
屋
。接
客
に
力
を
入
れ
て
お
り
、お
客
様
と
の
フ
レ
ン
ド
リ
ー
な
コ
ミ
ュニ
ケ
ー
シ
ョ

ン
を
重
視
し
た
活
気
あ
ふ
れ
る
店
づ
く
り
で
人
気
を
集
め
る
同
店
を
取
材
し
た
。

名
物
・
肉
巻
き
串
や

生
本
マ
グ
ロ
が
人
気

　

　

東
京
、千
葉
、埼
玉
の
１
都
２
県
に
、

焼
き
鳥
や
寿
司
を
看
板
メ
ニ
ュ
ー
に

掲
げ
る
居
酒
屋
７
店
舗
を
展
開
す
る

株
式
会
社
大
地（
本
社
・
東
京
）。串
焼

き
大
地 
綾
瀬
店
は
、同
社
が
運
営
す
る

串
焼
き
を
メ
イ
ン
に
し
た
居
酒
屋
で
、

２
０
２
０
年
３
月
に
オ
ー
プ
ン
し
た
。

同
店
の
隣
に
は
寿
司
と
炉
端
焼
き
が
楽

し
め
る
、寿
司
と
炭
火 
大
地
綾
瀬
店
が

あ
る
。

　

店
長
の
村
上
光
洋
氏
は
、「
串
焼
き
は

備
長
炭
を
使
用
し
、外
側
は
カ
リ
ッ
と

中
は
ふ
ん
わ
り
ジ
ュ
ー
シ
ー
に
焼
き
上

げ
て
い
る
の
が
特
長
で
す
。各
種
焼
き

鳥
や
野
菜
串
に
加
え
、名
物
の
肉
巻
き

串
な
ど
も
提
供
し
て
お
り
、好
評
を
博

し
て
い
ま
す
」と
話
す
。

　

肉
巻
き
串
は
レ
タ
ス
な
ど
の
野
菜
を

薄
切
り
の
豚
肉
で
巻
い
て
焼
き
上
げ
た

一
品
で
、同
店
で
は
万
能
ね
ぎ
や
え
の

き
な
ど
４
種
類
を
提
供
。肉
と
合
わ
せ

て
野
菜
の
食
感
や
旨
み
が
楽
し
め
る
ヘ

ル
シ
ー
な
メ
ニ
ュ
ー
が
人
気
を
集
め
て

い
る
。

 

「
刺
身
も
当
店
の
イ
チ
押
し
メ
ニ
ュ
ー

で
す
。特
に
マ
グ
ロ
に
こ
だ
わ
っ
て
お

り
、す
べ
て
一
度
も
冷
凍
し
て
い
な
い

生
の
本
マ
グ
ロ
を
使
用
し
て
い
ま
す
。

刺
身
を
盛
り
合
わ
せ
た『
大
地
の
船
盛
』

は
３
点
盛
か
ら
提
供
し
て
い
ま
す
が
、

す
べ
て
に
本
マ
グ
ロ
が
入
っ
て
い
ま

す
」と
村
上
氏
。

　

ほ
か
に
も
馬
刺
を
は
じ
め
と
す
る
肉

刺
や
ね
ぎ
だ
れ
水
餃
子
、薬
味
を
工
夫

し
た
自
家
製
厚
揚
げ
な
ど
、同
店
な
ら

で
は
の
特
色
あ
る
料
理
を
多
数
提
供
し

て
い
る
。

コ
ミ
ュニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
重
視
で

居
心
地
の
よ
い
空
間
づ
く
り

 

「
当
店
は
常
連
の
お
客
様
が
約
８
割
を

占
め
て
い
る
こ
と
も
あ
り
、日
替
わ
り

メ
ニ
ュ
ー
の
提
供
や
旬
の
素
材
を
使
っ

た
月
替
わ
り
フ
ェ
ア
の
開
催
で
、毎
日

ご
来
店
い
た
だ
い
て
も
飽
き
ず
に
楽
し

め
る
お
店
を
目
指
し
て
い
ま
す
」と
村

上
氏
は
話
す
。取
材
に
伺
っ
た
11
月
は

「
秋
の
味
覚
フ
ェ
ア
」と
銘
打
っ
て
、秋

鮭
の
フ
ラ
イ
や
秋
鯖
の
自
家
製
炙
り
し

め
鯖
、長
芋
の
梅
和
え
な
ど
を
提
供
し

て
い
た
。

　

