
新
人
さ
ん
に

ク
レ
ー
ム
に
強
い
お
店
に
し
て
い
く
た
め
の
教
育
と
は
？

し
っ
か
り
教
え
た
い
！

ク
レ
ー
ム

対
応

指
導
術
！

ミスのない商品登録を制する！

特集

接客ステップアップ！

誰のもの？レジ周りに落ちてたお金！
法務ルーム
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笑顔で日本を元気にします！
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チェッカーサポート × kiwami 

xR Castで、新しいデジタル体験を！

遠隔接客

Product by

チェッカーサポートは
遠隔接客にも対応しています！
店頭や受付など有人接客が必要な場面で、リモート接客を実現するソ

リューションへのニーズが高まってまいりました。

「xR Cast Holophone」は、株式会社 kiwamiが社会課題の解決を図る

ために開発したアバターを使った非対面接客を実現するサービスです。

チェッカーサポートは kiwami と協業し、インターネット回線を経由した

遠隔接客のご提案をいたします。

satomi

遠隔接客にご興味があるお客様、お困りのお客様はぜひ一度お問合せください
ご相談はお電話・メールフォームから

03-5646-1158 担当 髙島までTEL

こちらから
メールフォームに
直接アクセス
できます。
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クレーム発生をゼロに
するより、迅速に収束
させることを目標に
1件のクレームには300件の不満があるといわれています。
小さなクレームにも真摯に対応し、お客様に「二度と同じ
内容のクレームをさせない」ことが重要です。

クレームはお客様の
「事前期待」を下回った
ときに発生する
お客様には商品やサービスに対する事前の期待値が
あり、それを下回った際にクレームが発生しやすいと
言えます。

例

買ったばかりの商品が
壊れてしまった！

100円だった場合

まあ100円だったしなぁ

3000円だった場合

3000円もしたのに！

クレー
ム発生

！

な
ぜ
ク
レ
ー
ム
が
発
生
す
る
の
か
？

な
ぜ
ク
レ
ー
ム
が
発
生
す
る
の
か
？

指
導
の
大
前
提
！

ク
レ
ー
ム

対
応
指
導
術
！

ク
レ
ー
ム

対
応
指
導
術
！

新人さんに
しっかり
教えたい！

特
集

POINT

POINT
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ク
レ
ー
ム
は
、
お
客
様
が
お
店
や
商
品

