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修正はリアルタイム更新!
原稿・写真修正はリアルタイムで更新できます！ASPだから掲載までが早い！
何度でも修正、掲載ストップ、一括修正が可能なCSVデータです。
※初回掲載は審査がございますので、多少お時間頂きます。

管理画面

必要事項を入力
企業名 ・ 時給 ・ 掲載期間 etc

リクオプと連携しているため、応募が入ったらリクオプ管理
画面に自動的に入るから、管理がらくらく！現在、リクオプを
利用されている企業は要チェックです！

リクオプと連携! 連携

レジの仕事 募集するなら

もちろん
スマホ対応!
http://www.regicome.com

レジカムのターゲットは
、レジ･チェッカーをやり

たい人！

お申し込みは
チェッカーサポートへ！

レジスタッフの
採用で

お困りですか？

vol.14このご時世

だからこそ

狙う相手が
いる！

ささ
れ
求
人！

法律を知ればマネジメントも変わる!!

法務
ルームスタッフさんに聞いてみました！

クレーム処理について

接客ステップアップ！

『お買い上げテープ』の貼り方

SMTS2018 赤沼留美子先生の講演より抜粋！

今の時代、求人を出すべき相手は誰か

特集！

vol .14
2018.Spring

誰を狙って求人を
出していますか？

求 人
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あ
と
１
０
０
０
日
は
人
手
不
足
？

　

有
効
求
人
倍
率
は
み
な
さ
ん
ご
存
知
の
通
り
、

右
肩
上
が
り
で
す
。
あ
と
ど
れ
く
ら
い
大
変
な

の
か
と
予
測
を
し
て
み
ま
す
と
、
東
京
オ
リ
ン

ピ
ッ
ク
前
後
ま
で
は
い
ろ
ん
な
需
要
が
あ
っ
て

人
手
不
足
は
大
変
か
な
と
思
う
の
で
、
あ
と

１
０
０
０
日
く
ら
い
は
人
手
不
足
で
泣
く
と
思

い
ま
す
。
１
０
０
０
日
以
降
は
、
売
り
上
げ
が

取
れ
な
い
、
粗
利
も
さ
ら
に
下
が
り
、
昨
比
も

割
っ
て
、
も
っ
と
し
ん
ど
く
な
り
、
こ
ち
ら
の

方
が
深
刻
で
し
ょ
う
。

　

み
な
さ
ん
、
優
秀
な
パ
ー
ト
さ
ん
と
少
な
い

社
員
さ
ん
で
良
い
お
店
を
作
る
こ
と
を
頑
張
っ

て
い
た
だ
き
た
い
で
す
。
今
は
何
に
し
ろ
物
理

的
に
人
が
足
り
な
い
の
で
、
ま
ず
は
目
先
の
テ

ク
ニ
ッ
ク
で
は
あ
り
ま
す
が
、
人
の
集
め
方
を

今
日
は
お
話
し
致
し
ま
す
。

タ
ー
ゲ
ッ
ト
を
分
析
！ 

誰
を
狙
う
か

　
『
誰
を
狙
っ
て
求
人
を
出
す
か
』
と
い
う
こ

と
で
す
。
日
本
は
少
子
高
齢
化
で
す
が
、
図
に

す
る
と
も
っ
と
悲
惨
で
す
。（
図
１
参
照
）
図

の
青
い
部
分
が
非
労
働
力
人
口
（
働
い
て
い
な

い
人
）
で
す
。
黄
色
の
部
分
は
、
労
働
力
と
し

て
働
い
て
い
る
人
た
ち
で
す
。
で
す
か
ら
、
私

た
ち
が
狙
う
の
は
青
な
ん
で
す
よ
。
下
の
と
こ

ろ
の
10
代
に
い
っ
ぱ
い
い
ま
す
。
し
か
し
こ
こ

は
全
部
小
学
生
で
す
。
よ
っ
て
下
は
ダ
メ
。
上

の
方
に
青
が
い
る
け
ど
、
90
代
は
流
石
に
み
な

さ
ん
の
お
店
で
働
く
の
は
無
理
だ
と
思
い
ま
す
。

そ
う
す
る
と
ど
こ
狙
お
う
か
と
。
60
代
男
子
、

青
が
い
っ
ぱ
い
。
ご
存
知
の
通
り
団
塊
の
お
父

さ
ん
で
す
。
製
造
業
が
盛
ん
な
地
域
に
店
を
出

さ
れ
て
い
る
と
こ
ろ
は
、
時
給
が
高
い
と
い
つ

も
悩
ん
で
お
ら
れ
る
と
思
い
ま
す
が
、
チ
ャ
ン

ス
な
の
は
、
製
造
業
を
退
職
し
た
お
父
さ
ん
。

こ
の
お
父
さ
ん
た
ち
は
ス
ー
パ
ー
に
お
勤
め
に

来
ら
れ
ま
す
。
な
ぜ
な
ら
シ
ニ
ア
の
み
な
さ
ん

は
朝
、
早
起
き
だ
か
ら
で
す
。
製
造
業
出
身
の

方
は
、
開
店
前
の
品
出
し
と
か
黙
々
や
る
の
が

得
意
で
す
し
、
整
理
整
頓
も
得
意
で
す
。
い
け

ま
す
60
代
男
性
。
た
だ
し
、
高
血
圧
・
高
血
糖
・

高
プ
ラ
イ
ド
。
あ
の
若
い
店
長
た
ち
が
部
下
と

し
て
指
示
が
出
せ
る
か
ど
う
か
が
問
題
で
す
が

人
口
が
日
本
で
一
番
多
い
層
で
す
か
ら
、
素
敵

な
方
も
い
っ
ぱ
い
余
っ
て
お
ら
れ
ま
す
。
面
接

し
て
、
誰
が
い
い
か
選
ば
れ
た
ら
い
い
と
思
い

ま
す
。
こ
の
男
性
た
ち
は
お
金
の
た
め
に
働
く

と
い
う
よ
り
は
、
何
か
や
り
が
い
、
ど
こ
か
行

く
と
こ
ろ
を
お
求
め
で
す
。
退
職
後
に
活
躍
す

る
場
が
な
く
て
お
暇
で
す
。
う
ち
の
店
で
少
し

で
も
働
い
て
み
な
い
か
お
声
が
け
を
し
て
い
き

た
い
で
す
。

60
代
女
性
も
戦
力
で
す
！

　

60
代
女
子
も
い
っ
ぱ
い
い
ら
っ
し
ゃ
い
ま
す
。

こ
の
層
は
今
す
で
に
狙
っ
て
い
る
方
も
い
る
と

思
い
ま
す
が
、
店
長
た
ち
に
は
イ
マ
イ
チ
歓
迎

さ
れ
に
く
い
ん
で
す
よ
。「
60
歳
に
近
い
人
を

採
用
し
て
も
、
定
年
間
近
で
こ
の
先
が
短
い
か

ら
！
」
と
言
っ
て
採
り
た
が
ら
な
い
の
で
す
。

「
い
や
い
や
60
代
女
性
、
あ
と
20
年
～
30
年
元

気
で
働
け
る
の
で
採
用
し
て
！
」
と
言
っ
て
い

ま
す
。
60
歳
で
新
入
社
員
、
20
年
い
て
く
れ
れ

ば
、
80
歳
手
前
ま
で
品
出
し
し
て
い
た
だ
け
る

わ
け
で
す
。「
う
わ
ー
絶
対
無
理
で
す
。
60
歳

と
い
っ
た
ら
う
ち
の
母
親
よ
り
年
上
じ
ゃ
な
い

で
す
か
」
と
言
わ
れ
ま
す
が
、「
い
や
、
黒
木

瞳
さ
ん
み
た
い
な
美
人
さ
ん
が
応
募
し
て
き
た

ら
60
歳
近
く
て
も
採
用
し
ま
す
よ
ね
。
郷
ひ
ろ

み
さ
ん
が
来
た
ら
ど
う
し
ま
す
？
60
歳
過
ぎ
て

出典：総務省統計局「労働力調査」/国立社会保障・人口問題研究所より算出
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人口統計図

