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リピーターを
獲得する

店舗運営術

「居心地のいいお店」の
つくり方 多くのお客様にファンになっていただき、

何度も足を運んでもらえるお店をつくるポイントは「居心地のよさ」。
それを実現する考え方、具体的な方法を説く。

特集

イラ スト：川崎敏郎

監修●天満晴久
店舗計数総合研究所代表取締役。
株式会社船井総合研究所で２年連続売上ＭＶＰ、最優
秀リーダーとして表彰されるなど実績を上げ、２００６年
独立。著書に『カリスマコンサルタントが教える繁盛店
にするための方程式』（ＰＨＰ研究所）。

2

お客様に応対する際に
役立つ「一言」を紹介します

2 心に届く一言
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特集

 居心地のいいお店のつくり方
リピーターを獲得する店舗運営術
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CUSTOMER’S PHILOSOPHY

私の店づくり戦略
～お客様訪問
■ 俺の揚子江
■ スーパーまるまつ

12
●人気コーナーPlayback
　アイデアを生む逆転の発想法

14
●ターゲットフォーカス
　 ちょっと気になる!? あのコトバ
●今号のクイズ
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●その場でストレッチ
　 簡単にできるからだケア
●読者からのご感想
●今号のテーマ

16
TECのある風景
クッキータイム 

2014 AUTUMN VOL.86
サイズで選ぶのも   
いいですし、

着心地で選ぶのも
いいかもしれませんね
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特集／「居心地のいいお店」のつくり方

居心地

一般客 ファン 信者

売
上

一般客 ファン 信者

図２　「居心地のいいお店」は長いスパンで
　　　業績を上げることもできる
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居心地

お客様
（ターゲット）

商品・サービス店構え

顧客の目的

店舗内装 価格

接客
店内の環境

（空調衛生状態、
音楽など）

図1　「居心地」を考える要素



7

特集／「居心地のいいお店」のつくり方
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「居心地のいいお店」をつくる
7つのヒント
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会社名	 俺の株式会社
設立	 2012年11月
代表者	 坂本孝
事業内容	 �飲食店経営
本社所在地	 東京都中央区銀座8-3-10 トミタビル7階
店舗所在地	 東京都中央区銀座4-10-10
	 銀座山王ビルB1階
ホームページ	 h t t p : / /www.o reno .co . j p

会社概要 
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会社名	 株式会社スーパーまるまつ
設立	 1976年
代表者	 松岡尚志
事業内容	 �食品スーパーマーケットの経営
所在地	 福岡県柳川市上宮永町394-5
ホームページ	 h t t p : / /www.e -ma ruma tsu .com/

会社概要 
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4
ブレインライティング法（BW法）
①テーマを決める（より具体的に）
② 各自がカードBW法シートを準備する　メンバーにA4用紙と18枚のカード
（2.5cm×7.5cmのふせんがよい）を渡し、各自は図のようにカードを貼ります
③ 第1回の発想タイム　最初の5分で1列目のカードに全員が三つのアイデアを記
入します
④ 第2回の発想タイム　5分後に各自のシートを左側の人に渡し、次の5分間で前の
人のアイデアを発展させたり、独自のアイデアを発想したりして記入していきます
⑤第3回以降の発想タイム　第2回と同じようにアイデアを記入していきます
⑥ まとめ　各自3案ずつ6人が6回繰り返しますから、計108のアイデアが30分で出
ることになります。すべてのアイデアが揃ったところで、各自に手元のシートを評
価させて、よいアイデアを各自三つぐらい選び、テーマに最もふさわしいアイデア
は何か、6人で検討して別紙に貼ります。そして解決策を決定します。（ふせんを
使用すると似通ったアイデアをまとめるのに大変便利です）

3入出法
テーマを決め、「入」と「出」を設定。「入」と「出」が離れていたり、逆になっていたりした場
合、強引に関係を見つけて発想していきます。

【例】テーマ：高級で廉価なフランス料理を提供するには

入 高級・高額なフランス料理を

出 高級・低額のフランス料理に

1.なぜ高級・高額なのか（思いつくままにいくつも挙げる）

①内装費が高い
②材料仕入れ値が高い
③料理人が高給である
④お客の回転率が悪い

2.高級で低額にするには（1を解決する手法・手立てを強制的に考える）

①内装に費用をかけない
②大量に仕入れる
③安い料理人を雇う
④回転率を高める

3.高級・低額店の実現（2に合致した手立てを強制的に考え、実現できそうなものを残す）

①居抜きで開店
②低額に仕入れるシステムをつくる
③ ― 1　有名フランス料理店のNo.2シェフをスカウトする
　 ― 2　ほかの料理人を短期間で育成する
④ ― 1　椅子席の回転率を高める（例：2時間で3回転）
　 ― 2　立ち席を設けて回転率を高める
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強制連想法のチェックリスト
課題とヒントを強制的に結びつけて発想するのが強
制連想法。強制連想法で有名なオズボーンのチェッ
クリストは次の9つです。このリストを頭に入れて歩く
と意外な発想に結びつくことがあります。

1.転　用 >>> そのままで新用途は？　他分
野へ適用は？

2.応　用 >>> 似たものはないか？　なにか
の真似は？

3.変　更 >>> 意味・色・働き・音・匂いな
どを変えることは？

4.拡　大 >>> より大きく、強く、高く、長く、
厚くできないか？

5.縮　小 >>> より小さく、軽く、弱く、短くで
きないか？

6.代　用 >>> 人・物・材料・素材・動力を
代用できないか？

7.再利用 >>> 要素・型・配備・順序・ペー
スを変えたりできないか？

8.逆　転 >>>
反転・前後転・左右転・上下
転・順番転・役割転換などは
できないか？

9.統　合 >>> 合体・ブレンドしたら？　ユニッ
ト・目的を組み合わせたら？

類比発想法の使用例（例：雨具）
水着がイルカの皮膚などをヒントにしたように、似たものをヒントに発想するの
か類比発想法で、以下の三つの手法があります。

1 直接的類比：具体的なものを例に考える

>>> 水を防ぐハスの葉をヒントにした撥水コート

2 擬人的類比：自分がそのものになりきり考える

>>> 自分が雨具になり相手を抱きかかえるようなマント

3 象徴的類比：シンボリックなものを例に考える

>>> 盾にみたてた強靭な傘

人気コーナー人気コーナー人気コーナー1
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