
いまいま

大型商業施設大型商業施設

在り方在り方ののヒントヒント

株式会社ジェイズボーテ



また、来たくなる街･お店に

また、来てしまう街･お店に

また、来たくなる街･お店に

また、来てしまう街･お店に

テーマテーマ



トリトンスクエアの立地特性

オフィス立地住宅立地

集客立地

(繁華街）



他地域からの

集客力

オフィス立地住宅立地

丸の内丸の内

銀座銀座

汐留汐留

台場台場

ポジショニングマップ





近隣移動性が高まる近隣移動性が高まる



WARMWARM COOLCOOL

キーワード
①







住んでいる ・ 出掛けてくる



会いに行く ・ 買いに行く



声を出して挨拶をする販売機もある！

更には、お客様に合せてお薦め商品を提案するモノも！

マニュアルは100％を目指すモノ。

欠けると、クレーム発生。

真のリピートは100%を超えたところから始まる。

一定水準のサービス ⇒ マニュアル化

自動販売機になってはいませんか？



心の豊かさ

物の豊かさ



古い

過去

野暮ったい

新しい

未来

カッコイイ

？

いま、求められているのはいま、求められているのは

人肌人肌ののぬくもりぬくもり

＝＝ 個店（人）への愛着個店（人）への愛着



美味しい経験は忘れるが、
人とのふれあい経験は心に残る。

リピーターを生む秘訣

東京の下町、谷中にある家族旅館



居心地居心地

居場所居場所

キーワード
②



Js-Beauté Planning



提案書

「客寄りベンチ」作戦

・先ずは、休憩場所としてベンチを設置することで、ゆっくりとテレビを見られる

ようにする。

（店前にある一部の定番陳列を整理し、スペースを確保）

・お茶などが自由に飲める用意がされていると更に良い。

・お店が暇なときには、話し相手になり、ついでに「地デジ｣の話しなどをする。

・テレビの前に（周辺に）、高齢者にお勧めの商品・情報を配置する。

（「こんな商品が売れた・・・」情報も

対 策

・大型家電量販店への顧客流出。 （品揃え・価格面で弱い）

・主な顧客はセッティングや補修などのサービスを必要とする高齢者にシフト。

・新製品サイクルが短い大型家電の在庫リスクが大きい。

現 状

ABC電機店 様

Js-Beauté Planning



お店とは？

購入者との関係

販売代理店

メーカーの為

購入代理店

ユーザーの為

提案する・紹介する
ご用意をする

×売る・売りつける・売ってあげる



“下町百貨店・ダイシン” （東京・大森）

客層の60％以上が60歳代以上。

シニア向けに力を入れるスーパーが、そのための視察に訪れる という人が後を絶た

ない創業60年の「ダイシン百貨店」です。

「“こうしてよ、ああしてよ”と言う、簡単に言えばわがままなのがシニア客簡単に言えばわがままなのがシニア客。

わがままを言った客がまた来る。これがシニア層の1つの特徴ですね。」と西山社長

が言うとおりの店作り。

わがままなシニア客にとってダイシン百貨店は、

生活になくてはならないライフライン になってし

まっているのです。

超地域密着経営。

売上げは約８０億円。

純利益率は「セブン＆アイ・ホールディングス」を

しのぐ。

（ご参考）



昨年11～12月の既存店客数は前年比10％超のマイナス。

客単価を上げたにもかかわらず、売上高は6．2％ダウン。

この間にコンビニ各社は、手頃な価格で美味しさをうたったドリップコー

ヒーで集客し、サンドイッチなどの拡販につなげる。

「業界の枠を超えてファストフードの客を奪いたい」と攻勢を強める。

家族連れの集客力を向上させる。

既存店への設備投資費を倍増させ、子供向け遊戯設備の新設や入れ

替えを進める。

家族客が多い店舗は、トレーを運ぶなどのサービスを専門にする店員

を新たに配置し、小さな子供を連れた親の来店を促す。

マクドナルド 接客サービスの改善



店舗・街の設計

居心地のいい場所居心地のいい場所

売り易い機能売り易い機能

買い易い機能買い易い機能



商品棚 ・ カウンター ・ レジ

+

溜まり場
（溜まれるスペース）



溜まり場の法則

① 良いものがある場所に、人は集まる。

② 安心で快適な場所に人は集まる。

③ 夢が見られる場所に、人は集まる。

④ 自分のためになる場所に、人は集まる。

⑤ 自分を認めてくれる場所に、人は集まる。

⑥ 人が集まる場所に、人は集まる。



自分の存在を認めてくれる自分の存在を認めてくれる

覚えていてくれる覚えていてくれる

キーワード
③

「覚えていますよ」発信力が、サービス力。



客 ⇒ 友・顔なじみ
都度の 毎度の



いらっしゃいませ

おはようございます

ボンジョルノ

こんにちは

販売代理店

購入代理店

「来る」「行く」「居る」の尊敬語の命令形。

おいでなさい。

お客様も返事が出来る。



いつもご来店ありがとうの気持ちが伝わる「言葉と表情」を示す。リピート化

「常連客」として接客されたい。ニーズ

店へ何回行っても、大勢の中の無名な一人と扱われる。不満

リピート客をつくる５つの方法

＊「接客」で対応すべき項目

顧客情報を踏まえて、顧客毎に商品価値の説明や利用方法を
示す。
併せて、仕入れ・生産を通じて、メールや電話で「あなたにふさ
わしい商品が入りましたよ」との連絡があると尚良い。

リピート化

商品価値を、顧客毎の立場・生活シーンに即して伝えて欲しい。ニーズ

商品の価値は値段しか書かれていない。
売りたい下心しか伝わってこない。

不満

「商店街再生の罠」（久繁哲之介著）



「試着や試食をして、気に入ったら買ってください」という趣旨
の情報発信をする。

リピート化

気軽に入店したい。ニーズ

店に入りにくい。不満

＊「店の運営」で対応すべき項目

少量・ひとつでも喜んで売りますという情報発信をする。リピート化

少量・ひとつでも気兼ねなく買いたい。ニーズ

少量・一品では買いにくい。不満

出来上がり時間を店前掲示や店員の声かけなごで伝える。リピート化

出来立ての美味しい状態で食べたい。ニーズ

惣菜などの揚げ物・焼き物の出来上がり時間が分らない。不満

「商店街再生の罠」（久繁哲之介著）



〇 アイコンタクト ･･･ 「どうも・・」と言う感じで軽く会釈する

〇 「いつもの〇〇でよろしいですか？」

〇 「きょうは、何になさいますか？」

〇

〇

〇

〇

〇

〇

〇

「覚えていますよ」サインを挙げてみましょう。





脱・自動販売機

自店のお客様と思ったら・・・

また来て欲しいと思ったら・・・

決めるのはお店側です！決めるのはお店側です！

マニュアルの見直しをしてみませんか？

オプション・応用編でもいいから・・



自分の職場を楽しくする自分の職場を楽しくする

仕事を楽しむ仕事を楽しむ

「人」を好きになる「人」を好きになる

お店のスタッフ（サービス業）として楽しむ要件脱 ・ 労働者はたらく ＝傍（はた）を楽（らく）にする



ありがとうございました。