デ
ー
タ
か
ら
読
み
解
く
、

今
狙
う
べ
き
タ
ー
ゲ
ッ
ト
と
は
？

青い部分が非労働力人口、黄色の部分が労働力人口。つまり今すでに働いている人が多い層よりも、
働いていない人が多い層に求人のアプローチをしていく方が結果に期待ができる。

株式会社スマイル・ラボ / パートアルバイト労働総合研究室 代表取締役
パートアルバイト求人・育成トータルシステムづくりコンサルタント

赤沼 留美子

ス
ー
パ
ー
マ
ー
ケ
ッ
ト
ト
レ
ー
ド
シ
ョ
ー

２
０
１
８
の
当
社
展
示
ブ
ー
ス
に
て
、
株
式
会

社
ス
マ
イ
ル
ラ
ボ
の
赤
沼
留
美
子
先
生
に
講
演

を
し
て
い
た
だ
き
ま
し
た
。
講
演
よ
り
『
誰
に

求
人
を
出
す
の
か
』
と
い
う
部
分
を
ピ
ッ
ク
ア
ッ

プ
し
て
ご
紹
介
致
し
ま
す
！

赤
沼
先
生
特
集
、
第
３
弾
！

今
の
時
代
︑求
人
を

出
す
べ
き
相
手
は
誰
か図1



ママさん
地域差はありますが、非労働者の人口が多い層。
子供はいるけど働きたい！しかし子供や家庭の事
情で、お仕事を急に休む率は高いかもしれません。

シニア
もっとも非労働者人口が多い層。近年の６０代は
とっても元気です！小さい文字や機械は苦手です
が、できる仕事は店の中にまだまだあります。

外国人
言葉や文化の壁がありますが、カタカナはしっか
り読めます。なにより何ヶ国語も話せる方もいるの
で、海外のお客様への対応ができます！

求人を出すべき３者の特徴!

5　接客白書 vol.14 接客白書 vol.14　　4

い
る
ん
で
す
よ
。」
と
言
い
ま
す
。
今
の
60
代

は
決
し
て
年
寄
り
で
は
な
い
で
す
。
い
け
ま
す
。

会
っ
て
み
て
、
動
け
そ
う
な
ら
60
代
ど
ん
ど
ん

採
り
ま
し
ょ
う

　

定
年
制
度
も
ス
ー
パ
ー
さ
ん
は
だ
い
ぶ
年
齢

が
上
が
っ
て
き
て
ま
す
。
70
歳
Ｏ
Ｋ
な
ど
。
な

の
で
定
年
65
歳
と
か
で
採
用
を
じ
り
じ
り
や
っ

て
お
ら
れ
る
と
、
店
長
が
62
、
３
歳
の
方
取
ら

な
い
ん
で
す
。
毎
年
健
康
状
態
を
お
伺
い
し
ま

す
の
で
何
歳
ま
で
で
も
安
心
し
て
働
け
ま
す
！

ぐ
ら
い
思
い
切
っ
て
や
っ
て
い
た
だ
か
な
い
と
、

定
年
60
歳
を
65
歳
に
延
長
し
た
く
ら
い
だ
と
、

店
長
に
は
何
も
刺
さ
っ
て
な
い
ん
で
す
。
60
代

を
採
用
し
な
い
の
で
す
。
そ
こ
か
ら
ち
ょ
っ
と

発
想
を
変
え
て
い
た
だ
か
な
い
と
進
ま
な
い
と

思
い
ま
す
。

マ
マ
・
シ
ニ
ア
・
外
国
人

　

60
代
女
性
の
次
は
、
マ
マ
さ
ん
で
す
。
こ
こ

も
狙
い
目
か
な
と
思
っ
て
い
ま
す
。
結
論
は
、

マ
マ
・
シ
ニ
ア
・
外
国
人
で
す
。
こ
こ
を
狙
お

う
と
、
今
私
が
コ
ン
サ
ル
に
お
伺
い
し
て
い
る

ス
ー
パ
ー
さ
ん
で
は
ず
っ
と
取
り
組
ん
で
き
て

い
ま
す
。

　

マ
マ
・
シ
ニ
ア
・
外
国
人
。
店
長
が
だ
い
た

い
嫌
が
る
の
で
す
。「
い
や
～
ち
ょ
っ
と
そ
こ

は
正
直
避
け
た
い
で
す
。
他
に
候
補
者
い
な

い
ん
で
す
か
ね
。」
と
言
わ
れ
ま
す
が
、
こ
の

グ
ラ
フ
見
る
と
い
な
い
で
す
よ
ね
。「
若
い
人

が
ほ
し
い
」
と
言
い
ま
す
が
、
青
が
ほ
ん
の
少

し
じ
ゃ
な
い
で
す
か
。
ほ
ぼ
絶
滅
危
惧
種
な
の

で
す
。
右
の
女
性
は
ち
ょ
っ
と
多
い
で
す
け
ど
、

地
方
に
よ
っ
て
は
ご
っ
そ
り
若
い
人
が
い
な
い

と
こ
ろ
も
多
く
、
進
学
で
上
京
し
て
帰
っ
て
来

な
い
、
そ
ん
な
地
方
も
あ
っ
た
り
し
ま
す
。

　
「
若
い
人
が
欲
し
い
」
と
店
長
が
言
っ
た
ら
、

「
ま
あ
、
あ
き
ら
め
ま
し
ょ
う
」
と
言
っ
て
く

だ
さ
い
。
諦
め
た
店
か
ら
何
と
か
な
る
の
で
す
。

働
き
盛
り
マ
マ
さ
ん
が
売
り
切
れ
の
県

　

こ
ち
ら
は
、
言
う
な
れ
ば
「
働
き
盛
り
の
マ

マ
さ
ん
が
売
り
切
れ
の
県
」
ラ
ン
キ
ン
グ
で
す
。

（
図
２
参
照
）
１
位
が
島
根
県
、
最
下
位
が
神

奈
川
県
で
す
。
島
根
県
で
小
さ
い
お
子
さ
ん
が

い
る
マ
マ
さ
ん
の
７
、８
割
ぐ
ら
い
は
働
か
れ

て
い
る
と
い
う
こ
と
が
わ
か
り
ま
す
。
こ
こ
は

マ
マ
さ
ん
激
戦
区
で
す
ね
。
な
か
な
か
求
人
出

し
て
も
来
な
い
か
も
し
れ
ま
せ
ん
ね
。

　