に
抱
い
た
事
前
期
待
を
下
回
っ
た
と
き
に

発
生
し
ま
す
。

例
え
ば
、
1
0
0
円
の
商
品
を
購
入
し
、

そ
れ
が
す
ぐ
に
壊
れ
て
し
ま
っ
て
も
あ
ま

り
感
情
的
な
お
叱
り
に
つ
な
が
る
こ
と
は

あ
り
ま
せ
ん
。
し
か
し
3
0
0
0
円
の
商

品
だ
っ
た
と
す
れ
ば
、
簡
単
に
ク
レ
ー
ム

が
発
生
し
て
し
ま
い
ま
す
。
こ
れ
は
お
客

様
の
中
に
「
1
0
0
円
だ
か
ら
仕
方
な
い

よ
ね
」
あ
る
い
は
「
3
0
0
0
円
も
し
た

の
に
！
」
と
い
う
心
理
が
働
く
か
ら
で
す
。

お
客
様
に
は
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
に
対
す

る
事
前
の
期
待
値
が
存
在
し
、
商
品
を
手

に
し
た
・
体
験
し
た
際
に
期
待
値
通
り
か

否
か
が
判
断
さ
れ
ま
す
。
期
待
値
を
下
回

れ
ば
「
裏
切
ら
れ
た
」
と
感
じ
、
ク
レ
ー

ム
に
つ
な
が
る
と
い
う
仕
組
み
で
す
。

ク
レ
ー
ム
は
必
ず
発
生
す
る

ク
レ
ー
ム
の
発
生
が
事
前
の
期
待
値
、

つ
ま
り
お
客
様
の
気
持
ち
に
依
る
と
い
う

こ
と
は
、「
ク
レ
ー
ム
を
発
生
さ
せ
な
い
」

こ
と
は
不
可
能
で
あ
る
と
も
い
え
ま
す
。

誰
が
ど
ん
な
事
前
期
待
を
抱
い
て
い
る

か
、
お
客
様
の
顔
を
見
た
だ
け
で
は
わ
か

り
ま
せ
ん
。事
前
期
待
は
お
客
様
の
年
齢
・

性
別
・
経
験
に
よ
っ
て
、
大
き
く
異
な
り

ま
す
。

ク
レ
ー
ム
発
生
を
ゼ
ロ
に
す
る
と
い
う

こ
と
よ
り
も
、
ク
レ
ー
ム
を
迅
速
に
収
束

さ
せ
る
こ
と
を
目
標
に
し
ま
し
ょ
う
。

情
報
に
よ
る
期
待
値
の
底
上
げ

ス
マ
ホ
や
Ｓ
Ｎ
Ｓ
が
発
達
し
た
現
代
で

は
、
商
品
や
サ
ー
ビ
ス
、
お
店
に
書
き
込

ま
れ
た
口
コ
ミ
を
目
に
す
る
こ
と
で
、
事

前
の
期
待
値
が
全
体
的
に
高
く
な
り
が
ち

で
す
。

よ
い
口
コ
ミ
が
多
く
掲
載
さ
れ
て
い
る

こ
と
は
集
客
に
つ
な
が
り
、
お
店
に
と
っ

て
は
嬉
し
い
こ
と
で
す
が
、
同
時
に
事
前

期
待
が
高
ま
っ
て
い
る
こ
と
も
忘
れ
て
は

い
け
ま
せ
ん
。

ク
レ
ー
ム
に
強
い
お
店
に
し
て
い
く
た
め
の

教
育
と
は
？

株
式
会
社
チ
ェ
ッ
カ
ー
サ
ポ
ー
ト

CS
部
　
コ
ン
サ
ル
タ
ン
ト
　
教
育
研
修
講
師
　
台
信 
好
美

日
々
真
剣
に
業
務
に
取
り
組
ん
で
い
た
と

し
て
も
、
思
わ
ぬ
ト
ラ
ブ
ル
な
ど
で
ク
レ
ー

ム
は
起
こ
り
得
ま
す
。

発
生
し
て
し
ま
っ
た
と
き
の
対
処
法
を
新

人
ス
タ
ッ
フ
に
教
育
す
る
際
に
「
な
ん
と
な

く
」
で
指
導
し
て
い
ま
せ
ん
か
？

今
回
は
チ
ェ
ッ
カ
ー
サ
ポ
ー
ト
で
提
供
し

て
い
る
教
育
研
修
・
コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ
メ

ニ
ュ
ー
の
ひ
と
つ
で
あ
る
「
ク
レ
ー
ム
対
応

術
」
よ
り
、
一
部
を
抜
粋
し
て
ご
紹
介
い
た

し
ま
す
。

Ｓ
Ｎ
Ｓ
の
写
真
と
実
物
が
大
き
く
違
っ

て
い
た
り
、
ス
タ
ッ
フ
の
対
応
品
質
に
差

が
あ
る
場
合
は
事
前
期
待
を
簡
単
に
下
回

り
、
ク
レ
ー
ム
が
発
生
し
て
し
ま
い
ま
す
。

昔
に
比
べ
て
ク
レ
ー
ム
が
発
生
し
や
す
く

な
っ
て
い
る
こ
と
を
し
っ
か
り
と
認
識
し

て
お
き
ま
し
ょ
う
。



❶お気持ちへの
　寄り添いと謝罪
お客様の期待に
応えられなかった
ことに対して、誠
実に謝罪する

例えば一次クレーム対処時に、さも「面倒く
さい」という表情をしたり、忙しいからと言っ
て他の作業をしながら話を聞くなどという
ことをすれば即座に二次クレームへ発展す
るということです。

❹謝罪と感謝
当該クレームが収束
した際には必ず再度
丁重に謝罪し、お申し
出に対して感謝する

❷事実確認
お客様のお申し出を
しっかりと伺う。事実確
認後は復唱し、必ずお
客様に確認する。途中
で口を挟む・反論はＮＧ

❸対応
お申し出に対して即
座に対応可能であれ
ば対応し、要確認事
項であれば迅速に管
理者へ報告・対処する

お客様は見ています！
立ち振る舞いのNG

「何をすべきか」を押さえる！

対応の手順を覚える

非言語コミュニケーションを大切に

クレーム処理全般の鉄則！ 「冷静に」「焦らず」「正しい対応」

実
践
！
ク
レ
ー
ム
対
処
法

実
践
！
ク
レ
ー
ム
対
処
法

手
順
の
指
導
と
ロ
ー
プ
レ
で
不
安
を
払
拭
！

1

2

可能か
わからないことを
安易に約束する

非人道的・
非道徳的な
要求に対して
言いなりになる

お客様が
望んでいないのに
過度な提案を
してしまう

一次二次ともに共通して「冷静に」「焦らず」
「正しい対応」をとることが鉄則といえます。
対応は一度間違えてしまうと、万が一悪質な
クレーマーだった場合に逆手にとられ、さらな
るクレームや過度な要求につながります。常に
冷静に対処できるよう、事前のロールプレイン
グが重要です。
またどの段階においても「反論」「言い訳」はＮ
Ｇです。お客様から発生した事象への理由を
聞かれたときのみ説明できるようにしましょう。

その他に注意すべきポイントとして、対応の実
現が可能かわからないことを安易に約束する・
お客様の非人道的・非道徳的な要求に対して
言いなりになる・お客様が望んでいないのに過
度な提案をしてしまうなどが挙げられます。
クレーム処理は今までの経験や感覚で対応して
いるという方も多い業務です。対応にバラつき
があると「前は別の対応をしてもらったのに」と
いう別のクレームにも発展してしまうため、対応
方法はあらかじめ決めておくことを推奨します。

やってはいけない３項目！

謝罪の重要性を把握できたら、手順をじっくりと覚
えるよう指導しましょう。事例ベースのケーススタ
ディで学ぶのもおすすめです。
例えば、商品に髪の毛が入っていたというクレーム
に対して、謝罪→事実確認→対応→謝罪という流
れを確認しながら、ロールプレイングでしっかりと
おさえるとよいでしょう。

