
　今回は、お客様の気持ちやニーズに沿いな
がら、お店でできる気配りを中心にお話いた
します。
　「今さら、気配り？」と思われた方もいるこ
とでしょう。しかし、コンサルティングの中で、
お客様のニーズを探る消費者モニター調査や、
店舗改善のお手伝いをしていますと、お店が
当たり前と思っているサービスと、お客様が
求めているそれとの違いが意外にあることに
気づきます。その違いの具現化されたものが
“気配り”なのです。
　そこで、お客様別にみた「うれしい気配り」
に焦点を当ててみたいと思います。

　子育て中の親にとって、子どもを歓迎して
くれるお店はとてもありがたいと考えていま
す。特に小さい子どもを連れての外出は不安
が多いため、不安を一掃するような気配りが
大切になります。
①ベビーカーへの対応
　ベビーカーを押したまま直接入れるお店は

少ないかも知れませんが、着席時には畳んだ
ベビーカーを預かります、と一言声をかける
ことでお客様も気持ちが楽になり、ベビーカー
が通路を塞ぐこともありませんから、お店に
も好都合です。
　1階の和菓子店と併設して、２階に喫茶店を
設けているお店では、階段の上り口に「1階で
ベビーカーをお預かりします」と掲示してい
るため、安心して入店できるとお客様から言
われているそうです。
　子育て世代はマニュアル世代でもあり、書
かれていることで納得するため、上記のよう
な掲示で、子ども連れ歓迎の気持ちを表現し
ておくことも欠かせません。
②柔軟に対応
　子どもは落ち着かずにうるさいことや食べ
物をこぼして汚すことがあります。このよう
な状況にも臨機応変に温かい対応をすること
が大切です。「気にせずにゆっくりとくつろい
でください」とテーブルにＰＯＰを出してい
るお店も好評です。
　おしぼりや紙ナフキンを多めに提供する、
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あるいは飲み物のオーダーには氷の有無を確
認することも大切です。
③子ども向けのおまけ
　子育て世代のモニター調査では、子どもへ
のおまけがあるお店はうれしい、という声が
あがりました。子どもはキャンディなどちょっ
としたお菓子のおまけに喜びます。このよう
なお店ではスタッフも積極的に子どもに話し
かけてくれるため、再来店したい気持ちも高
くなるようです。
④トイレの配慮
　子供用トイレが無くて困るという声はよく
聞きます。シニア世代に対してもそうですが、
気持ちよくトイレをお貸しするということも、
次回のお客様につながっていくのではないで
しょうか。
　男女別トイレの場合、男性用は子どもには
対応していないケースが少なくありません。
子育てに積極的に参画する“育メン”も増え
ていますから、男性の子ども連れにも対応で
きるような配慮も必要です。多少費用がかか
りますが、大人・子どもの共用便座シートの
取り付けも良い方策でしょう。
⑤「ＮＯ」も明示
　子育て世代は店内で子どもが注意されると
自分が失敗したように思う、という消費者モ
ニターの意見がありました。この世代は注意
されることに慣れていないのです。ですから、
子ども連れ入店不可の場合には、最初から明
示してもらったほうが良いという割り切った
考え方も持っています。

　少子化・高齢化とともに顕著なのが、単身
世帯の増加です。全国の世帯数に占める単身
世帯の割合は 29.5％で、約 3 世帯に 1 世帯は
単身世帯です（2005 年国勢調査）。1985 年は
20.8％でしたので 20 年間に大きく増加してい
ます。ちなみに夫婦のみの世帯も約 20％にな
ります。また、１世帯あたりの人数は平均 2.5
人で、少人数化は顕著なのです。このような
状況もあり「おひとりさま」という言葉も既
に定着しています。
　飲食店では二人連れやグループ客が中心と
いうお店もあるでしょう。しかし、多様なお
客様に対応するために“おひとりさま”の増
加を見逃すわけにはいきません。
　「テーブル席だけなのでひとり客を歓迎する
のは難しい」というお店もあるでしょう。し
かし、このようなお店でも気配りできること
があります。
①気持ちよい対応
　お客様来店の際に 1人だった場合、「おひと
りさまですか？」と声をかけると思います。
この際の声のトーンには気をつけてください。
お店によっては 1人で肩身が狭いと思ってい
るお客様もいます。入店時から居心地の悪い
気持ちにさせてしまうことになりかねません。
②コースメニューづくり
　コースメニューは 2名以上からというお店
も少なくありません。しかし、たまには 1 人
でゆっくりと食事をしたい、記念日を過ごし
たい、自分へのごほうびをしたい、良いこと
があったからお祝いしたいなど、“おひとりさ
ま”ニーズを幅広く捉えた対策を検討してみ
てはどうでしょうか。単品メニューが多い店
では、数品を組み合わせて多彩な味が楽しめ
る一人用メニューを開発します。一度にたく
さんの味を楽しみたいという女性客に対して
もアピールできます。
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【お店でできる気配りをステッカーにして貼りだしている
事例～新丸子商店街　　（川崎市・中原区）】
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　高齢化は急速に進み、日本全体では 65 歳以
上が人口の 22％、つまり 5人に１人は高齢者
です。以前に東京商工会議所がシニア世代に
行なったアンケートでは「店員の対応に魅力
を感じるお店が少ない」「サービスが良くない」
など接客面で不満を感じています。来店でき
るお客様はお元気でしょうが、シニア特有の
身体的な問題から不便さを感じていることも
多いため、接客には注意します。
①お客様のペースに合わせる
　オーダー時やレジ精算などお客様のペース
に合わせます。レジ近くに手荷物を置くテー
ブルを設置するなどが喜ばれます。
　個人差はあるものの、一般的に高齢者は聞
こえが悪くなります。なるべく大きな声でゆっ
くり丁寧に話すようにし、相手の話に対して
うなずきながら聞くことも大切です。
②ハーフサイズメニュー
　シニア世代のみならず、女性客や子育て世
代からニーズが高いのが、ハーフサイズメ
ニューです。残してしまうのはもったいない、
ちょっと味見をしてみたいというニーズに応
えることもできます。
③ひと声、ひと手間をかける
　お客様が座りやすい席にご案内するといっ
たお手伝いや、「杖をお預かりしましょうか」

「荷物をお持ちしましょう」など、ひと声とひ
と手間を惜しまないでください。シニア世代
にとっても歓迎されている店であるという認
識を持ってもらうことが何よりも大切なので
す。

　お店の印象は①店舗力、②商品力、③接客
力の３つで成立しています。店舗力は立地や
ハード面であり動かしようがありません。商
品力は、飲食店で美味しいのは当たり前、中
身は微差であることがほとんどです。また価
格では資本力に勝る大型店、チェーン店には
かなわないとなると、③の接客力の違いが勝
負の分かれ目になっています。その中の最も
大きな力が気配り力です。
　入店、着席、オーダー、精算など一連のお
客様の行動と、それに対応するスタッフの行
動を観察し、気配り力向上のポイントを見つ
けてください。見慣れてしまった風景をもう
一度見直すことで、隠れているヒントが浮か
び上がるはずです。
　「あのお店のスタッフは気配りが利いて親切
だね」という声はゆっくりと、しかし確実に
経営に貢献することでしょう。
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【ペットと一緒も多いシニア世代。店舗前のドックリード
フックも気配りのひとつ】

【お店の印象を決める３つの力】
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