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１．スキル・ノウハウ
お客さまが入手できる情報（カタログ・インターネットなどで入手できる情報）をNCCも含めて、身に付ける。
入手した情報を知っているだけでは活用が出来ない。その活用方法を身に付ける。
※③月間ケータイレポート　④ダイレクトフィードバック

２．顧客視点
Watch・Think・Hearの実施にて、お客様が何をしてほしいのかを観察し、考え、伺い対応をする。全てが揃っ
て初めて、効力がある。
※②エリアマーケティング／店舗クオリティ調査　④ダイレクトフィードバック

携帯電話販売の現場はさまざまな問題を抱えて
います。
特にスタッフの流動化とそれにともなうＣＳレベル
の低下は看過できない水準に近づいているといえ
ます、

当社は創業以来一貫して移動体通信業界の現場
をリサーチし、その改善サポートをすることを念頭に
置いた活動をして参りました。

販売現場のどの部分を把握しておくことがＣＳ向
上において必要であるか、またそのソリューション
におけるポイントを過不足なく提供していく商品づ
くりを常に心がけています。

現在も毎年１００店舗以上の店舗調査をおこない
ながら、そのＣＳ向上のお手伝いをおこなっており
ます。

３．モチベーション
販売スタッフ自身が、ケータイ電話の販売に対してどれだけ本気でコミットメントできるかどうか。
※①ＥＳサーベイ　④ダイレクトフィードバック

４．組織全体の理解
ＣＳ向上に対して、その組織全体がどれだけ本気でコミットメントできるかどうか。
※ ①ＥＳサーベイ　②エリアマーケティング／店舗クオリティ調査　④ダイレクトフィードバック

５．運営オペレーション
ＣＳ向上に向けた全体プログラムの企画と運用。

６．事業者から現場に対するフォローバックアップ
※市場調査等

販売現場におけるＣＳ向上に必要な要素

Ａ）　サービス概要
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■特長と概要

現在、キャリアショップの現場における課題は　①お

客さまに対するＣＳ向上　②ショップスタッフの定着

率向上　の２点に集約されるといっても過言ではあり

ません。

当社では、「ＣＳ向上の根幹となるのはショップスタッ

フのＥＳ（従業員満足度）である」「ショップスタッフの

定着率向上にはＥＳの向上が欠かせない」という観

点に立ち、キャリアショップスタッフの従業員満足度

をはかるＥＳサーベイを開発しました。

これは、個々のスタッフの仕事へのモチベーションが

どこにあり、またどんなところに不満をもっているのか

をアンケート（選択式／フリーアンサー）を通じて集約

し、定量的に分析していくものです。

これにより、「キャリアショップにおける人事マネジメン

ト上の課題」や「キャリアショップメネジメント層と現場

スタッフの意識の乖離がどこにあるのか」を定量的に

把握・分析し対処していくことが可能になります。

■主要導入事例

•ドコモ埼玉支店

　０４年度夏～秋／０５年度夏～秋）

　※２回実施

　管内全２４店舗／対象４８０スタッフ

• ドコモ東北（０５年度秋）

　管内１５２店舗／対象１５００スタッフ

ＥＳサーベイシート

ＥＳサーベイレポート

Ｂ）　ＥＳサーベイ紹介



Copyright ©2006
Smart Communications,Inc.

All Rights reserved.

■特長と概要

量販店や併売ショップと違い、価格面での訴求がし

にくいキャリアショップは、その接客対応力や店づくり

全般が重要な商品であるといえます。

当社では、単なるスタッフの身だしなみや言葉づか

いのみならず、店舗づくり全体でのクオリティを以下

の要素で評価していきます。

①エリアマーケティング

②店舗内外装／クレンリネス

③店内販促／ディスプレイ

④スタッフ姿勢（挨拶／身だしなみ／言葉遣い／フ

ロアスタッフマネジメント）

⑤カウンター接客（ヒアリング・ニーズ把握力／提案

力／他社商品サービス比較力／クロージング力）

⑥競合店調査（販売価格／販促／接客対応力／そ

の他）

■主要導入事例

•地方移動体通信事業者

•移動体通信事業者各支店

•主要販売代理店

エリアマーケティング
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ド コ モショ ッ プ●●店の商圏
【商圏タイプ・範囲・基準人口】