同
店
は
日
本
酒
に
も
こ
だ
わ
っ
て
お

り
、純
米
酒
や
吟
醸
酒
を
中
心
と
し
た

地
酒
を
全
国
各
地
か
ら
仕
入
れ
、日
替

わ
り
で
提
供
し
て
い
る
。「
当
店
に
来
て

い
た
だ
い
た
ら
、毎
日
違
う
銘
柄
の
日

本
酒
を
楽
し
め
ま
す
」と
村
上
氏
。

▲無垢の木材を使ったテーブル席は全40席。和モダンのインテリアが居心地のよい空間をつくり出す

村上 光洋氏

株式会社 大地
串焼き大地 綾瀬店 店長

4773

4813
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座
席
は
テ
ー
ブ
ル
席
と
カ
ウ
ン
タ
ー

席
の
ほ
か
に
、20
名
ま
で
収
容
で
き
る

半
個
室
の
座
敷
席
と
、開
放
的
な
雰
囲

気
の
中
で
お
酒
と
料
理
を
楽
し
め
る

テ
ラ
ス
席
が
あ
る
。20
〜
30
代
の
比
較

的
若
い
世
代
が
客
層
の
中
心
を
占
め

る
が
、最
近
は
子
ど
も
連
れ
の
フ
ァ
ミ

リ
ー
層
や
女
性
グ
ル
ー
プ
も
多
く
訪
れ

る
と
い
う
。

 

「
お
い
し
い
料
理
や
お
酒
の
提
供
は
も

ち
ろ
ん
で
す
が
、接
客
も
非
常
に
重
視

し
て
い
ま
す
。『
活
気
の
あ
る
お
店
、元

気
の
い
い
お
店
』を
コ
ン
セ
プ
ト
に
、ス

タ
ッ
フ
が
お
客
様
と
積
極
的
に
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
取
り
、居
心
地
の
よ

い
空
間
づ
く
り
に
努
め
て
い
ま
す
。カ

ウ
ン
タ
ー
越
し
の
ス
タ
ッ
フ
と
の
コ

ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
楽
し
み
に
、一

人
で
来
店
す
る
女
性
の
お
客
様
も
い

ら
っ
し
ゃ
い
ま
す
」（
村
上
氏
）

料
理
の
内
容
が
伝
わ
り
や
す
く

混
雑
時
に
便
利
な
タ
ブ
レ
ッ
ト
端
末

　

株
式
会
社
大
地
で
は
、タ
ブ
レ
ッ
ト

端
末
を
使
っ
た
セ
ル
フ
オ
ー
ダ
ー
シ
ス

テ
ム
を
全
店
で
導
入
。接
客
を
重
視
す

る
同
店
で
は
、「
タ
ブ
レ
ッ
ト
端
末
は
補

助
的
な
ツ
ー
ル
」（
村
上
氏
）と
位
置
付

け
つ
つ
、ハ
ン
デ
ィ
タ
ー
ミ
ナ
ル
と
合

わ
せ
て
う
ま
く
活
用
し
て
い
る
。

 

「
お
客
様
と
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン

を
重
視
し
て
い
る
の
で
、普
段
は
対
面

で
ハ
ン
デ
ィ
タ
ー
ミ
ナ
ル
を
使
っ
て

オ
ー
ダ
ー
を
取
る
よ
う
に
し
て
い
ま

す
が
、忙
し
い
時
な
ど
、テ
ラ
ス
席
や

座
敷
席
に
ス
タ
ッ
フ
の
目
が
届
き
に

く
い
こ
と
も
あ
り
ま
す
。常
連
の
お
客

様
が
多
い
こ
と
も
あ
り
、そ
の
よ
う
な

場
合
は
タ
ブ
レ
ッ
ト
端
末
か
ら
オ
ー

ダ
ー
し
て
い
た
だ
い
て
い
ま
す
」と
村

上
氏
は
言
う
。

　

タ
ブ
レ
ッ
ト
端
末
で
は
、ほ
と
ん
ど

の
メ
ニ
ュ
ー
に
料
理
の
写
真
が
掲
載
さ

れ
て
い
る
。文
字
だ
け
で
は
イ
メ
ー
ジ

し
に
く
い
料
理
も
、写
真
が
あ
る
と
お

客
様
に
伝
わ
り
や
す
い
。お
す
す
め
商

品
な
ど
も
画
像
で
し
っ
か
り
ア
ピ
ー
ル

で
き
る
の
で
、そ
の
点
で
も
重
宝
し
て

い
る
と
い
う
。

 