おすすめは事例ベースのケーススタディ
応酬話法を書き出したセリフベースのマニュアル
も多くありますが、どうしてもセリフを覚えなくては
という心理が働き、実際起きる様々なクレームへの
応用がしづらい場合があります。ロールプレイング
の数をこなし、実際に「応対してしゃべる」練習を重
ねたほうが効果的です。

クレーム対応教育や
社内研修、マニュア
ル策定などについて
お困りの際は、CS部
台信（だいのぶ）まで
お気軽にお問合せく
ださい。

次回は「お客様の話を聞くときのポイント」について解説いたします！

NG

NG

NG

謝罪

後ろで腕を
組んでいる

「休め」の
姿勢

最後のお詫びもポイントです。
やっと終わった…と
気を抜かないように注意！

嫌だなという気持ちが
滲み出ているような表情
クレーム対応は「無表情」で
はなく、「申し訳ない表情」が
大切です!

対応

事実確認
謝罪
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ク
レ
ー
ム
は
お
客
様
が
「
意
見
を
伝
え
て

よ
か
っ
た
」
と
い
う
気
持
ち
に
な
っ
た
時
点

で
最
適
な
収
束
を
迎
え
た
と
言
え
ま
す
。
円

満
な
ク
レ
ー
ム
の
収
束
は
、「
改
善
点
を
教

え
て
頂
き
、
対
処
で
き
た
」
と
し
て
お
店
の

プ
ラ
ス
に
つ
な
が
り
ま
す
。
素
直
な
お
詫
び

の
姿
勢
と
、
貴
重
な
ご
意
見
へ
の
謝
意
の
気

持
ち
を
も
っ
て
、
お
店
を
良
く
し
て
い
き
ま

し
ょ
う
。

ま
た
お
店
の
起
こ
し
た
過
失
や
ク
レ
ー
ム

の
発
生
し
た
事
実
に
対
し
て
は
真
摯
に
対
応

す
べ
き
で
す
が
、
お
店
に
と
っ
て
は
お
客
様

と
同
様
に
ス
タ
ッ
フ
も
大
事
な
存
在
で
す
。

ス
タ
ッ
フ
は
管
理
者
が
思
う
以
上
に
ク

レ
ー
ム
に
対
し
て
心
理
的
負
担
を
負
っ
て
い

ま
す
。
さ
ら
に
ク
レ
ー
ム
に
対
し
て
最
も
恐

怖
心
を
も
っ
て
い
る
の
が
不
慣
れ
な
新
人
ス

タ
ッ
フ
で
す
。
採
用
難
の
時
代
に
せ
っ
か
く

採
用
で
き
た
人
材
に
は
な
る
べ
く
長
く
働
い

て
ほ
し
い
も
の
で
す
。
過
度
な
心
理
的
負
担

を
ス
タ
ッ
フ
に
か
け
な
い
よ
う
、
ク
レ
ー
ム

対
応
術
を
事
前
に
研
修
し
て
お
く
こ
と
が
今

や
必
須
の
時
代
と
い
え
ま
す
。
事
前
に
研
修

を
行
っ
て
お
く
こ
と
で
、
そ
の
後
の
戦
力
化

も
期
待
で
き
、
本
人
の
自
信
に
も
つ
な
が
り

ま
す
。
今
回
の
記
事
が
少
し
で
も
事
前
の
ク

レ
ー
ム
対
応
教
育
の
重
要
性
に
つ
い
て
考
え

る
き
っ
か
け
に
な
れ
ば
幸
い
で
す
。

４
つ
の
手
順

ク
レ
ー
ム
は
進
行
状
況
に
応
じ
て
区
分
け

で
き
ま
す
。
ク
レ
ー
ム
発
生
時
、
つ
ま
り
一

次
ク
レ
ー
ム
に
対
し
て
ス
タ
ッ
フ
が
対
処
す

る
こ
と
を
一
次
対
応
と
い
い
、
一
次
の
段
階

で
は
解
決
で
き
な
か
っ
た
際
に
発
生
す
る
二

次
ク
レ
ー
ム
に
対
し
て
ス
タ
ッ
フ
や
管
理
者

が
対
処
す
る
こ
と
を
二
次
対
応
と
い
い
ま
す
。

一
次
ク
レ
ー
ム
は
ま
さ
に
お
客
様
の
お
申

し
立
て
を
頂
戴
し
た
と
き
で
す
。
ク
レ
ー
ム

は
最
初
の
５
分
間
の
対
応
に
よ
り
、
収
束
す

る
か
否
か
が
決
ま
る
と
も
言
わ
れ
て
い
ま
す
。

５
分
で
お
客
様
の
怒
り
を
な
る
べ
く
鎮
静
さ

せ
る
た
め
に
、
①
お
気
持
ち
へ
の
寄
り
添
い

と
謝
罪　

②
事
実
確
認　

③
対
応　

④
謝
罪

と
感
謝
の
４
つ
の
手
順
を
ふ
み
ま
し
ょ
う
。

謝
罪
の
重
要
性

ま
ず
前
提
と
し
て
覚
え
る
べ
き
は
謝
罪
の

性
質
で
す
。
指
導
す
る
上
で
は
「
自
分
の
過

失
で
は
な
く
て
も
お
店
の
代
表
と
し
て
謝
罪

二
次
ク
レ
ー
ム
を
防
ぐ

非
言
語
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン

二
次
ク
レ
ー
ム
は
一
次
の
段
階
で
お
客
様

の
怒
り
が
収
ま
ら
ず
、
す
ぐ
に
は
収
束
で
き

な
い
ク
レ
ー
ム
へ
発
展
し
た
状
態
の
こ
と
を

指
し
ま
す
。
こ
の
と
き
、
二
次
ク
レ
ー
ム
の

要
因
は
一
次
の
時
点
で
の
ク
レ
ー
ム
原
因
だ

け
で
は
な
い
こ
と
が
ほ
と
ん
ど
で
す
。
例
え

ば
一
次
対
応
者
の
対
応
す
る
姿
勢
に
問
題
が

あ
る
、
一
次
対
応
者
だ
け
で
は
ら
ち
が
明
か

な
い
、
一
次
ク
レ
ー
ム
だ
け
で
は
解
決
で
き

な
い
こ
と
自
体
へ
の
ク
レ
ー
ム
や
、
そ
れ
に

費
や
さ
れ
た
時
間
へ
の
不
快
感
な
ど
が
挙
げ

ら
れ
ま
す
。

管
理
者
の
立
場
で
あ
れ
ば
二
次
ク
レ
ー
ム

に
な
る
こ
と
を
ま
ず
は
避
け
た
い
と
こ
ろ
で

す
。
そ
こ
で
重
要
な
の
は
、
一
次
対
応
に
お

け
る
非
言
語
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
で
す
。

非
言
語
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
と
は
、
態

度
・
立
ち
方
・
表
情
・
声
の
ト
ー
ン
・
視
線
・

身
振
り
手
振
り
・
服
装
な
ど
か
ら
判
断
さ
れ

る
、
言
葉
に
依
ら
な
い
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ

ン
を
意
味
し
ま
す
。

ま
た
よ
く
発
生
す
る
の
が
「
言
わ
さ
れ
て

い
る
だ
け
の
謝
罪
」
に
対
す
る
二
次
ク
レ
ー

ム
で
す
。
棒
読
み
に
な
ら
な
い
よ
う
イ
ン
ト

ネ
ー
シ
ョ
ン
や
目
線
合
わ
せ
、
表
情
を
事
前

に
よ
く
指
導
し
ま
し
ょ
う
。

指
導
で
ス
タ
ッ
フ
を
守
る
！

し
ま
し
ょ
う
」
と
し
て
い
る
こ
と
が
多
い
で

す
が
具
体
的
に
何
を
ど
う
謝
れ
ば
い
い
の
か

わ
か
ら
な
い
と
い
う
新
人
ス
タ
ッ
フ
も
少
な

く
あ
り
ま
せ
ん
。
か
た
ち
だ
け
で
の
謝
罪
で

は
な
く
「
何
に
対
し
て
の
謝
罪
な
の
か
」
を

常
に
意
識
す
る
よ
う
指
導
し
ま
し
ょ
う
。

す
る
と
、
ご
紹
介
し
た
手
順
の
①
と
④
の

謝
罪
は
同
じ
謝
罪
で
は
な
い
こ
と
が
お
わ
か

り
い
た
だ
け
る
と
思
い
ま
す
。
謝
罪
に
お
い

て
お
客
様
に
「
よ
く
わ
か
っ
て
い
な
い
が
と

り
あ
え
ず
謝
る
」「
謝
罪
を
連
呼
す
る
」
な

ど
は
Ｎ
Ｇ
で
す
。
①
の
謝
罪
で
は
「
ご
足
労

か
け
た
こ
と
」
や
「
お
待
た
せ
し
た
こ
と
」

な
ど
の
不
快
な
思
い
を
さ
せ
た
こ
と
に
対
し

て
の
謝
罪
で
あ
る
こ
と
を
明
確
に
し
ま
し
ょ

う
。
内
容
に
対
し
て
の
謝
罪
を
す
る
か
ど
う

か
は
事
実
確
認
を
き
ち
ん
と
し
た
後
で
す
。

そ
し
て
④
の
謝
罪
は
起
き
た
過
失
に
お
け

る
お
客
様
の
不
快
な
気
持
ち
や
わ
ざ
わ
ざ
ご

意
見
を
申
し
出
て
い
た
だ
い
た
こ
と
な
ど
に

対
す
る
謝
罪
で
す
。「
〇
〇
さ
せ
て
し
ま
い

申
し
訳
ご
ざ
い
ま
せ
ん
」
と
何
に
対
し
て
の

謝
罪
か
を
一
言
添
え
る
よ
う
に
し
ま
し
ょ
う
。



スキャンできてない

よくあるミス４選！よくあるミス４選！

一瞬の不注意や、カゴを動かしたときにうっかり…

乗算登録しようとして…あれ？

音に注意して登録する！対策！

対策！ 基本は１点ずつ登録！
同一商品15点くらいまでは1点ずつ登録する方が
意外と短時間で済むため、乗算ボタンの連打によ
るミスを防ぐことができます。

通常登録時とは異なる「スキャン音」に気づけるようにしましょう。音はあらか
じめ、自分の立ち位置から聞き取りやすい大きさに設定することを推奨します。

お客様応対中に、持っていた商品がスキャナーに当たってしまったり、スキャン後のカゴを
動かしたときに一番上の商品がスキャナーに当たってしまうことで発生する事例です。