次
は
良
い
ニ
ュ
ー
ス
で
す
。（
図
３
参
照
）

こ
の
グ
ラ
フ
は
「
60
歳
以
上
の
女
性
の
就
業
率

が
高
い
県
」
ラ
ン
キ
ン
グ
で
す
。
第
１
位
の
長

野
県
は
日
本
一
60
歳
以
上
の
女
性
が
お
勤
め
を

持
っ
て
い
る
県
な
ん
で
す
。
こ
こ
に
は
農
業
も

カ
ウ
ン
ト
に
入
っ
て
い
ま
す
。

で
も
、
見
て
い
た
だ
き
た
い
の
は
、
全
体
の
４

割
を
切
っ
て
い
る
と
い
う
と
こ
ろ
で
す
。
日
本

一
の
県
で
も
60
歳
以
上
の
女
性
の
６
割
ち
ょ
っ

と
、
１
０
０
人
中
60
人
く
ら
い
が
働
い
て
い
な

い
と
い
う
こ
と
で
す
。

元
気
で
長
生
き
の
60
代
女
性
を
、
も
っ
と
も
っ

と
お
店
の
味
方
に
で
き
な
い
か
な
、
と
い
つ
も

思
っ
て
い
ま
す
。

シ
ニ
ア
を
狙
わ
ず
し
て
誰
を
狙
う

　

こ
の
ラ
ン
キ
ン
グ
で
最
下
位
の
沖
縄
県
で
、

今
、
私
は
あ
る
お
店
を
お
手
伝
い
し
て
い
ま
す

が
、
あ
ん
ま
り
シ
ニ
ア
に
向
い
て
な
い
業
態
な

ん
で
す
。

忙
し
い
お
店
で
レ
ジ
を
さ
っ
さ
と
打
つ
必
要
が

あ
り
、
シ
ニ
ア
は
レ
ジ
に
は
入
れ
な
い
ん
じ
ゃ

な
い
か
と
い
う
こ
と
で
、
ず
っ
と
シ
ニ
ア
を
採

用
し
て
こ
な
か
っ
た
ん
で
す
が
、
店
内
の
仕
事

に
、
お
年
寄
り
が
で
き
る
仕
事
が
い
っ
ぱ
い
あ

る
と
い
う
こ
と
が
わ
か
り
ま
し
た
。
フ
ァ
ー
ス

ト
フ
ー
ド
を
作
っ
て
並
べ
た
り
、
お
掃
除
も
十

分
で
き
ま
す
。「
沖
縄
で
シ
ニ
ア
を
狙
わ
ず
し

て
誰
を
狙
う
ん
で
す
か
！
」
と
い
う
話
を
店
長

に
す
る
と
「
う
～
ん
嫌
で
す
け
ど
そ
う
し
ま
す

…
」
と
言
い
な
が
ら
お
取
り
組
み
を
し
て
い
た

だ
い
て
い
ま
す
。

　

ま
と
め
ま
す
と
、
従
来
、
店
長
が
欲
し
い
層

は
土
日
遅
番
長
時
間
入
れ
る
気
の
つ
く
若
い
フ

リ
ー
タ
ー
の
可
愛
い
女
子
が
応
募
し
て
来
な
い

か
な
～
と
思
っ
て
る
わ
け
で
す
が
、
そ
の
層
は

ほ
ぼ
絶
滅
危
惧
種
な
の
で
諦
め
て
、
戦
略
を
変

え
ま
し
ょ
う
ね
と
い
う
お
願
い
を
し
て
い
ま
す
。

他
社
が
採
用
し
な
い
と
こ
ろ
を
狙
う

　

他
社
が
多
分
嫌
が
る
、「
お
子
さ
ん
の
小
さ

い
マ
マ
さ
ん
で
す
か
、
う
～
ん
」「
シ
ニ
ア
は

ち
ょ
っ
と
・
・
・
」「
外
国
人
は
言
葉
が
通
じ

な
い
か
ら
ム
リ
…
」
と
い
う
こ
の
３
者
を
集
中

的
に
狙
っ
て
い
き
ま
す
。
こ
こ
の
人
た
ち
を
な

ぜ
狙
う
か
と
い
う
と
、
他
社
も
採
ら
な
い
か
ら

で
す
。
小
さ
い
子
供
い
る
ん
で
す
っ
て
面
接
で

言
っ
た
だ
け
で
、
面
接
の
時
の
店
長
は
態
度
変

わ
り
ま
す
か
ら
ね
。「
え
、
若
い
の
に
子
供
さ

ん
３
人
も
い
る
ん
で
す
か
…
子
供
さ
ん
の
具
合

悪
い
時
ど
う
す
る
ん
で
す
か
」
と
か
。
そ
の
心

配
が
私
た
ち
マ
マ
に
は
負
担
な
ん
で
す
。「
子

供
は
お
ば
あ
ち
ゃ
ん
に
見
て
も
ら
え
る
か
ら

心
配
し
な
い
で
」
と
い
う
感
じ
な
ん
で
す
け

ど
、「
お
子
さ
ん
が
お
ら
れ
る
ん
で
す
ね
ー
」
と
、

言
わ
れ
る
と
不
採
用
な
ん
だ
な
と
思
っ
て
し
ま

い
ま
す
。

　

シ
ニ
ア
の
場
合
も
、「
え
え
ー
っ
62
歳
の
方

の
応
募
が
き
ま
し
た
け
ど
、
ど
う
で
す
か
？
」

と
言
わ
れ
ま
す
。
60
代
前
半
な
ん
か
が
き
た
ら

大
喜
び
し
て
く
だ
さ
い
。

　

そ
し
て
日
本
語
も
外
国
語
も
で
き
る
外
国
人

マ
マ
さ
ん
。
私
の
お
す
す
め
第
１
位
は
フ
ィ
リ

ピ
ン
人
の
マ
マ
さ
ん
で
す
。
何
ヶ
国
語
も
話
せ

て
、
イ
ン
バ
ウ
ン
ド
の
や
や
こ
し
い
お
客
様
が

来
た
時
に
「
ち
ょ
っ
と
英
語
で
対
応
し
て
！
」

と
お
願
い
す
る
と
、
さ
さ
っ
と
売
り
場
案
内
を

し
て
、
い
ろ
ん
な
も
の
を
買
っ
て
も
ら
う
の
が

得
意
な
ん
で
す
。
外
国
人
の
マ
マ
さ
ん
も
か
な

り
い
け
ま
す
。

　

も
っ
と
も
っ
と
ス
ー
パ
ー
さ
ん
は
、
い
ろ
ん

な
と
こ
ろ
で
日
本
語
を
勉
強
し
よ
う
と
し
て
い

る
留
学
生
を
採
用
し
て
い
く
べ
き
で
す
。
ス
ー

パ
ー
よ
り
も
覚
え
る
こ
と
が
複
雑
な
コ
ン
ビ

ニ
で
ア
ル
バ
イ
ト
が
で
き
て
る
ん
だ
っ
た
ら
、

ス
ー
パ
ー
は
も
っ
と
い
け
る
な
と
私
は
思
っ
て

い
ま
す
。

他
社
が
取
ら
な
い『
マ
マ
さ
ん
』『
シ
ニ
ア
』

『
外
国
人
』を
狙
っ
て
み
る
！
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● ポイントの単価を設定する　 例 ： 1ポイント ＝ 1000円
● 欠勤に対してのペナルティは無し

お助けポイント制度の仕組み
ママさんの味方！

急な欠勤

ポイント分の金額を、お給料から
差し引かれるわけではない。

-5ポイント

急な出勤

5ポイント＝5000円GET!年度末
に現金にして清算。

+5ポイント

現場を助けてくれる方へ、きちんとお礼をしていくことが大切です！

現場を
変えていくアイディア！

お助け!