●●駅西口より徒歩５分の青葉通りと東五番町通り交差点に角地に位置しており、典型的な徒歩商圏と言える。また人通り
が非常に多いことから立地特性上、明確な目的を持たない顧客の来店頻度も高いことが推測される。

【商圏図に対応した人口状況】

（ 人）

40, 7801. 5㎞

居住人口
（ 15～64歳）

商圏範囲

【ドコモショップ●●店を中心とした予想商圏図】

出所： 総務省

左図における赤い線が当該店舗
を中心とした1.5kmの一次商圏
範囲と考えられる。
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商圏内統計データ

出所： 総務省

世帯人数別世帯数

商圏内人口ピラ ミ ッ ド

左のグラフを見ると、当該商圏内の人口構成比
率は宮城県および全国平均と比較して２０～３
０歳代前半までのいわゆる「団塊の世代ジュニ
ア.」世代が突出して高い典型的な都市型の様相
を示している。場所柄商圏外からの顧客流入も
相当数見込まれるが、これも一般的に前述年齢
層との乖離は少ないと見られる。また男性人口
に限っていえば、55～60歳前後の「団塊の世
代」といわれる世代人口が多いのも特徴である。

当該商圏内の世帯人数の割合で見ると、宮城県
および全国平均に比べて“ひとり暮らし世帯”
が圧倒的に多く、全体の６０％強を占めている。
また2人世帯と合わせると全体の８０％を占め
ていることから、「独身」および「子供を持た
ない若年カップル」が居住者の中心である商圏
と推測される。

（人） （人）

0.90% 232
85 歳 以

上 1.89% 519
1.11% 287 80 ～ 84 2.10% 576
2.16% 558 75 ～ 79 3.43% 941
3.15% 814 70 ～ 74 4.18% 1148
3.89% 1005 65 ～ 69 4.92% 1352
4.49% 1160 60 ～ 64 5.39% 1482
6.53% 1686 55 ～ 59 5.98% 1644
9.32% 2407 50 ～ 54 7.63% 2095
7.61% 1964 45 ～ 49 6.66% 1830
6.59% 1701 40 ～ 44 6.17% 1694
6.46% 1669 35 ～ 39 6.56% 1802
7.19% 1857 30 ～ 34 7.78% 2137
8.90% 2298 25 ～ 29 9.33% 2563

12.87% 3322 20 ～ 24 12.38% 3401
8.63% 2227 15 ～ 19 6.70% 1840
3.73% 962 10 ～ 14 3.21% 883
3.15% 814 5 ～ 9 2.89% 794
3.15% 812 0 ～ 4 2.73% 750
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全国平均

宮城県平均

1人世帯 2人世帯 3人世帯 4人世帯 5人世帯以
上

全国 28% 25% 19% 17% 12%
都道府県平均 29% 22% 18% 16% 16%
当該店舗商圏 61% 19% 10% 7% 3%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

全国

都道府県平均

当該店舗商圏

1人 2人 3人 4人 5人以上
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ニーズ把握・ 提案力について

【ニーズ把握力について】

受身姿勢で相手の質問に対して対応していく接客対応のスタイル。ヒアリングの姿勢には好感が
持てるが、自分からの質問がないため会話にならず、相手のニーズ把握にまで至らない。（●●さ
ん）

こちらからの質問に対して回答は適切な案内をしていた。しかし、ニーズ把握をしようとする質問
は殆ど見受けられた無かった。（●●さん）

【提案力について】

ドコモの商品サービスに対する一定の知識レベルは感じられ、安心感のある説明であった。しか
し何故かカタログ・パンフレット類を使わずに説明がされていたため、聞いているだけではわかりに
くい部分が多々あった。（●●さん）

やや説明が一方的で、知識偏重型なところが窺えた。こちらがそれほど興味を示していない機種
についても長く案内をしていた。但し、ドコモ商品知識、サービス知識はあるが、他社知識があまり
ないようなので、他社比較における提案力は弱いと感じられた。（●●さん）