同一商品を乗算登録をする際に、商品を数え間違えたり、操作を間違えてしまった
ときに発生する事例です。

CASE １

CASE ３

CASE ２

ピッピッ
ピッ

す
み
ま
せ
ん

１・２・３…

乗
算
登
録
！

８
点
で

ご
ざ
い
ま
す

合計数が違う

1

1 ２ ３

２

商品スキャン中 お客様応対中に、もう一度スキャンしている 移動する時にうっかりスキャンしている

ミ
ス
の
詳
細
と
対
策
！

重
複
登
録

重
複
登
録
同
一
商
品
を
必
要
以
上
に
ス
キ
ャ
ン
し
て
し
ま
う
ミ
ス

理
解
し
防
ぐ
！

①重複登録
同じ商品が過剰に
登録されているミス

②誤登録
購入していない商品
が登録されているミス

③未登録
登録自体がされて
いないミス

④その他
他３つ以外で発生する
ミス

音の違いを
聞き分けましょう！

スキャン
１回目の音

スキャン
２回目の音

ピッピッ

多いよ！

落として傷んでしまった！

にんじんは
　買ってないのに…
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ミ
ス
の
な
い
商
品
登
録
を
制
す
る
！

第10回

株式会社
チェッカーサポート

CS部 部長　中村浩二

チェッカーサポート
YouTube
チャンネル
連動企画！

今
回
の
テ
ー
マ
は
「
商
品
登
録
上
で
起

こ
る
ミ
ス
」
で
す
。
ど
の
店
舗
に
お
い
て

も
ミ
ス
の
撲
滅
は
大
き
な
課
題
で
す
。
ミ

ス
対
策
を
し
な
い
ま
ま
で
は
お
客
様
の
信

用
を
失
う
だ
け
で
な
く
、
売
上
利
益
の
損

失
に
も
繋
が
り
か
ね
ま
せ
ん
。

し
か
し
ミ
ス
対
策
の
前
提
と
し
て
、
商

品
登
録
を
人
の
手
で
行
う
以
上
ミ
ス
発
生

を
一
切
ゼ
ロ
に
す
る
こ
と
は
難
し
い
と
言

え
ま
す
。

こ
こ
で
は
事
前
に
ミ
ス
の
要
因
を
探
り
、

な
る
べ
く
ミ
ス
発
生
を
ゼ
ロ
に
近
づ
け
る

対
処
・
指
導
法
を
紹
介
し
て
い
き
ま
す
。

す
で
に
ご
承
知
の
通
り
、
ス
タ
ッ
フ
は

故
意
に
ミ
ス
を
し
て
い
る
わ
け
で
は
な
く
、

そ
の
ミ
ス
の
背
景
に
は
必
ず
原
因
が
あ
り

ま
す
。
こ
の
原
因
を
発
生
さ
せ
な
い
た
め

に
、
多
角
的
視
点
を
持
っ
て
解
決
し
て
い

き
ま
し
ょ
う
。

登
録
ミ
ス
の
種
類

商
品
登
録
の
際
に
発
生
す
る
ミ
ス
は
、

同
じ
商
品
が
過
剰
に
登
録
さ
れ
て
し
ま
う

お
店
の
接
客
技
術
を
さ
ら
に
向
上
さ
せ
る
た
め
の
コ
ー
ナ
ー
で
す
！

ト
レ
ー
ナ
ー
や
ベ
テ
ラ
ン
に
と
っ
て
は
当
た
り
前
で
も
、
意
外
と
ス
タ
ッ
フ
が
知
ら
な
い
こ
と
も
あ
る
の
か
も
…
！？

ス
タ
ッ
フ
指
導
を
し
た
り
、
若
手
社
員
に
改
め
て
説
明
す
る
と
き
の一
例
と
し
て
、
参
考
に
し
て
い
た
だ
け
れ
ば
と
思
い
ま
す
。