7　接客白書 vol.14 接客白書 vol.14　　6

1995年に株式会社ファミリーマートに入社。当時5000店
10万人規模ながら、ほぼ手付かずだった「人づくり」の仕
組みをゼロから構築。PAマネジメントシステム（オペレー
ション基準・採用・育成・評価）づくりプロジェクトに中
核メンバーとして携わる。独立後は３児の母、主婦業を
しつつ宝飾品販売店、雑貨チェーン店、スーパー、コンビ
ニ、ドラッグストア、飲食店、旅館など、数万規模から数
十人まで、他業種に渡り支援中。

赤沼 留美子Profile

お
互
い
を
補
う
ポ
イ
ン
ト

　

た
だ
し
こ
の
３
者
、
マ
マ
さ
ん
と
シ
ニ
ア
と

外
国
人
さ
ん
は
そ
れ
ぞ
れ
採
用
し
に
く
い
理
由

が
あ
る
の
で
、
そ
こ
を
補
う
必
要
が
あ
り
ま
す
。

　

マ
マ
さ
ん
は
急
に
休
み
ま
す
。
我
が
家
に
は

小
学
生
が
３
人
い
る
ん
で
す
が
、
イ
ン
フ
ル
エ

ン
ザ
は
誰
か
か
か
っ
た
ら
共
同
感
染
し
て
も
ら

わ
な
い
と
、
順
番
で
期
間
を
ず
ら
し
て
感
染
す

る
と
お
母
さ
ん
は
１
ヶ
月
く
ら
い
仕
事
に
い
け

な
い
ん
で
す
。
マ
マ
さ
ん
は
も
う
こ
れ
は
避

け
ら
れ
な
い
の
で
す
。
さ
ら
に
基
本
的
に
子
供

が
小
さ
い
う
ち
は
土
日
と
遅
番
も
入
れ
ま
せ

ん
。
そ
こ
は
シ
ニ
ア
さ
ん
が
補
う
よ
う
に
し
ま

す
。
シ
ニ
ア
は
曜
日
の
制
約
が
少
な
く
入
っ
て

も
ら
い
や
す
い
で
す
。
外
国
人
の
留
学
生
さ
ん

は
、
遅
番
や
土
日
も
入
り
た
い
人
が
多
い
ん
で

す
。

　

シ
ニ
ア
の
方
は
、「
こ
の
シ
ー
ル
の
字
が
見

え
な
い
」「
機
械
が
苦
手
」
と
色
々
問
題
は
あ

り
ま
す
け
ど
、
い
ま
ま
で
ど
ん
な
仕
事
を
し
て

き
た
方
か
に
よ
っ
て
で
き
る
こ
と
に
す
ご
く
個

人
差
が
あ
り
ま
す
。
ず
っ
と
専
業
主
婦
だ
っ
た

方
に
は
最
初
は
３
時
間
く
ら
い
で
帰
っ
て
も
ら

え
る
お
仕
事
と
か
だ
と
良
い
で
す
。
長
時
間
働

い
て
も
ら
お
う
と
思
っ
た
り
す
る
と
、
後
半
は

疲
れ
て
動
け
な
く
な
る
か
ら
で
す
。
中
に
は

ず
っ
と
立
ち
仕
事
を
し
て
き
た
方
な
ど
は
、
若

い
子
よ
り
体
力
の
あ
る
方
も
い
ら
っ
し
ゃ
る
の

で
、
案
外
長
時
間
が
ん
ば
っ
て
い
た
だ
け
と
て

も
助
か
り
ま
す
。

　

店
長
た
ち
は
よ
く
、「
外
国
人
は
日
本
語
が

わ
か
ら
な
い
し
、
自
分
も
英
語
が
話
せ
な
い
か

ら
指
導
が
で
き
な
い
…
」
と
言
い
ま
す
。
し
か

し
彼
ら
、
カ
タ
カ
ナ
は
し
っ
か
り
読
め
る
ん
で

す
。
我
々
も
漢
字
が
わ
か
ら
な
い
と
き
は
携
帯

で
変
換
す
る
じ
ゃ
な
い
で
す
か
。
そ
の
レ
ベ
ル

で
す
。
働
く
意
欲
の
強
い
、
賢
い
外
国
人
の
若

い
人
た
ち
を
も
っ
と
採
用
し
て
い
け
れ
ば
現
場

が
明
る
く
な
っ
て
い
く
と
思
い
ま
す
。

穴
を
埋
め
る
『
お
助
け
ポ
イ
ン
ト
制
度
』

　

し
か
し
、
若
い
マ
マ
さ
ん
主
力
で
雇
わ
れ
る

と
、
ど
う
し
て
も
急
に
穴
が
開
く
と
い
う
悩
み

が
あ
り
ま
す
。
そ
こ
を
ど
う
補
っ
て
い
く
か
と

い
う
と
、
要
は
誰
か
が
穴
埋
め
れ
ば
い
い
ん
で

す
よ
ね
。
青
果
コ
ー
ナ
ー
だ
け
し
か
で
き
な
い

の
で
は
な
く
て
、
青
果
と
精
肉
と
か
、
生
鮮
全

部
で
き
る
よ
う
な
パ
ー
ト
さ
ん
を
増
や
し
た
い

で
す
。
肉
と
魚
は
品
出
し
そ
ん
な
に
変
わ
ら
な

い
で
す
。
多
能
工
化
を
進
め
ま
す
。

　

長
野
県
の
大
き
な
病
院
で
、
急
な
パ
ー
ト
さ

ん
の
休
み
が
発
生
し
て
も
誰
か
代
打
が
出
勤
で

き
る
と
い
う
制
度
を
試
し
て
い
ま
す
。
毎
日
50

人
が
動
い
て
い
る
現
場
で
、
休
み
あ
え
る
よ
う

に
『
お
助
け
ポ
イ
ン
ト
制
度
』
と
い
う
も
の
を

や
っ
て
い
ま
す
。
例
え
ば
、
子
供
が
イ
ン
フ
ル

エ
ン
ザ
に
か
か
り
、「
今
日
急
に
仕
事
行
か
れ

な
い
！
」
と
主
任
に
電
話
し
ま
す
。
主
任
は

「
ガ
ー
ン
穴
埋
め
ど
う
し
よ
う
…
」
と
な
る
ん

で
す
け
ど
、
そ
こ
の
病
院
の
場
合
、
主
任
は
今

日
出
勤
し
て
い
な
い
人
に
す
ぐ
連
絡
を
し
ま
す
。

普
通
は
誰
も
反
応
な
し
で
す
。
そ
ん
な
メ
ー
ル

を
見
て
も
誰
も
応
援
に
行
か
な
い
ん
で
す
け
ど
、

こ
こ
の
病
院
の
場
合
は
、「
あ
、
わ
た
し
出
ま

す
！
」
と
返
事
が
早
い
ん
で
す
。

　