お客さまへのヒアリングとドコモの提案力

店舗クオリティ調査

8

店舗立地の確認①

最寄り駅（中目黒）から近い徒歩商圏。中目黒駅から徒歩で２～３分の立地。近隣在住もしくは
在勤者のお客さまが、徒歩で当該店舗に来店するケースは多いと考えられ、郊外店舗に見受け
られるような、目的を持って来店されるお客様が中心の店舗ではなく、駅前商圏に多く見受けら
れる“徒歩での立ち寄り客”も多い店舗であることが窺える。

店舗前は最寄り駅から近いこともあり、人通りは多いといえる。また、最寄駅ホームからも店舗
が確認することができるため視認性も高い。但し、店舗までの歩道が放置自転車が多く駐輪さ
れているため歩きにくくなっている。更に店舗前がゴミ置き場で、周辺に飲食店舗が多いこともあ
り、可燃ゴミ収集日は生ゴミの悪臭が店舗イメージを損ねてしまうことが考えられる。

立地条件を検証する。

7

Photo③Photo②

（※参考）調査時における主要近隣競合店舗の販売価格状況
デンコードーの一部に攻撃的な価格表示が見られたが、あとの競合店の表示価に大きな違いはない。

近隣競合店舗の販売価格②

Photo①

Photo④ Photo⑤ Photo⑥

ヤマダテックランド郡山店コジマＮＥＷ郡山店ドコモショップ郡山桑野店

ＭＡＸデンコードー郡山北店 ヨドバシカメラ郡山店　Ｋ‘ｓデンキ郡山店

24

接客状況に関する調査データ
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全国NCC

Ｃ）　エリアマーケティング／店舗クオリティ調査
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■特長と概要

ＭＮＰや新規事業者参入等を控えて、移動体通信各

社は絶え間なく新商品・サービスを市場に投入し、そ

れにともなう各種の新施策を打ち出している。

一方で販売の現場を担うスタッフに対してこうした

情報がキチンと伝えきれていないばかりか、定着率

の低下によるスタッフ流動化により、こうしたナレッ

ジが販売現場から散逸しているのが現状である。

そこで当社では、こうした情報を定期的に集約し、販

売現場において接客実務を担うスタッフがより使い

やすいような形に編集し直してリリースする「月間ケー

タイレポート」の発行を続けています。

「月間ケータイレポート」編集の基本方針は次の通り

です。

①販売現場で顧客からの説明要望が強い端末情報

については、その特長がシンプル且つ一目でわかる

ような表現を心がけること。

②各社の料金・サービスについては、サービス概要を

伝えることのみならず、具体的なセールストークのサ

ジェッションまでをわかりやすく表現すること。

③ショップ勤務暦が浅いスタッフでも充分に理解で

きる平易な表現をしていくこと。

■主要導入事例

•ショップスタッフ向け研修

•携帯販売ショップ各店販売用ツール

月間ケータイレポート（抜粋）

6

年配のお客さまに“ケータイの利用シーン”をご提案してみましょう！

ドコモの“エルダー層向けケータイ”は、文字の大きさやボタンのは押しやすさなどのデザイン面や、キー面での
説明が日本語でわかりやすく印字されているなど、使いやすさと安心感を与える工夫が多く盛り込まれています。
ゆっくりボイス・はっきりボイスといった通話の機能や、歩数計も人気があります。他キャリアでは、auが簡単ケー
タイシリーズを発売していますが、2006年に入ってからはリリースがありません。ボーダフォンは、シンプルモー
ドを搭載している機種があるものの、エルダー層向けの端末のリリースそのものが行われていません。

DOLCEは革の質感を持たせたボディで、大人の雰囲気を醸し出しているのが特長です。機能はハイス
ペックモデルと同じものが内蔵されていてボタンもそれほど大きいわけではありません。つまり年配
者向けに開発されていながら、そう感じさせない仕上がりになっているのがポイントです。FOMAら
くらくホンは、ハッキリとエルダー層向けを意識して開発されたシリーズということもあり、メニュー
や使い方にもわかりやすい説明が加えられています。

このため６０歳前後のお客さまに、はじめからFOMAらくらくホンをおすすめすると気分を害される
こともあります。まずはじめにDOLCEのようなモデルを提案してから、お客さまのご意向にあわせて