「
集
客
に
関
し
て
は
、新
規
の
お
客
様

の
再
来
店
率
を
高
め
る
努
力
を
し
て
い

ま
す
。笑
顔
を
絶
や
さ
ず
、で
き
る
だ

け
積
極
的
に
話
し
か
け
、ま
た
利
用
し

た
い
と
思
っ
て
い
た
だ
け
る
よ
う
な
フ

レ
ン
ド
リ
ー
な
接
客
を
心
が
け
て
い
ま

す
」と
語
る
村
上
氏
。オ
ー
プ
ン
し
て
間

も
な
く
丸
5
年
を
迎
え
る
同
店
の
売
上

は
毎
年
伸
び
続
け
て
お
り
、そ
の
勢
い

を
維
持
し
つ
つ
、ス
タ
ッ
フ
も
元
気
に

楽
し
く
働
け
る
店
を
目
指
し
て
い
る
。

▲毎朝豊洲市場から仕入れる鮮度抜群の刺身は看板メニュー
の一つ。写真は「大地の船盛 ５点盛」（税込1,309円）＊

▲備長炭で焼き上げる串焼きは、国産鶏を使った焼鳥
や野菜串など、種類も豊富＊

▲自動釣銭機は2023年に導入。「レジ締め
作業が格段に楽になりました」と村上氏

▲メニューの画像が表示されるタブレット端末は、
どんな料理かイメージしやすいことも利点の一つ

▲貸切利用もできる座敷席は子ども連れのファミリー層にも好評

▲名物の肉巻き串。レタスや万能ねぎのほか、煮卵を巻いた串
もある＊

株式会社 大地
2014年８月
松岡 純
飲食店の経営
東京都足立区綾瀬2丁目24番11号
 桂昇綾瀬ビル
https://kushiyakidaichi-ayase.owst.jp/

組 織 概 要
会 社 名
創 業
代 表 者
事 業 内 容
本社・店舗所在地

ホームページ
＊写真提供／株式会社 大地

＊

▲２時 間 飲み放 題 付きのコースは、二 次 会 向けの 税 込
2,500円から全５コースを用意＊

▲日本酒は全国各地の地酒を日替わりで提供

提供提供

提供

4912

4842

4873

4780

4765
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本来は「直感」「発見」などの意味を持つが、マーケティ
ング用語としては消費者の行動や思惑、またそれらの
背景にある「購買意欲の核心やツボ」のことを指す。

インサイト
特定の趣味やコミュニティ、考え方を持つ一団を表す。
たとえばアウトドア派を「自然界隈」、お風呂に入ることが
面倒という人 を々「風呂キャンセル界隈」など。

●●界隈

高齢者をテクノロジーで支える商品やサービスのこ
と。英語ではAge Techと書く。たとえば介護支援ロ
ボット、転倒時の骨折リスクを減らす床材、高齢の親
の安否確認ができる専用アプリ、さらにスマホ一つで
遺産整理や財産信託を解決できる相続DXサービスな
ど、高齢者本人からその家族、介護・医療施設まで、
様々な利用者に向
けたサービスが続
々と登場している。
「Forbes」誌によると
2025年までにエイジ
テック市場は約300
兆円（2.7兆ドル）に
達するという。

縦型ショートドラマ
タイパ重視の若者に大人気

TikTokなどのスマホアプリで見ることに特化した縦型
ショートドラマ（ショードラ）が世界中でブームとなっ
ている。スマホ一台あれば見ることができる手軽さや、
短時間でもキャッチーな展開と結末があり最後まで飽
きずに見られることが特徴で、タイパ重視の若年層の支
持が高い。ターゲットに合わせたストーリーを作ること
で共感を得やすく、企業の
マーケティングやPRに活
用される例も増えている。
若い映像作家の登竜門と
しても注目され、2024年４
月には優れた作品を表彰
する「ショードラアワー
ド」が開催された。

ANOTHER FOCUS

高齢化の課題に応えるテクノロジー

エイジテック

ターゲットフォーカス
最新トレンド用語からちょっと気になるあの言葉まで……。お客様の心理や関心を読
み解き、消費行動の決め手となる選りすぐりのキーワードをご紹介します。