な
ぜ
か
と
い
う
と
、
急
な
欠
勤
の
穴
埋
め
を

助
け
た
ら
１
回
５
ポ
イ
ン
ト
貯
ま
る
か
ら
で
す
。

急
な
欠
勤
は
５
ポ
イ
ン
ト
引
か
れ
ま
す
が
、
助

け
た
人
は
プ
ラ
ス
５
ポ
イ
ン
ト
。
そ
こ
で
は
ポ

イ
ン
ト
単
価
は
１
０
０
０
円
だ
っ
た
の
で
、
時

給
と
は
別
で
５
０
０
０
円
が
も
ら
え
ま
す
。

　

そ
ん
な
に
払
う
の
？
と
思
う
か
も
し
れ
ま
せ

ん
が
、
求
人
業
者
さ
ん
に
み
な
さ
ん
毎
年
総
額

い
く
ら
払
っ
て
お
ら
れ
ま
す
か
。
そ
こ
に
ど
ん

ど
ん
払
う
お
金
が
あ
っ
た
ら
、
内
部
で
欠
員
を

埋
め
て
く
れ
る
人
た
ち
に
お
礼
を
ち
ゃ
ん
と
払

う
ほ
う
が
良
い
と
思
い
ま
せ
ん
か
。
こ
の
制

度
で
、
50
人
の
現
場
を
１
年
間
回
し
て
、
総

額
８
万
円
の
出
費
で
し
た
。
貯
め
て
い
た
人

も
、
急
に
休
ん
だ
り
し
て
ポ
イ
ン
ト
が
減
る
か

ら
、
ず
っ
と
貯
ま
り
っ
ぱ
な
し
っ
て
こ
と
は
な

い
ん
で
す
ね
。
休
み
が
多
い
人
に
ペ
ナ
ル
テ
ィ

は
な
い
で
す
。
貯
め
た
ぶ
ん
だ
け
、
年
度
末

に
現
金
に
し
て
清
算
す
る
と
い
う
制
度
で
す
。

１
０
３
万
円
の
壁
も
超
え
る
ほ
ど
で
は
な
い
そ

う
で
す
。
ぜ
ひ
試
し
て
み
て
く
だ
さ
い
。

休
み
や
す
い
と
、
辞
め
に
く
い

　

ま
ず
は
現
場
が
埋
ま
る
よ
う
に
し
ま
し
ょ
う
。

「
お
子
さ
ん
の
小
さ
い
マ
マ
は
無
理
で
す
！
シ

ニ
ア
も
無
理
で
す
！
外
国
人
も
無
理
！
」
と
言

い
続
け
て
、
今
の
ま
ま
、
人
手
不
足
の
ま
ま
あ

と
１
０
０
０
日
頑
張
れ
る
の
な
ら
よ
い
の
で
す

が
、「
い
や
ち
ょ
っ
と
何
か
試
し
て
み
よ
う
！
」

と
、
や
っ
て
み
ま
せ
ん
か
。
休
ん
だ
と
き
に
助

け
て
く
れ
た
人
に
ち
ゃ
ん
と
お
礼
が
出
る
よ
う

に
し
て
い
く
と
、
こ
の
病
院
で
は
欠
員
は
す
っ

と
埋
ま
り
ま
す
。
時
給
は
安
い
で
す
が
、
休
み

や
す
い
の
で
、
辞
め
に
く
い
で
す
。

　

パ
ー
ト
さ
ん
た
ち
に
と
っ
て
は
、
休
み
や
す

い
職
場
が
働
き
や
す
い
職
場
な
の
で
す
。
休
み

に
く
い
職
場
で
は
、
発
言
力
の
強
い
パ
ー
ト
さ

ん
が
平
気
な
顔
で
好
き
勝
手
休
む
の
に
、
他
の

人
は
言
い
出
せ
な
く
て
我
慢
し
て
い
ま
す
。
で

も
家
庭
の
事
情
な
ど
で
ど
う
し
て
も
休
ま
な
い

と
い
け
な
い
の
に
言
い
出
し
に
く
い
状
態
の
ま

ま
放
置
し
て
お
く
と
、「
休
む
と
周
り
に
迷
惑

か
け
て
し
ま
う
」
と
思
う
謙
虚
な
人
か
ら
辞
め

て
行
っ
て
し
ま
う
と
い
う
悲
劇
が
起
き
ま
す
。

良
い
人
か
ら
辞
め
て
い
く
の
は
、
休
み
に
く
い

か
ら
な
の
で
す
。
そ
ん
な
時
は
「
大
丈
夫
！
休

ん
で
く
だ
さ
い
！
お
互
い
に
助
け
合
い
な
が
ら

働
き
続
け
ま
し
ょ
う
。
困
っ
た
ら
相
談
し
て
く

だ
さ
い
！
」
と
し
っ
か
り
対
応
し
て
あ
げ
て
、

優
秀
な
人
が
辞
め
て
行
く
の
を
防
ぎ
た
い
と
思

い
ま
す
。

パ
ー
ト
さ
ん
達
に
と
っ
て
は
、

休
み
や
す
い
職
場
＝
働
き
や
す
い
職
場



商品に対しての問い合わせが多いようです。傷んでいる、壊れている商品を
レジにお持ちになるお客様や、防犯タグの取り忘れ、サッキングの仕方などが
考えられます。その他の意見には『ポイントカードの機能について』『備品の
破損』『レジの並び方』『レジ袋の大きさ』などがありました。

クレームの原因は
何についてが多いですか？

商品についての問い合わせが多数！

忙しい時間帯や新人の育成中、その時の一瞬のミス…あらゆる状況が
重なりクレームは発生します。中でも、お金や時間に対しての内容が多
い傾向でした。そんな数あるクレームの事例の中から、一部抜粋してご
紹介致します！ 

様々な状況から
クレームは発生します !

日々変動しやすい『割引』は要注意！

Q1

Q3 今までにあったクレーム内容と
解決方法を教えてください

多かったのは、『割引漏れ』でした。日々変動するので間違えやすい上に、お客様
からすればお値段に関わる大切なポイントなので、余計シビアにみられています。
その他の意見には『スキャンスピードが遅い』や『セミセルフレジがわかりにく
い』などがあがっていました。

商品 66.1％

43.5％

24.2％

11.3％

接客

店舗
（施設）

その他
（複数回答可）

商品の場所を聞かれて、分からない商品の場合は担当の方にイ
ンカムで聞きますが、その方も分からず、対応に時間がかかり
クレームになりました。
言葉遣い、態度をいつもより丁寧に気をつけて説明をすると、
怒らず話を聞いて頂けました。

対応に時間がかかり
クレームに…隣のレジに並ばれているお客様を自分のレジにご案内したつも

りが、先に買い場から別のお客様が来てしまいました。案内した
お客様を結局また並ばせて、無駄に移動させてしまいました。
こちらの周囲の状況の判断ミスによって不快な思いをさせてし
まったケースです。
「すみません、既にお隣で並ばれていた、あちらのお客様を優先
させて頂きます！」などと、後から来られたお客様にもわかるよ
うにしっかりと伝えてお待ちいただくようにしています。

誘導は一瞬の判断！

ポイントカードをお忘れの際に、当日のみ後からポイント付与で
きる旨を伝えてはいますが、お客様に伝わっていないことがあ
りました。
それからは、より詳しく説明をして告知をしていますが、まだ改
善されていないこともあります。レシートにポイント付与の説明
があれば、さらに改善するかもしれません。

説明は丁寧に !