FOMAらくらくホンを提案していくような気遣いも必要です。

ドコモには“エルダー層向けケータイ”の蓄積したノウハウが活かされている

オススメ

シーン

さらに

ひとこと

離れて住むお孫さ
んとも、テレビ電
話を使って“相手
の顔を見ながら”
会話を楽しんでい
ただくことができ
ますよ！

メールを使っての
やりとりも簡単。
ケータイのカメラ
で撮った写真を添
えて、お孫さんと
「メール交換」も
楽しいですよ！
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特集Ⅱ

ドコモの
デザインケータイ

を解剖する！
の“魅力”

3
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せーるすとーく
今月のオススメ

6
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ＴＯＰＩＣＳ
今月の
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移動体通信業界の最新ニュースをチェック

【今月のTOPICS】～各社の最新情報を確認します～

「家族割ワイドサポート」が料金改定に
KDDI、沖縄セルラーは、10月1日より60歳以上のシニアと中学生以下の子どもを対象とした「家族
割ワイドサポート」を、契約直後から基本料金1,575円とすることを発表した。これまでの月額基本料
金は、契約3カ月以内の場合は2,100円。なお、9月はキャンペーンとして契約期間にかかわらず、基
本料金は1,575円。

（ａｕ）ＫＤＤＩ

固定電話からのSMS、スカイメール終了

ボーダフォンは8月18日、固定電話や公衆電
話からボーダフォン端末に、SMS（ショートメッ
セージ）やスカイメール送信するサービスを10
月4日で終了すると発表した。このサービスで
は、スカイメールサービスセンターに電話をか
けるだけで、どの電話からでもメッセージを送
信できるという利点があったが、利用者が減
少したため、サービスを終了することとなった。

「EV-DO Rev.A」と「BCMCS」を導入
KDDI、沖縄セルラーは、8月22日、WINの通信
速度を高速化する「EV-DO Rev.A」を12月に
導入することを発表した。これにより、上りの
通信速度が、従来の「EV-DO Rev.0（WIN）」よ
り12倍以上速い1.8Mbpsとなる。また、9月から
特定のコンテンツを一斉同時発信するマルチ
キャスト機能「BCMCS」も導入。情報を一斉配
信するニュースや、コンテンツの大容量化に
活用していく。

ボーダフォン（ソフトバンク）

決済エクスローサービス「モバペイ」導入
KDDIは、8月21日より「auオークション」「モバ
オク」に決済エクスローサービス「モバペイ」を
導入した。エクスローサービスとは、出品者と
落札者の間に仲介業者が入るシステム。これ
により、「出品者が商品を発送したのに代金が
入金されない」といったトラブルを防ぐことがで
きる。「モバペイ」は、ディー・エヌ・エーと三菱
東京UFG銀行、農林中央金庫が共同出資した
企業、「ペイジェント」が運営する。

3Gの契約数が400万突破
ボーダフォンは8月7日、3G携帯電話サービス
の契約数が7月末の時点で400万を突破したと
発表した。サービスは2002年12月にスタートし、
今年の4月には300万契約を達成。4カ月での
100万契約増加は、同社では過去最速となる。
同社は増加の背景をサービスエリアが国内人
口カバー率99.6％に拡大したこと、端末ライン
アップやコンテンツの充実などをあげている。

現状のサービス内容 １０月１日以降
加入後３ヶ月以内
の月額基本使用料

２,１００円（税込） １,５７５円（税込）

(参考)
ドコモ・ファミリーワイドプランを選択し、ファミリー割引
に加入した場合の月額基本使用料

加入期間に関わらず1,575円（税込）

ワイドサポート（ａｕ）の変更内容

ソフトバンクは8月15日、10月1日にボーダフォンの社名がソフトバンクモバイル」に、携帯電話事業のブランド名が「ソフトバンク」へと変更するのに伴ない、
新しいロゴマークを発表しました。