水を節約できるメリットにも注目

ポリ袋レシピ
食材、調味料などをポリ袋※に入れ、湯せんで加熱するだけで調理できる「ポリ袋レ
シピ」。食材が焦げる心配もなく、初心者でも簡単に時短調理ができ、カレーや野菜
スープ、鯖の味噌煮やぶり大根まで幅広いレシピがネットでも紹介されている。湯せ
ん用のお湯は再利用でき、ポリ袋は容器代わりにもなってそのまま捨てられるため、
災害時に貴重な水を節約できるというメリットも注目されている。
※湯せん可の表示があるものを使用する

いまさら聞けない

カタカナ言葉
知っていますか？

若者言葉！

※タイパ：タイムパフォーマンス
（time performance）の略。短い時間で効率良く成果を上げようと
すること。

※

監修：川道映里（かわみち えり）
徳島文理大学短期大学部講師。マナーコンサルタント®。ヒロコマナーグループ代表の西出ひろ子氏に師事し、大学や自治体でビジネスマナーをはじめとする研修、講演を行う。
主な著書に『感じがいいと思われる敬語の話し方』（ナツメ社）、『10歳までに身につけたい一生困らない子どものマナー』（青春出版社）がある。

の
使い方
敬語 敬語は接客の基本。よかれと思って使用している敬語に対し

て、相手が不快に感じている場合があります。正しい敬語の
使い方を知り、お客様に好印象を与えましょう。

第3回 ウチ・ソト逆転敬語

尊
敬
語
と
謙
譲
語
の

使
い
分
け
が
大
切

「いたす」は「～する」の謙譲語です。尊敬語
である「～なさる」を使うのが適切です。相手
の意向を尋ねる「どう」は、「いかが」にすると
より丁寧な表現になります。

これ
って正しい？

●ウチを高めてしまう例と適切な表現●

●ソトには尊敬語を使う●

「弊社」は自社をへりくだって表現する
謙譲語です。したがって、お客様やお取
引先に対しては基本的に「弊社」を使い
ます。一方、「当社」は丁寧語であり、主
に自社内や相手の会社と対等と見なさ
れる場合に用います。他社へ抗議したり
正当性を主張したりする場合なども、へ
りくだる必要がないため「当社」が使わ
れます。ただし店舗の場合は、「弊店」は
「閉店」と間違われやすいので、どちらも
「当店」を使うのが一般的です。