二重登録、売価違い、接客態度、かご詰め、袋詰め…あげたら正
直キリがないですが、まずは謝罪、そしてお客様が言いたいこ
と全部言い切れるように親身に寄り添うこと、その後のスタッ
フへの指導を心がけています。
スタッフが間違ったことをしていないのに怒られている、という
ときは、お客様にもスタッフにも寄り添うことが大事です。和解
できるように持っていけたらいいなと思います。これからも
色々学んで行きたいと思います。

原因は色々…
まずは謝罪して対処

レジが遅いと怒られてしまったので、レジのスピードをあげるよ
うにしました。店舗が駅近のため、乗りたい電車があってイライ
ラされるお客様も多いです。

やっぱり
レジスピードは重要！

1番多いのが割引漏れです。クーポン券を出していただきまし
たが、割引できておらず、お客様にご迷惑をお掛けしてしまいま
した。
解決方法は、クーポン券をお会計の時に目に入るところに置い
ておく、割引する商品をしっかり確認する、割引するとき『○割
引で○○○円です』と、お客様にも割引した事が分かるように、
しっかり声を出すようにしています。

クーポンの割引漏れ その②

隣のレジが、あまりレジに慣れてないスタッフで、お客様にクー
ポンを提示して頂いたのに割引をし忘れ。気付いたお客様がお
戻りになり、お怒りのお言葉を頂戴しました。
こちらの非が100%だったので、お客様のお怒りのお言葉を聞
き、謝罪。次回からこのような事がないよう心掛けるお約束を
しました。最終的には笑顔で帰っていただけました。

クーポンの割引漏れ その①

真剣に働いていても、思わぬトラブルなどで起こり得てしまうクレーム…なる
べくもらいたくはないですが、もらってしまった時の対処方法、また起こらな
いために日頃から気をつけていることを、弊社スタッフ6000名を対象に聞
いてみました。
※あくまで対処するコツの一つとして、参考にどうぞ！

Q2 ミスによるクレームの場合、
何についてが多いですか？

スタッフさんに聞いてみました！

クレーム処理
について

Q2 割引漏れ

登録ミス
17.7％

41.9％

11.3％

21.0％

8.1％

応対時の言葉

金銭授受

その他

休止

ポイントのご案内

￥1000
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丁寧かつスピーディな接客、そして笑顔がクレームを貰いにくくしたり、
軽減させたりするようです。忙しい時にどうしてもミスは発生しやすい
ので、日常からお客様への気配り目配りをすることが大切です。
クレームになりそうなお客様には100点満点の笑顔で対応しましょう！！

接客の基本がクレームから守る！

クレームをもらわないための心がけ、
気をつけていることは何ですか？

Q4

当たり前のことかもしれませんが、まずはしっかり謝罪することが大切
です。そして、きちんとお客様の話を聞き、またこちらのお話もできるよ
うに、気持ちや状況を整えることも重要です。
店舗全体で協力して、クレームを減らしていきましょう！

話をきちんと聞くことが
最小限にとどめるコツ！

Q5 クレームをもらってしまった時の心がけ、
気をつけていることは何ですか？

混雑時、周りのレジより遅くならないように心がけています。
あとは笑顔の表情です。また、お客様がお金を出すのに時間が
かかっている時は、ただ見て待ってるのではなく、次の方の袋
の準備など、できることを探してタイムロスを減らすよう心が
けています。

タイムロスを減らす！

商品のスキャンの際に、スピードも大切ですが、品物を丁寧に扱
うと同時に、値引きシールなどの見落としや、傷みやパッケージ
不良などの見落としをしないように、商品を注意して扱うように
心がけています。

商品の取り扱いは
丁寧に

正直、クレームはどうしても起こり得ると認識しているの
で、常に明るくハキハキした接客をすることにより、万が
一クレームに繋がるような事態があったとしても、お客
様からやんわりと問い合わせて頂けると思います。

明るい接客で守る！

お客様に確認することがあれば、お客様の声や動き(相槌など)
に特に注意して対応するよう心がけています。

お客様の様子をよく見る

後ろでお待ちのお客様に、お詫びの言葉を忘れずに言うことと、
お客様とのコミュニケーションで、言い切る言い方をしないこと
を気をつけています。

言葉遣いと気配り

ご迷惑をおかけしてしまった事に対する謝罪の気持ちが伝わる
ように、表情や態度に気をつけて、丁寧な対応をすることと、お
客様に失礼のないように、言葉遣いに細心の注意をはらい、状況
を長引かせないことを心がけています。

丁寧迅速な対応

お客様の言葉をきちんと理解する。非があるときは納得し
ていただけるまで謝り、その他のときは、納得していただ
けるまで説明します。今後同じことがないように、お客様と
の会話の中で確認を徹底します。

きちんと謝罪、説明

静かに深い深呼吸をすることです。時には、感じの
悪いお客様もいらっしゃいます。その中でいかに落
ち着けるか、が大事だと思います。

気持ちを
落ち着かせる

眉毛がハになるように表情に気をつけて、謝罪の気持ちが
伝わるように謝る。後の接客に響かないように気持ちを切
り替えて業務を遂行する。

対応後は気持ちを
切り替える

お会計など、すべて終わったあとにも「申し訳ございません
でした」「大変お待たせいたしました」など、ひと言添えるよ
うにしています。

言葉遣いと気配り クレーム内容を覚えておいて次の対策を考えています。
クレームの内容によっては施設の事だったり、他のお客
様の事であったりと、自分たちだけで対策できないこと
もあるので、それは関係各所に伝えたり注意を促す事
で、極力次が起きないように対策しています。

対策を考える

落ち着いて、謝罪して可能な範囲で自己対応します。
自己対応が無理だと判断した際は上の人に指示を仰
ぎます。

上長に報告して
指示を待つ

いわゆるクレーマー的なお客様に関しては、リーダー達が顔を
覚え、来店された時から各レジに気をつけるように注意を促す
ようにしています。
また、レジに並ばれた時にはなるべくリーダーが対応するように
協力してそっと交代しています。

お店の
チームワークで防ぐ！

接客は平等にして、お客様の要望をきちんと聞く。自分の言葉
は決して早口でしゃべらない。また、自分のミスでなくても、誠
心誠意謝罪する。

要望をきちんと聞く
第一印象の笑顔は絶対だと思います。そのあとはスム
ーズな商品登録。最後も笑顔でありがとうございました！
の締めくくりです。

やっぱり笑顔！

お客様の話をまず、しっかりと聞いて心からお詫びを
する。そうすると大抵のお客様は最後は納得してお帰
りになる方が多いです。

話をしっかりと聞く

11　接客白書 vol.14 接客白書 vol.14　　10



3面貼りとは

箱の両側面と天面の
３面に渡って、テープを
貼ることです。

テープを貼る場所

再登録の防止になる

バーコードの上に貼る

商品の見た目を損なってしまう

パッケージの上に貼る

13　接客白書 vol.14 接客白書 vol.14　　12

お
店
の
お
な
じ
み
『
お
買
い
上
げ
テ
ー
プ
』

　
今
回
の
テ
ー
マ
は
『
お
買
い
上
げ
テ
ー
プ
（
ロ

ゴ
テ
ー
プ
）』
に
つ
い
て
で
す
。

　