重
複
登
録
、
購
入
し
て
い
な
い
商
品
が
登

録
さ
れ
て
し
ま
う
誤
登
録
、
登
録
自
体
が

さ
れ
て
い
な
い
未
登
録
、
そ
れ
以
外
で
起

き
る
そ
の
他
の
ミ
ス
の
大
き
く
分
け
て
４

つ
に
分
類
で
き
ま
す
。

こ
れ
ら
の
ミ
ス
の
発
生
頻
度
は
、
各
店

の
レ
ジ
仕
様
に
も
よ
り
ま
す
が
、
概
ね
重

複
登
録
か
ら
順
に
起
こ
り
や
す
い
と
言
え

ま
す
。

自
店
の
ミ
ス
の
タ
イ
プ
を
分
類
し
、
ア

ン
ケ
ー
ト
な
ど
で
統
計
し
て
お
く
と
オ
ペ

レ
ー
シ
ョ
ン
の
見
直
し
に
も
有
効
で
す
。

ミ
ス
に
は
原
因
が
あ
る
！

原
因
を
理
解
し
て
ミ
ス
を
減
ら
し
ま
し
ょ
う

同
じ
商
品
を
ア
ク
シ
デ
ン
ト
に
よ
り

重
複
し
て
登
録
し
て
し
ま
う
ミ
ス
で
す
。

原
因
は
主
に
３
つ
挙
げ
ら
れ
ま
す
。

①
登
録
音
を
聞
き
取
れ
て
い
な
い

商
品
登
録
は
機
械
操
作
時
の
「
音
」
に

注
意
が
必
要
で
す
。
通
常
登
録
時
と
は

異
な
る
「
音
」
の
違
和
感
で
気
づ
け
る

よ
う
に
し
ま
し
ょ
う
。
登
録
音
は
音
量

調
節
が
で
き
ま
す
の
で
、
立
ち
位
置
か

ら
適
宜
聞
き
取
れ
る
大
き
さ
に
設
定
す

る
こ
と
を
推
奨
し
ま
す
。

②
画
面
確
認
漏
れ

パ
ネ
ル
で
の
商
品
登
録
や
、
テ
ン
キ
ー

で
の
数
量
入
力
の
際
に
は
、
よ
り
意
識

し
て
画
面
確
認
が
必
要
で
す
。
ス
キ
ャ

ン
登
録
の
商
品
と
パ
ネ
ル
登
録
の
商
品

が
多
く
混
在
し
て
い
る
と
き
は
目
線
が

分
散
し
、
注
意
が
散
漫
に
な
り
ま
す
。

何
を
ど
れ
だ
け
登
録
し
て
い
る
か
を
常

に
把
握
し
、
音
に
よ
る
確
認
と
画
面
確

認
を
使
い
分
け
ま
し
ょ
う
。

画
面
確
認
に
関
し
て
は
〇
点
以
上
の
登

録
で
パ
ネ
ル
の
指
さ
し
確
認
、
な
ど
ル
ー

ル
化
す
る
の
も
よ
い
で
し
ょ
う
。

③
乗
算
登
録
の
数
量
確
認
間
違
い

同
一
商
品
が
複
数
あ
る
場
合
、
ま
と
め

て
乗
算
登
録
を
す
る
と
ミ
ス
が
起
こ
り
や

す
い
と
言
え
ま
す
。
買
い
上
げ
点
数
が
多

く
、
カ
ゴ
内
で
商
品
が
分
散
し
て
い
る
と

登
録
の
混
乱
を
招
き
ま
す
。
基
本
は
１
点

ず
つ
登
録
を
行
い
ま
し
ょ
う
。

同
一
商
品
15
点
く
ら
い
ま
で
は
1
点
ず

つ
登
録
す
る
方
が
短
時
間
で
済
む
た
め
、

乗
算
ボ
タ
ン
の
連
打
に
よ
る
ミ
ス
を
防
ぐ

こ
と
が
で
き
ま
す
。

ま
た
お
客
様
と
の
点
数
・
商
品
種
別
の

確
認
も
不
要
と
な
る
た
め
結
果
的
に
は
時

間
短
縮
の
効
果
も
見
込
め
ま
す
。
頻
出
す

る
商
品
の
正
確
か
つ
迅
速
な
登
録
方
法
を

ス
タ
ッ
フ
間
で
共
有
し
ま
し
ょ
う
。



【商品登録ミス】
レジ業務習得への道のり19
ミスのない商品登録を制する！

本記事の元になった動画！

前のお客様の商品が混ざってる！？

画面確認の徹底またはルール化
対策！

CASE ４

手が滑ってしまった！
CASE ６

スキャンしたつもりだけど、空振り？
CASE ５

音に注意して登録する！  Part２対策！

こちらのQRより視聴可能！

スキャンが終わり、カゴ移動するときに読み取ってしまい、
それが次のお客様の商品に紛れ込んでいるという事例です。

壊れやすい商品をスキャンしていて、手が
滑って破損してしまった！という事例です。

重複登録（音）に気づいていなければ、未登録にも気づいていない…という
事例です。

常にスキャンの音が鳴っているかよく聞きましょう。お客様に損失がないので
発覚しづらいミスですが、お店にとっては重大な損失なので注意です。

必ず商品と数量を画面で確認してから次の商品を登録し
ましょう。次のお客様の対応をする前に、必ず登録点数が
「０点」であることを確認しましょう。

登録の型（姿勢や動作）を
きちんと守ることが重要

対策！

正しい姿勢と手順で登録できているか確認
しましょう。

…

スキャン
と音は

必ずセッ
ト！

ピッ

音が鳴っていない

1

３

スキャン・お会計終了

そのまま次のお客様を接客

前のお客様の商品が
スキャンされたまま！

移動する時にうっかりスキャン

ピッ

２

商品登録の正しい型はこちらでも紹介中！

接客白書22 YouTube
チャンネル

誤
登
録

誤
登
録
購
入
し
て
い
な
い
商
品
が
登
録
さ
れ
て
し
ま
う
ミ
ス

未
登
録

未
登
録
ス
キ
ャ
ン
し
た
つ
も
り
が
、で
き
て
い
な
か
っ
た
ミ
ス

そ
の
他

そ
の
他
重
複
登
録・誤
登
録・未
登
録
以
外
の
ミ
ス
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様
々
な
ミ
ス
を
防
ぐ
た
め
に
共
通
す
る