役職名を付けると尊敬表現になるので、「店長の〇〇」「〇〇」と名
前を呼び捨てにします。

「どなた」は「誰」の尊敬語のため、身内を高めます。社内の人間に
使う場合は、へりくだった言い方である「どの者」と表現します。

「逝去」は「死ぬ」の尊敬語であり、身内以外に用います。
身内の場合は、「死去する」「亡くなる」「他界する」が適切です。

　身
内
で
あ
る
上
司
や
先
輩
の

こ
と
を
社
外
で
高
め
て
し
ま
っ

た
り
、
本
来
高
め
る
べ
き
社
外

の
人
を
低
め
て
し
ま
う
の
が

「
ウ
チ
・
ソ
ト
逆
転
敬
語
」で

す
。
例
え
ば「
ま
も
な
く
弊
社
の

社
長
が
い
ら
っ
し
ゃ
い
ま
す
」

は
、「
来
る
」の
尊
敬
語
で
あ
る

「
い
ら
っ
し
ゃ
る
」と
い
う
表
現

に
よ
り
身
内
で
あ
る
自
社
の
社

長
を
高
め
る
こ
と
と
な
り
、
お

客
様
に
対
し
て
失
礼
に
な
っ
て

し
ま
い
ま
す
。
こ
の
場
合
は「
来

る
」の
謙
譲
語
で
あ
る「
参
り
ま

す
」を
使
う
の
が
正
解
で
す
。

　一
方
、
謙
譲
語
は
自
分
や
身

内
の
行
動
や
動
作
を
へ
り
く
だ

る（
低
め
る
）こ
と
で
、
話
す
相

手
に
対
し
て
敬
意
を
表
し
ま
す
。

し
た
が
っ
て
、
お
客
様
や
身
内

で
な
い
目
上
の
人
な
ど
に
は「
何

時
に
参
り
ま
す
か
」で
は
な
く
、

「
何
時
に
い
ら
っ
し
ゃ
い
ま
す

か
」と
尊
敬
語
を
使
い
ま
す
。

「伺う」は「尋ねる」の謙譲語のため、この
場合は尊敬語の「お尋ねいただけますか」
を使います。

窓口で伺ってください。 

窓口でお尋ねいただけますか。

このお荷物はどういたしますか。

こちらのお荷物はいかがなさいますか。

私が〇〇店長にお伝えしておきます。
私が店長の〇〇に申し伝えておきます。

父方の祖母が逝去しました。
父方の祖母が他界しました。

失礼ですが、どなたにご用でしょうか。
失礼ですが、どの者にご用でしょうか。

「弊社」と「当社」
の違いは？

社外の人に対して謙譲語を使うと、ソトを低めることになります。
お客様や目上の人の行動や動作には尊敬語を使うのが原則です。

弊社の〇〇がご覧になりました。
弊社の〇〇が拝見しました。

「ご覧になる」は「見る」の尊敬語であり、身内を高めてしまいます。
「見る」の謙譲語である「拝見する」を使います。
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このお荷物はどういたしますか。

こちらのお荷物はいかがなさいますか。

私が〇〇店長にお伝えしておきます。
私が店長の〇〇に申し伝えておきます。

父方の祖母が逝去しました。
父方の祖母が他界しました。

失礼ですが、どなたにご用でしょうか。
失礼ですが、どの者にご用でしょうか。

「弊社」と「当社」
の違いは？

社外の人に対して謙譲語を使うと、ソトを低めることになります。
お客様や目上の人の行動や動作には尊敬語を使うのが原則です。

弊社の〇〇がご覧になりました。
弊社の〇〇が拝見しました。

「ご覧になる」は「見る」の尊敬語であり、身内を高めてしまいます。
「見る」の謙譲語である「拝見する」を使います。
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首
や
肩
ま
わ
り
を
動
か
し

緊
張
を
ほ
ぐ
す

　
立
ち
仕
事
が
続
く
と
、
首
や
肩
の
こ
り

を
感
じ
る
こ
と
が
あ
り
ま
す
。
長
時
間
同

じ
姿
勢
で
い
る
こ
と
で
特
定
の
筋
肉
が

緊
張
し
、
血
行
が
悪
く
な
る
か
ら
で
す
。

と
く
に
首
や
肩
は
平
均
５
〜
６
キ
ロ
あ

る
と
い
わ
れ
る
頭
の
重
さ
を
支
え
る
た

め
、
何
も
し
な
く
て
も
常
に
負
担
が
か

か
っ
て
お
り
、
疲
労
が
溜
ま
り
が
ち
で

す
。
ま
た
、
女
性
は
男
性
よ
り
筋
肉
量
が

少
な
い
た
め
、
血
行
不
良
を
起
こ
し
や
す

く
、
肩
こ
り
に
悩
む
人
が
多
い
と
い
わ
れ

て
い
ま
す
。

　
つ
ら
い
肩
こ
り
を
予
防
す
る
に
は
、
こ

ま
め
に
首
や
肩
ま
わ
り
の
筋
肉
を
動
か

し
、
緊
張
を
ほ
ぐ
す
こ
と
が
大
切
で
す
。

空
い
た
時
間
や
休
憩
時
間
な
ど
を
利
用

し
、
簡
単
な
ス
ト
レ
ッ
チ
で
血
流
を
促
し

ま
し
ょ
う
。

第3回

肩
こ
り
を

解
消
す
る

監修：檜垣暁子（ひがき あきこ）
カイロプラクティック理学士。「あ
きカイロプラクティック」（横浜市）
副院長として、肩こりや腰痛などに
悩む患者の治療に携わるほか、テ
レビ、ラジオ、新聞、雑誌、ウェブ
などで健康関連記事の執筆・監修
を行う。主な著書に『今すぐできる！
肩こり・首痛を治す32のルール』（学
研プラス）などがある。

肩こりや腰痛など、慢性的な身体の不調は長時
間の立ち仕事が原因になっていることが少なく
ありません。職場や家庭で簡単にできるセルフ
エクササイズで、不快な症状を緩和しましょう。

肩甲骨を寄せて肩まわりをほぐす 首の側面を伸ばして血流を改善

①足を肩幅に開いて立ち、両腕が耳の横に来るように
　伸ばして手のひらを重ねる
②手のひらを正面に向けたまま、肩甲骨を寄せながら
　肘をゆっくり下げる
③この動作を５回から10回ほど繰り返す