20

各社の
料金サービス

を分析する！
＆割引プラン

21

ポイント①

2006年夏モデルの特徴とねらい(2)【料金サービスチェック①】　～繰り越しサービスを分析する～

無期限くりこし（ａｕ）
余った無料通話分を翌月以降に無期限繰り越し。その適用条件を比較する。

繰り越しサービスは余った無料通話分を翌月に使えるサービスで、ボーダフォンが先駆けて導入し続いてNTTドコモ
が｢2ヶ月くりこし｣としてサービス提供を開始した。そして2006年8月からauが｢3ヵ月くりこし｣を開始するとして
いたが、急遽サービス内容を変更。繰り越し期限を撤廃して「無期限くりこし」として導入することを決めた。これ
によりボーダフォンが｢1か月｣、NTTドコモが｢2ヶ月｣、auが｢無期限｣と期間の長さによる激しい競争が行われてい
る。しかし同じ｢繰り越しサービス｣でも、auとボーダフォンが基本プランだけ繰り越しできるのに対して、NTTド
コモならパケットパックの無料通信分も繰り越せる他、パケットパックの無料通信分は、パケットだけではなく一般
の通話やテレビ電話にも使用ができるため、かなり使い勝手が良い。また、NTTドコモなら繰り越した無料通話分を
家族で分け合うこともできる。

　ａｕの「無期限くりこしサービス」利用時のポイント

無期限
くりこし

家族
分け合い←いずれか選択→

「家族割」加入者は上記のいずれかを選択。「家族
分け合い」を選択した場合には「無期限くりこし」は
適用されず、反対に「無期限くりこし」を選択し

た場合には「家族分け合い」は適用されない。

ポイント②

無期限
くりこし

くりこし可能
上限額

ただし金額に上限あり

「無期限くりこし」を選択した場合でも、無制限に
繰り越し金額が上乗せされる訳ではなく、適用料
金プランごとに上限額が設定されている。事実上
ある程度の時間が経過すると、繰り越しのロス
（消滅）が発生する可能性が高い。

繰り越しサービス利用時のポイント

「繰り越しサービス」や「わけあいサービス」のポイントは「無料
通信分がどれだけムダなく使いきれるか」ということです。この点
で比較すると、ａｕの「無期限くりこし」は ①上限額がある②わ
けあえない③パケット料金に充当できない などの制約があり「使
い残し」の危険が高いといえます。ボーダフォンも①繰り越し期間
が１ヶ月②わけあえない などの理由から使い残しの危険がありま
す。ドコモの場合、①２ヶ月繰り越せる②家族で分け合える③パケッ
ト料金にも流用できる ため、適切な料金プランを選択することで
ほぼムダなく使い切る可能性が高いといえます。

繰り越しできない

繰り越しできる

（上限額も変更）

無期限

（金額に上限あり）

なし

パケット割引
サービス、無料分

プラン変更時

有効期限

定額料

名称

１ヶ月２ヵ月

繰り越し分消滅繰り越しできる

繰り越しできない繰り越しできる

なしなし

自動くりこし無期限くりこし２ヵ月繰り越し

ボーダフォンボーダフォンａ　ｕａ　ｕドコモドコモ

※ドコモの2ヵ月繰り越しは二ヵ月後のあまった無料通信分をファミリー割引内で分け合える。
※ドコモのプラン変更時の繰り越し金額は当月分の日割り計算された分と前月の繰り越し分の合算となる。
※ａｕは、２００６年８月より無期限くりこしサービスを開始。但し、家族で分け合うサービスと併用は不可。いずれかを選択する。
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「団塊の世代」を中心としたユーザ層が選ぶケータイは？
10月にＭＮＰ（モバイルナンバーポータビリティ）が導入されるのを受けて、その予約受
付がはじまりました。今回はこのＭＮＰのお客さまへのご案内のポイントをまとめました。

【今月のオススメせーるすとーく】～ＭＮＰ編～

いよいよＭＮＰの予約受付開始。

他社ケータイに変えられるということは、今までドコモで継続利
用いただいた「(新)いちねん割引」や「継続利用割引サービス」
の期間アドバンテージをリセットしてしまうことです。例えば１
０年の継続利用があるお客さまにとっては、単に「割引率」が悪
くなるだけでなく、今の割引条件に達するまで再度１０年近い歳
月がかかることにもなります。お客さまには「割引率」だけでな
く「時間」のデメリットも是非ご案内しましょう！