こ
と
と
し
て
、「
ミ
ス
を
抑
制
す
る
意
識
」

を
持
ち
、
登
録
技
術
や
オ
ペ
レ
ー
シ
ョ
ン

の
向
上
を
ス
タ
ッ
フ
全
員
で
共
有
す
る
こ

と
が
重
要
で
す
。
ミ
ス
が
発
生
し
た
場
合

で
も
、
ミ
ス
を
し
て
し
ま
っ
た
ス
タ
ッ
フ

の
意
識
や
態
度
の
問
題
と
し
て
片
付
け
ず
、

ミ
ス
の
種
類
と
発
生
要
因
を
よ
く
精
査
・

改
善
し
ま
し
ょ
う
。
こ
の
際
の
指
導
で
あ

り
が
ち
な
の
は
、
精
神
的
な
側
面
の
ア
プ

ロ
ー
チ
や
、
常
に
画
面
確
認
を
さ
せ
る
と

い
っ
た
ケ
ー
ス
で
す
。
登
録
方
法
に
応
じ

て
確
認
方
法
を
使
い
分
け
な
い
と
、
ス

タ
ッ
フ
へ
の
負
担
や
効
率
を
失
い
お
客
様

を
待
た
せ
る
こ
と
に
も
な
り
ま
す
。

ま
た
、
レ
ジ
業
務
は
重
労
働
で
あ
る
た

め
時
間
経
過
と
と
も
に
集
中
力
が
持
続
で

き
な
い
こ
と
も
考
え
ら
れ
ま
す
。
混
雑
時

の
レ
ジ
導
線
や
ス
タ
ッ
フ
の
レ
ジ
習
熟
度

の
把
握
も
適
宜
行
い
ま
し
ょ
う
。

登
録
ミ
ス
を
防
ぐ
主
な
ポ
イ
ン
ト
は
、

①
音
に
意
識
を
持
ち
登
録
を
行
う

②
乗
算
操
作
は
極
力
行
わ
な
い

③
必
要
に
応
じ
て
画
面
確
認
は
行
う

④
登
録
の
型（
姿
勢
や
動
作
）を
守
る

の
４
つ
に
ま
と
め
ら
れ
ま
す
。

こ
こ
ま
で
説
明
し
た
通
り
、
ミ
ス
を
起

こ
さ
な
い
よ
う
に
意
識
を
す
る
こ
と
は
大

切
で
す
が
、
裏
を
返
せ
ば
ス
タ
ッ
フ
は
常

に
緊
張
状
態
で
あ
る
と
も
言
え
ま
す
。
指

導
に
あ
た
っ
て
は
な
る
べ
く
ス
タ
ッ
フ
の

不
安
を
取
り
除
く
よ
う
に
心
が
け
る
こ
と

が
重
要
で
す
。

混
雑
時
で
も
お
客
様
に
柔
ら
か
な
笑
顔

が
向
け
ら
れ
る
ほ
ど
の
余
裕
を
も
た
せ
る

こ
と
が
、
ミ
ス
を
「
限
り
な
く
ゼ
ロ
に
す

る
第
一
歩
」
と
言
え
る
で
し
ょ
う
。

こ
ち
ら
は
比
較
的
認
知
さ
れ
て
い
な
い

ミ
ス
で
す
。
な
ぜ
な
ら
ミ
ス
が
起
こ
っ
て

い
る
こ
と
に
最
も
気
づ
き
に
く
い
ミ
ス
で

あ
る
た
め
で
す
。

前
述
ま
で
の
ミ
ス
の
大
き
な
要
因
で
あ

る
「
音
」
へ
の
意
識
が
低
い
場
合
に
当
然

起
こ
る
の
が
未
登
録
で
す
。
通
し
た
つ
も

り
で
も
き
ち
ん
と
登
録
が
で
き
て
い
な

か
っ
た
ケ
ー
ス
が
ほ
と
ん
ど
で
す
。
重
複

登
録
の
場
合
は
お
客
様
の
お
申
し
出
が
顕

著
で
あ
る
た
め
、
発
覚
し
や
す
い
と
言
え

ま
す
。
し
か
し
未
登
録
は
ほ
と
ん
ど
お
申

し
出
が
あ
り
ま
せ
ん
。

お
客
様
に
損
は
あ
り
ま
せ
ん
が
、
商
品

の
原
価
が
そ
の
ま
ま
損
失
と
な
り
ま
す
の

で
、
会
社
の
売
上
や
利
益
に
大
き
な
損
失

を
与
え
ま
す
。
商
品
の
ス
キ
ャ
ン
と
音
は

必
ず
セ
ッ
ト
で
あ
る
も
の
と
認
識
し
ま

し
ょ
う
。

重
複
登
録
・
誤
登
録
・
未
登
録
以
外
で

よ
く
起
き
る
ミ
ス
で
す
。

①
商
品
破
損

卵
や
お
寿
司
な
ど
、
落
下
に
よ
る
商
品

破
損
の
確
率
が
高
い
も