①右手を反対側の側頭部にあて、首をゆっくりと右側に倒す
②左側の首の側面が伸びるのを感じながら、
　そのまま20～30秒間キープ
③反対側も同様に行う

定期的な運動で柔軟性向上とストレス発散

　冬は寒さによって血行が悪くなり、肩こりも悪化しがちです。通勤時や外出時はでき
るだけ暖かい服装を心がけ、とくに首まわりは過度に冷えないようマフラーなどで保護
することが大切です。入浴は湯船にゆっくり浸かり、全身の血行を促します。40℃以下
のぬるめのお湯でじっとりと汗が出るぐらい浸かるのが効果的です。
　肩こりを予防するには、ウォーキングなどの適度な運動を定期的に続けることも効果
があります。運動は全身の血流を改善するだけでなく、筋肉量の低下を防ぎ、柔軟性を
高めてくれます。また、肩こりは精神的なストレスが原因になっていることも多く、運動
による気分転換はストレスの発散にも有効です。

肩が上がらないよう
注意

立ち仕事に効く
簡単 セルフエクササイズ

手のひらは
正面に向ける

左手は
腰の後ろに添える

息は止めずに、
自然な呼吸を心がける

この部分の
伸びを感じる

息を吐きながら、
肩甲骨を
しっかりと寄せる

両腕が
Ｗの形になるよう、
指先が耳の下に
来るまで下げる
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大
切
で
す
。

空
い
た
時
間
や
休
憩
時
間
な
ど
を
利
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ト
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ッ
チ
で
血
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ま
し
ょ
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第3回

肩
こ
り
を

解
消
す
る

監修：檜垣暁子（ひがき あきこ）
カイロプラクティック理学士。「あ
きカイロプラクティック」（横浜市）
副院長として、肩こりや腰痛などに
悩む患者の治療に携わるほか、テ
レビ、ラジオ、新聞、雑誌、ウェブ
などで健康関連記事の執筆・監修
を行う。主な著書に『今すぐできる！
肩こり・首痛を治す32のルール』（学
研プラス）などがある。

肩こりや腰痛など、慢性的な身体の不調は長時
間の立ち仕事が原因になっていることが少なく
ありません。職場や家庭で簡単にできるセルフ
エクササイズで、不快な症状を緩和しましょう。

肩甲骨を寄せて肩まわりをほぐす 首の側面を伸ばして血流を改善

①足を肩幅に開いて立ち、両腕が耳の横に来るように
　伸ばして手のひらを重ねる
②手のひらを正面に向けたまま、肩甲骨を寄せながら
　肘をゆっくり下げる
③この動作を５回から10回ほど繰り返す

①右手を反対側の側頭部にあて、首をゆっくりと右側に倒す
②左側の首の側面が伸びるのを感じながら、
　そのまま20～30秒間キープ
③反対側も同様に行う

定期的な運動で柔軟性向上とストレス発散

　冬は寒さによって血行が悪くなり、肩こりも悪化しがちです。通勤時や外出時はでき
るだけ暖かい服装を心がけ、とくに首まわりは過度に冷えないようマフラーなどで保護
することが大切です。入浴は湯船にゆっくり浸かり、全身の血行を促します。40℃以下
のぬるめのお湯でじっとりと汗が出るぐらい浸かるのが効果的です。
　肩こりを予防するには、ウォーキングなどの適度な運動を定期的に続けることも効果
があります。運動は全身の血流を改善するだけでなく、筋肉量の低下を防ぎ、柔軟性を
高めてくれます。また、肩こりは精神的なストレスが原因になっていることも多く、運動
による気分転換はストレスの発散にも有効です。

肩が上がらないよう
注意

立ち仕事に効く
簡単 セルフエクササイズ

手のひらは
正面に向ける

左手は
腰の後ろに添える

息は止めずに、
自然な呼吸を心がける

この部分の
伸びを感じる

息を吐きながら、
肩甲骨を
しっかりと寄せる

両腕が
Ｗの形になるよう、
指先が耳の下に
来るまで下げる

今号今号のの表紙表紙はは
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今号の表紙のご紹介
ペーパークラフト作家 酒井志保さん

1990年より粘土とペーパークラフトを組み合わ
せた立体イラストレーターとして活動。その後、
素材を紙にしぼり、パーツのエッジに丸みをつ
けて貼り重ねる独自の「くるりん技法」を確立。