引き留め

とーく１

ポートアウト（ドコモから他社へ）をご希望のお客さまへのご案内ポートアウト（ドコモから他社へ）をご希望のお客さまへのご案内

継続利用期間が“ゼロ”になる----

「お客さまの１０年をムダにしてしまうことになります」

引き留め

とーく２ メールアドレスが変わってしまう----

「新しいアドレスのご案内がもれると、お客さまへの大切なメールが届かな
いことも起こります」

ドコモポイントとは、お客さまがより長くより多くご利用い
ただいたことに対するドコモからお客さまへの「形を変えた
キャッシュバックプレゼント」だといえます。他社に移られ
てドコモポイントがゼロになるということは、こうして貯め
たキャッシュバックを捨ててしまうことにもなります。「ポ
イント」は「キャッシュ」に近いものであることも是非ご案
内しましょう！

引き留め

とーく３
ドコモポイントが“ゼロ”になる----

「ドコモからキャッシュバックされた貯金をムダにすることにもなります」

多くの方とケータイでのメール交換をされているお客さま
の場合、その全ての方々(メルマガ等も含む)に新しいメール
アドレスを確実にご案内をしていくのは大変な手間がかか
るうえ、連絡漏れが起きることも考えられます。こうした
リスクがあることもキチンとご説明しましょう！

15

佐藤　卓

P702iD / NTTドコモ

1955年東京生まれ、1979年東京芸術大学デザイン科卒業、1981
年同大学院修了、株式会社電通を経て、1984年佐藤卓デザイン
事務所設立。
「ニッカ・ピュアモルト」の商品開発から始まり、「ロッテ・ミントガム
シリーズ」「ロッテ・キシリトールガム」「大正製薬・ゼナ」「明治おい
しい牛乳」「NTTドコモ　FOMA 701iD」などの商品デザインを手掛
けるほか、「BS朝日」「金沢21世紀美術館」「首都大学東京」など
のVIデザイン、NHK教育「にほんごであそぼ」の企画メンバーおよ
びアートディレクション、大量生産品をデザインの視点で解剖する
「デザインの解剖」プロジェクトなどを手掛ける。著書に、
「SKELETON」（六燿社）、「デザインの解剖」シリーズ（美術出版社）
など。
主な受賞として、東京ADC賞、毎日デザイン賞、JAGDA新人賞、
東京TDC賞、ニューヨークADC銀賞、日本パッケージデザイン大
賞金賞、G-マーク大賞など。
東京ADC、東京TDC、JAGDA、日本デザインコミッティー、AGI会
員。

P702iDでは、前モデルを踏襲した、スクウェアなデザインをよ
り強調したモデルと、エッジを柔らかいラウンドデザインに仕上
げたモデルが2種類ずつ用意される。また、全体的につや消し
（マット仕上げ）となっており、ヒンジ付近のサブディスプレイ部
分のみ光沢感のある素材を採用するなど、異なる質感もこの
モデルの特長である。また前回のP701iDでは背面のカメラ部
がせり出した構造だったが、P702iDではフラットなデザインが
採用されている。

【ドコモデザインケータイ徹底検証】

Ｐ702iD シンプルでスクエア、ベーシックで飽きが来ない。形で選べる価値を。

佐藤　卓

前回のP701iDで大きな特徴だった背面部の光るLEDイルミネーション「ヒカリドロップス」も進化し
ている。従来64階調だったLEDは128階調に拡充され、よりなめらかな表現が可能となる。LED
のパターンも10種類用意され、サイドキーで再生できるようになっている。

Ｄ）　月間ケータイレポート
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■特長と概要

各種調査にもとづき、その結果と改善方法を店舗ス

タッフ（店長・副店長・フロアスタッフ）に講習会形式

で直接フィードバックしていくものです。

フィードバックは弊社インストラクターが１テーマあた

り２～３時間程度でおこないます。

フィードバックのテーマは以下のようなもです。

•フロア調査結果から考察する店づくりの課題と改

善ポイント

•接客状況調査から考察する接客対応力の課題と

改善ポイント

•ＥＳ状況調査から考察するスタッフマネジメントの

課題と改善ポイント

•新商品サービスの解説と接客対応時におけるセー

ルスポイント

■主要導入事例

•各移動体通信事業者（本社・支店）

•各移動体販売代理店（本社・支店）

All rights reserved Smart communications Inc.