の
に
は
注
意
が
必

要
で
す
。
破
損
対
応
を
挟
ん
だ
折
に
商
品

登
録
ミ
ス
が
起
こ
り
や
す
い
の
で
注
意
し

ま
し
ょ
う
。

②
体
力
消
費
に
よ
る
誤
打

商
品
登
録
は
体
を
動
か
す
重
労
働
で
す
。

長
時
間
の
操
作
に
よ
り
身
体
的
な
疲
労
が

発
生
し
、
思
わ
ぬ
ミ
ス
に
つ
な
が
り
ま
す
。

こ
れ
ら
を
防
ぐ
に
は
、「
登
録
の
型
（
姿

勢
や
動
作
）
を
き
ち
ん
と
守
る
」
こ
と
が

重
要
で
す
。
登
録
は
体
を
動
か
す
運
動
で

す
。
ス
ポ
ー
ツ
の
試
合
で
も
練
習
や
基
本

の
型
を
身
に
つ
け
て
い
な
い
と
ミ
ス
す
る

と
同
時
に
試
合
に
も
勝
て
ま
せ
ん
。
ま
ず

は
正
し
い
型
で
登
録
が
行
え
て
い
る
か
を

確
認
し
ま
し
ょ
う
。
型
と
は
商
品
を
運
搬

す
る
際
の
正
し
い
姿
勢
と
動
作
で
す
。
こ

の
型
を
守
る
事
で
誤
ス
キ
ャ
ン
や
誤
打
を

防
ぐ
こ
と
が
可
能
に
な
り
ま
す
。
型
違
い

な
無
理
な
体
勢
で
レ
ジ
を
続
け
て
し
ま
う

と
、
ミ
ス
だ
け
で
は
な
く
か
ら
だ
の
不
調

に
つ
な
が
り
か
ね
な
い
た
め
、
登
録
の
型

は
必
ず
押
さ
え
て
お
き
ま
し
ょ
う
。

実
際
に
は
購
入
し
て
い
な
い
商
品
が
登

録
さ
れ
て
い
る
ミ
ス
で
す
。
主
な
原
因
は

２
つ
挙
げ
ら
れ
ま
す
。

①
パ
ネ
ル
登
録
時
の
不
用
意
な
押
下

パ
ネ
ル
で
の
登
録
は
、
商
品
の
認
識
↓

当
該
ボ
タ
ン
の
認
識
↓
押
下
と
行
程
が
複

数
に
な
る
た
め
、
押
し
間
違
い
が
起
き
や

す
い
操
作
で
す
。
必
ず
商
品
と
数
量
を
画

面
で
確
認
し
て
か
ら
次
の
商
品
を
登
録
し

ま
し
ょ
う
。

②
ス
キ
ャ
ナ
ー
の
誤
ス
キ
ャ
ン

ス
キ
ャ
ナ
ー
で
の
登
録
は
重
複
登
録
同

様
に
「
音
」
へ
の
注
意
が
重
要
で
す
。
誤

ス
キ
ャ
ン
が
発
生
す
る
ケ
ー
ス
と
し
て
、

デ
ー
タ
送
信
後
の
カ
ゴ
移
動
時
に
読
み

取
っ
て
し
ま
う
例
や
、
潰
れ
防
止
の
た
め

逃
し
た
商
品
を
カ
ゴ
に
戻
す
際
に
読
み

取
っ
て
し
ま
う
、
と
い
う
状
況
が
挙
げ
ら

れ
ま
す
。
次
の
会
計
対
応
を
す
る
前
に
必

ず
現
在
の
登
録
点
数
が
０
点
で
あ
る
こ
と

を
確
認
し
ま
し
ょ
う
。

ミ
ス
を
防
ぐ
ポ
イ
ン
ト
は
４
つ
！



お
仕
事
に
ま
つ
わ
る
様
々
な
問
題
を
、法
律
の
視
点
か
ら
解
説
！

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

第10回

3ヶ月がリミット！
でも「個人情報」が入ったものであれば、また違う判断が必要です

Check！

遺失物法上、落とし主が見つからなく、3ヶ月が過ぎたらそ
のお金はお店のものになります。現実的には店舗で落とし
た硬貨を落とし主が証明することは難しいでしょうから、
ほぼお店のものとなるでしょう。

それでは、拾ったものが運転免許証や携帯電話などであ

ればどうでしょう？個人情報が入ったものは、拾った人の
ものにはなりません。ただ、この法改正は10年ちょっと前
になされたばかりです。昔は実務上は渡さなくても、根拠
となる法律はなかったのです。
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