Profile

クロスワードパズルに挑戦しましょう。
A～Dに入る文字を並べるとキーワードが現れます。

1

9 10

88

2 3

B

D

4

6

7

5

A

C

［タテのカギ］
❶5個使って「伊達巻」作るわよ
❷模様替えで移動、よっこいしょ
❹年神様へのお供物、１月11日
　にはお汁粉などに
❻オーストラリアにある世界遺産
　の一枚岩「エアーズ〇〇〇」
❽家の採光には欠かせません

［ヨコのカギ］
❶初夢で、二番目に縁起が良い
❸白と組み合わせて「おめでたい」
　配色
❺トロも赤身もおいしいな
❼ふくらんで、もうすぐ咲きそうね
❽アンコールで再び上がる
❾中のカエルくん、大海を知らず
❿末広がりの数字

ペーパークラフト作家の酒井志保さんに
よる、様々な「TECのある風景」を表紙でお
届けします。酒井さんの作品は、紙を使っ
て絵が浮き上がって見えるように設計さ
れた「ペーパーレリーフ」で、パーツ一つひ
とつに丸みをつけることで、より立体的で
柔らかい雰囲気に仕上がっています。

パズルの答え：【クロスワード】 カドマツ 【漢字パズル】 ❶趣味 ❷物語 ❸禁煙

難易度

漢字パズル
難易度

（例）のように、漢字の部分を組み合わせて、二字熟語をつ
くってください。
（例）糸＋成＋敏＋皿＝繁盛

❶ 口＋耳＋未＋走＋又＝□□
❷ 五＋牛＋言＋口＋勿＝□□
❸ 土＋示＋西＋火＋林＝□□

▶ バーガーやベーコンエピ、クル
ミパンなど素材までリアルに表現
したパン。バケットは、クリーム色
のマーメイド紙にプリンターでこ
んがりとした焼き色をつけ、切り
抜いた部分から中身が見えるよ
う2枚重ねにして制作。カゴはネッ
トシートを使い、網目の粗さにも
こだわりました。

▲文字はプリントしたものをデザインナ
イフで切り出しています。文字は壁から3
㎜、周りの麦の装飾は2㎜浮かせて貼り
込み、影ができることで立体感のある看
板にしています。

▲

対面式のセミセルフレジ。釣銭機はリ
アルになるよう表紙では見えない部分ま
で作りこみました。グレーをベースに、へ
こんだ部分を黒で表現して立体的に見
せています。

▲

作品はこのように半立体になっています。

▲財布は小さいながらも中が見える
ため作りこみが必要でした。細かい
パーツから組み立て、ファスナーのか
み合わせやスライダーまで表現。お札
も入っています。

パン屋さん   
パン屋さん       今号今号のの表紙表紙はは
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サントリー山崎蒸溜所
山崎ウイスキー館

〒141-8562　東京都品川区大崎1-11-1　ゲートシティ大崎ウエストタワー
TEL.03-6830-9220　FAX.03-6684-4002
https://www.toshibatec.co.jp/

編集制作：（株）ダイヤモンド・リテイルメディア

●お問い合わせは

この冊子はFSC®認証紙を使用しています

【 】編集後記
VOL.116を最後に担当を離れておりましたが、今号より再び担当させてい
ただくことになりました。約3年ぶりの復帰です。離れていた分、新たな気持
ちと視点で皆さまのお役に立てる情報をお届けしていきたいと思いますの
でよろしくお願いいたします。これからまた全国各地の素晴らしいお店へお
伺いできると思うと大変嬉しいです。「うちのお店も誌面で紹介して！」 お客
様からのリクエスト大歓迎です！ ぜひ弊社営業担当へお声がけください。
（溝手まゆみ）

リテール・ソリューション事業本部

山崎ウイスキー館は、日本初のモルトウイスキー蒸溜所であるサントリー山崎蒸溜所の見学者用施設（予約制）です。
2023年11月に創業100周年を記念してリニューアルオープンしました。
サントリーウイスキーの歴史などを紹介する展示コーナーやギフトショップがあり、
ここでしか味わえない希少なウイスキーをテイスティングできるラウンジには多くのお客様が立ち寄られます。
ご来館いただいたお客様に存分に楽しんでいただけるよう、わかりやすいご案内と笑顔での接客を心がけています。
（妹尾さん／左、大同さん／右）

せのお だいどう