各
店
の
ル
ー
ル
は
あ
る
か
と
思
い
ま
す
が
、

多
く
の
店
舗
で
は
１
〜
２
点
ご
購
入
で
、
袋
が

不
要
の
と
き
や
、
ご
購
入
後
に
お
子
様
が
す
ぐ

に
商
品
を
持
た
れ
る
と
き
な
ど
に
、
お
買
い
上

げ
テ
ー
プ
を
商
品
に
貼
っ
て
い
る
か
と
思
い
ま

す
。
箱
の
商
品
も
同
様
に
対
応
し
て
い
き
ま
す

が
、
こ
こ
で
い
く
つ
か
の
質
問
を
も
と
に
お
話

し
を
進
め
て
い
き
ま
し
ょ
う
。

な
ぜ
テ
ー
プ
を
貼
る
の
で
す
か
？

　　

お
買
い
上
げ
袋
に
入
れ
る
必
要
の
無
い
商
品

に
対
し
て
、
お
会
計
済
み
の
証
明
と
し
て
お
買

い
上
げ
テ
ー
プ
を
貼
り
ま
す
。
未
購
入
の
商
品

と
間
違
わ
れ
な
い
よ
う
に
す
る
た
め
で
す
。

貼
る
場
所
は
ど
こ
で
す
か
？

　　

多
く
の
店
舗
で
は
、
商
品
バ
ー
コ
ー
ド
の
上

に
テ
ー
プ
を
貼
り
ま
す
。
再
登
録
の
防
止
や
、

品
質
（
パ
ッ
ケ
ー
ジ
の
見
た
目
）
を
損
な
わ
な

い
よ
う
に
す
る
た
め
で
す
。

（
図
１
参
照
）

 

テ
ー
プ
の
先
は
折
り
曲
げ
ま
す
か
？

　

店
舗
ル
ー
ル
に
よ
り
ま
す
が
、
基
本
的
に
は

先
を
折
り
曲
げ
る
必
要
は
あ
り
ま
せ
ん
。
し
か

し
、
す
ぐ
使
用
さ
れ
る
商
品
や
、
キ
ャ
ン
ペ
ー

ン
等
で
バ
ー
コ
ー
ド
を
利
用
す
る
商
品
に
は

テ
ー
プ
の
先
を
折
り
曲
げ
て
、
剥
が
し
や
す
い

よ
う
に
す
る
配
慮
が
必
要
な
と
き
も
あ
り
ま
す
。

袋
不
要
の
場
合
、
勝
手
に
貼
っ
て
も

良
い
の
で
し
ょ
う
か
？

　

お
買
い
上
げ
テ
ー
プ
を
貼
る
必
要
が
あ
っ
て

も
、
お
客
様
に
確
認
せ
ず
に
勝
手
に
貼
っ
て
は

い
け
ま
せ
ん
。『
お
買
い
上
げ
テ
ー
プ
を
お
貼

り
し
て
も
よ
ろ
し
い
で
し
ょ
う
か
？
』
な
ど
、

店
舗
の
用
語
に
合
わ
せ
て
必
ず
確
認
し
ま
し
ょ

う
。
購
入
後
の
大
切
な
商
品
で
す
か
ら
、
ル
ー

ル
だ
か
ら
と
許
可
無
く
勝
手
に
貼
る
と
ク
レ
ー

ム
に
繫
が
る
恐
れ
が
あ
り
ま
す
。 

 

テ
ー
プ
は
貼
ら
な
い
で
！
と
お
客
様
か
ら

言
わ
れ
た
場
合
の
対
処
法
は
？

　
『
申
し
訳
ご
ざ
い
ま
せ
ん
、
ご
購
入
済
み
の

証
明
と
な
り
ま
す
の
で
、
店
内
で
商
品
を
お
持

ち
い
た
だ
く
際
に
は
ご
理
解
い
た
だ
き
ま
す
よ

う
よ
ろ
し
く
お
願
い
致
し
ま
す
』
と
お
伝
え
し

ま
し
ょ
う
。
※
そ
の
際
、
す
ぐ
に
剥
が
せ
る
よ

う
先
を
折
り
曲
げ
、
差
し
支
え
無
い
場
所
に
貼

り
、『
店
舗
外
に
出
た
ら
剥
が
し
て
い
た
だ
い

て
結
構
で
す
』
と
お
伝
え
し
ま
す
。
ま
た
、
そ

れ
で
も
嫌
だ
と
言
わ
れ
た
場
合
は
、
袋
が
無
料

な
場
合
は
袋
に
入
れ
る
こ
と
を
お
す
す
め
し
ま

し
ょ
う
。

 

エ
コ
バ
ッ
グ
を
利
用
さ
れ
て
い
る
場
合
は
、

貼
ら
な
く
て
も
い
い
の
で
し
ょ
う
か
？

　

お
店
に
よ
っ
て
対
応
は
違
い
ま
す
が
、
マ
イ

バ
ッ
ク
や
マ
イ
カ
ゴ
を
お
持
ち
の
際
は
、
１
点

だ
け
シ
ー
ル
を
貼
っ
た
り
、
カ
ゴ
の
取
っ
手
に

帯
を
付
け
た
り
と
さ
ま
ざ
ま
で
す
。
専
用
の
袋

に
し
ま
い
、
商
品
が
見
え
な
い
状
態
で
持
ち
運

ぶ
と
い
う
考
え
方
な
の
で
、
基
本
は
テ
ー
プ
を

貼
り
ま
せ
ん
。
店
舗
の
取
り
決
め
と
、
シ
ー
ル

の
有
無
の
境
目
は
確
認
し
て
お
き
ま
し
ょ
う
。

箱
の
商
品
は
ど
こ
に
貼
る
の
で
す
か
？

　

お
店
に
よ
っ
て
貼
る
場
所
は
決
ま
っ
て
い
ま

す
。
大
き
い
商
品
な
の
で
、
動
か
さ
な
く
て
も

見
え
る
位
置
に
貼
り
ま
す
が
、
多
く
の
店
舗
は

３
面
貼
り
で
見
や
す
い
位
置
に
貼
り
ま
す
。

（
図
２
参
照
）

　

テ
ー
プ
の
長
さ
が
人
に
よ
り
違
う
場
合
も
多

く
、
箱
（
段
ボ
ー
ル
）
に
貼
る
の
で
い
い
加
減

に
な
り
が
ち
で
す
。
お
客
様
の
商
品
と
い
う
認

識
を
持
ち
、
綺
麗
に
テ
ー
プ
の
無
駄
な
く
張
り

付
け
ま
し
ょ
う
。

 

店
名
が
入
っ
た
だ
け
の
セ
ロ
テ
ー
プ

で
す
よ
ね
？

　

買
っ
た
こ
と
を
証
明
す
る
た
め
の
テ
ー
プ
な

の
で
、
金
銭
同
様
の
価
値
が
あ
り
ま
す
。
お
買

い
上
げ
テ
ー
プ
が
盗
ま
れ
て
お
客
様
が
商
品
に

テ
ー
プ
を
貼
っ
た
ら
、
購
入
し
た
証
明
に
な
っ

て
し
ま
う
の
で
、
犯
罪
と
し
て
は
認
め
ら
れ
な

く
な
る
恐
れ
が
あ
り
ま
す
。

　