A　QUESTIONAA　　QUESTIONQUESTION

そのディスプレイで、

お客さまに何を

伝えたいですか？

All rights reserved Smart communications Inc.

“超高感度”接客のために““超高感度超高感度””接客のために接客のために

「商品単体（モノ）」を売ってはいけない
「提案（コト・シーン）」を売るのが大切。

＝「なぜ、このサービスがお客さまに必要なのか」を動機づける提案

コンサルティングをおこなうことの意味

All rights reserved Smart communications Inc.

All rights reserved Smart communications Inc.

店舗マネジメントの問題点店舗マネジメントの問題点店舗マネジメントの問題点

①気遣いがない

②工夫がない

▼

このふたつの解消でショップの印象は大きく変
わる。

お客さまからみて、ショップに

Smart communications Inc. 

お客さまの心理をふまえた説明の仕方は？お客さまの心理をふまえた説明の仕方は？お客さまの心理をふまえた説明の仕方は？

ＮＴＴドコモの場合
余った無料通信分は「２ヶ月くりこせてわけあえる」
さらにこれを通話にもパケットにも使うことができる

だから・・・

「もらった無料通信分を
最後の１円まで使いきりやすいですよ」

　ａｕ（ＫＤＤＩ）の場合　
「無料通信分」は期間の制限がなくくりこせる」

だから・・・

「一度もらった無料通信は消えませんよ」

Smart communications Inc. 

移動体 ＤｏＣｏＭｏ
（ＮＴＴドコモ）

　ａｕ（TU-KA） Vodafone

ＩＰ
（インターネットプロバイダ） （ＮＴＴｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝ）

ＤＩＯＮ Yahoo!BB

ＡＤＳＬ ＦＬＥＴ‘Ｓ
（ＮＴＴ東西）

Yahoo!BB

ＦＴＴＨ
（光ファイバー）

Ｂ ＦＬＥＴ‘Ｓ
（ＮＴＴ東西）

Yahoo!BB光

ﾎﾟｰﾀﾙｻｲﾄ 　　
（ＮＴＴレゾナント）

ＤＵＯＧＡＴＥ Yahoo!JAPAN

各通信グループのサービスブランド各通信グループのサービスブランド各通信グループのサービスブランド

フィードバック時における説明用資料（抜粋）

Ｅ）　ダイレクトフィードバック
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【各種研修業務】

スタッフ向け研修

ショップスタッフ向け研修

他社比較研修

他社比較応用研修

営業力強化研修事例（考察型接客研修）

営業力強化研修事例（ヒアリング型接客研修

新人育成研

アドバイザー育成研修

フロアマネージャー研修

店長・副店長等マネジメントスタッフ向け研修

店舗運営基礎研修（計数・マーケティング）

店舗運営上級研修（マネジメント）

店長育成総合研修

副店長育成総合研修

セールススタッフ向け研修

携帯ショップルートセールススタッフ向け研修（初級）

携帯ショップルートセールススタッフ向け研修（上級）

量販店ルートセールススタッフ向け研修（初級）

量販店ルートセールススタッフ向け研修（上級）

その他

店舗総合力強化研修

各種セミナー講演

【各種調査／サーベイ】

携帯電話ショップＣＳレベル調査

携帯電話ショップＥＳレベル調査（ＥＳサーベイ）

全国販売店市場価格調査

首都圏販売店

量販店販売状況調査

販売経路探索調査

　　　　　　　

　　　　　　　　　

【著書・記述等】

携帯電話ショップ強化読本「できる店長になる！」リックテレコム社刊

月刊テレコミュニケーション誌連載記事　「強い携帯ショップになるための
経営・運営マニュアル」

「採用実務ＡｔｏＺ」　日経ＢＰ企画刊

知らなきゃ損する携帯電話・PHSのしくみ　インプレス刊

以上

Ｅ）　弊社研修および調査業務等実績一覧