レ
ジ
を
離
れ
る
際
は
テ
ー
プ
を
引
き
出
し
に

し
ま
っ
た
り
、
精
算
後
は
カ
ウ
ン
タ
ー
へ
返
し

た
り
、
テ
ー
プ
が
無
く
な
っ
た
際
は
お
買
い
上

げ
テ
ー
プ
の
芯
と
交
換
し
て
新
し
い
テ
ー
プ
を

も
ら
っ
た
り
と
、
お
買
い
上
げ
テ
ー
プ
の
管
理

を
厳
重
に
行
わ
れ
て
い
る
企
業
が
ほ
と
ん
ど
か

と
思
わ
れ
ま
す
。
こ
ち
ら
も
店
舗
ル
ー
ル
を
き

ち
ん
と
把
握
し
、
紛
失
・
盗
難
防
止
に
務
め
ま

し
ょ
う
。
ま
た
、
不
用
意
に
セ
ロ
テ
ー
プ
代
わ

り
に
お
買
い
上
げ
テ
ー
プ
を
使
用
す
る
こ
と
も

禁
止
さ
れ
て
い
ま
す
。

　

お買い上
げテープ

の貼り方

　
こ
ち
ら
は
、
お
店
の
接
客
を
さ
ら
に
向
上
さ

せ
る
た
め
の
コ
ー
ナ
ー
で
す
。

経
営
者
や
ベ
テ
ラ
ン
に
は
当
た
り
前
で
も
、
意

外
と
ス
タ
ッ
フ
の
方
が
ご
存
知
な
い
こ
と
も
あ

る
か
も
…
！？
ス
タ
ッ
フ
の
方
を
指
導
し
た
り
、

若
い
社
員
に
改
め
て
説
明
さ
れ
る
と
き
に
、
あ

く
ま
で一例
と
し
て
参
考
に
し
て
い
た
だ
け
れ
ば

と
思
い
ま
す
。

お
買
い
上
げ
テ
ー
プ
に
は
、

金
銭
同
様
の
価
値
が
あ
り
ま
す
！

株式会社チェッカーサポート
CS部 部長　中村浩二

図1図2



接客白書 vol.14　　14

テ
ー
プ
の
貼
り
方
１
つ
で
、

ク
レ
ー
ム
に
繋
が
っ
て
し
ま
い
ま
す
！

テ
ー
プ
に
対
し
て
の
ク
レ
ー
ム
は

意
外
と
あ
り
ま
す
！

　

こ
の
よ
う
に
、
お
買
上
テ
ー
プ
の
利
用
に
関

す
る
対
応
や
ル
ー
ル
が
多
く
存
在
し
ま
す
。
よ

く
耳
に
す
る
内
容
と
し
て
、

『
テ
ー
プ
を
貼
っ
て
く
れ
な
か
っ
た
』

『
テ
ー
プ
の
貼
り
方
が
適
当
で
雑
！
』

『
店
内
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
で
バ
ー
コ
ー
ド
が
必
要

な
の
に
、
べ
っ
た
り
貼
ら
れ
て
剥
が
す
の
が
大

変
で
困
っ
た
』

『
す
ぐ
使
う
の
に
剥
が
し
や
す
い
よ
う
な
配
慮

が
無
く
、
貼
っ
た
ま
ま
で
恥
ず
か
し
い
思
い
を

し
た
』

『
確
認
せ
ず
勝
手
に
貼
ら
れ
た
』

『
テ
ー
プ
を
貼
っ
て
く
れ
な
か
っ
た
か
ら
、
出

口
で
購
入
確
認
さ
れ
て
不
快
な
思
い
を
し
た
』

な
ど
な
ど
、
お
客
様
は
さ
ま
ざ
ま
な
ご
不
満
を

抱
え
て
し
ま
い
ま
す
。
お
客
様
が
購
入
さ
れ
た

大
切
な
商
品
な
の
で
、
ま
ず
は
必
ず
確
認
を
行

い
ま
す
。
貼
る
際
は
テ
ー
プ
の
長
さ
、
貼
る
場

所
、
状
況
に
合
わ
せ
て
剥
が
し
や
す
い
よ
う
に

配
慮
す
る
な
ど
、
注
意
点
を
意
識
し
な
が
ら
対

応
し
ま
し
ょ
う
。

こ
ん
な
事
例
も
…

　

先
日
、
コ
ン
ビ
ニ
で
お
に
ぎ
り
を
１
点
購
入

し
て
テ
ー
プ
を
貼
っ
て
も
ら
い
ま
し
た
が
、
は
、

貼
る
場
所
が
…
！
？

　

皆
さ
ん
も
う
お
わ
か
り
で
す
ね
。
そ
う
で
す
。

開
け
る
と
き
に
引
っ
ぱ
る
た
め
の
最
も
重
要
な

部
分
に
、
し
っ
か
り
テ
ー
プ
が
貼
ら
れ
て
い
ま

し
た
。

　

気
付
か
ず
引
っ
張
っ
た
た
め
、『
グ
ニ
ョ
』

と
い
う
音
と
と
も
に
お
に
ぎ
り
破
壊
で
す
。

「
あ
ぁ
…
テ
ー
プ
を
引
い
て
サ
イ
ド
を
外
せ
ば
、

簡
単
・
綺
麗
に
、
海
苔
が
パ
リ
っ
と
し
た
お
に

ぎ
り
が
食
べ
れ
る
よ
う
作
っ
て
あ
る
の
に
…
考

案
者
の
思
い
が
…
あ
、
手
に
米
が
…
な
ん
て

こ
と
だ
…
な
ん
て
日
だ
…
あ
の
店
員
め
…
」 
と
、

だ
れ
で
も
抱
く
感
情
が
込
み
上
げ
ま
し
た
。

　

こ
の
よ
う
に
、
お
買
い
上
げ
テ
ー
プ
一
つ
を

取
り
上
げ
た
だ
け
で
も
店
内
で
の
問
題
は
た
く

さ
ん
生
じ
て
き
ま
す
。

　

お
客
様
に
不
快
な
思
い
を
さ
せ
な
い
こ
と
と
、

店
舗
ル
ー
ル
が
あ
っ
た
と
し
て
も
、
お
客
様
に

ご
理
解
を
い
た
だ
け
る
よ
う
な
説
明
と
と
も
に

確
認
・
対
応
す
る
よ
う
心
掛
け
ま
し
ょ
う
。

開けるときのことを考えましょう！
開けるときにテープが引っかかってしまうのが予想できますね…

テープを貼る場所 おにぎり編

お
に
　
ぎ
り

第１回　スタンプカードくらい、いいでしょ!?

ほんのサービスのつもりから、エスカレートして事件化することが多いものです。
誰かから持ちかけられても、絶対に断ってやめるように促しましょう!

行使の目的で、公債証書、官庁の証券、会社の株券その他の有価証券を偽造し、又は変造した者は、３月以上10年以下の懲役に処する。
２  行使の目的で、有価証券に虚偽の記入をした者も、前項と同様とする。

有価証券虚偽記入とは、２項で定義されていますが、本物の有価証券に本当でない記載をするすべての行為をさすものです。記載と
は、スタンプなども含まれます。しかし、判例では有価証券偽造か変造かで処理されています。その担当者にスタンプを押す権限がある
かないかでも罪名が変わってくるのです。
ちなみに、プリペイドカード型のポイントカードなどにレジを通して、ポイントを不正に付与することは、平成１３年以降はこの条文では
なく、刑法１６３条の２ 支払用カード電磁的記録不正作出罪で判断されるようになっています。

有価証券偽造等
刑法162条

法律を知ればマネジメントも変わる!!

法務ルーム
中田 和祥

監修
株式会社チェッカーサポート
取締役
コンプライアンス室 室長
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