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（１）業務組織について
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１．お客様情報の収集体制について

トップマネジメント直轄
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（２）お客様情報の受付経路

６割以上が店舗受付、本社にも３割以上を直接いただいている
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社内イントラネットでお客様情報を全社的に情報共有

東急グループ
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行政機関
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２．お客様情報の入手経路について
単位：件数、％

・店舗受付件数 5,555件、本社受付件数 2,578件
・ご来店時の接客によりいただいた声は「お客様の声メモ」で報告
・「その他」は東急グループ各社、従業員による売場での発見、
行政機関からのご連絡など

入手経路 件数 構成比
ご来店 3,127 38
電話 2,206 27
メール 1,459 18
お客様の声ＢＯＸ 828 10
手紙 89 1
その他 424 5
合計 8,133 100
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３．要望・ご意見・お褒めについて

2010年度の要望・ご意見・お褒めの件数は2,941件
（声の収集強化で、前年増減 ＋1,794件 256％）

単位：件数、％

発生の都度、関連部署
との連携で対応を
図っている
・商品要望
・設備要望
・対応要望
・ポイント付与 等

出店して欲しい
ﾈｯﾄｽｰﾊﾟｰが必要
ＰＡＳＭＯで支払いたい

ﾄﾚｰが無駄．．．etc

項目 件数 前年増減 前年比
品揃え 897 530 244
陳列 202 185 1188
施設・設備 187 102 220
対応 167 65 164
ポイント 130 87 302
品質 125 71 232
価格 61 49 508
チラシ 56 38 311
その他 1,116 667 249

合計 2,941 1,794 256
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お客様とのコミュニケーションボード導入により、「お客様の声」の
「見える化」を図っている。

できる事は即改善！！本社のバックアップは必要不可欠！！

フレルさぎ沼フレルウィズ自由が丘
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「お客様の声」の内容、対応状況は全社で情報共有を図っている。

社内通信「すまいる」をイントラ配信し、「お客様の声」への対応を共有

すまいる別冊週間顧客サービス通信・すまいる！

ホームページへの
メール

「お客様の声」
への対応状況

他店での
対応事例

お褒め・お礼の
お言葉
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西宇和みかんは
１２月で取扱い終了

その後の西宇和産は
２月まで取扱いが

ない！！

店舗従業員は
応募ハガキの期限
しか管理していない

キャンペーンをやっているのに商品がない！！

所轄部署からはキャンペーン中にも店舗への注意喚起を実施

４．お客様の声に基づく改善例
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お客様用電子レンジで温めた弁当の蓋が溶けた！！

電子レンジの案内ＰＯＰによる注意喚起と２段階表示への切替え実施

店舗内のレンジが最高７５０Ｗなのに、弁当には５００Ｗでの加熱時間のみ表示されていた。

メーカーの弁当は
２段階表示
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多目的トイレの除菌用噴霧器による誤射発生！！

センサーＢＯＸを撤去し、ポンプ本体のみの設置に変更し再発を防止

お子様に感知してアルコールスプレーが噴射され、顔にかかってしまった。
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あの商品を早く
扱って欲しい！！

慣れ親しんだ商品を
また置いて欲しい！！

新商品に切り替え終わると

新商品のＣＭが始まると

パッケージが切り替わると
いつも使っている商品が
なくなってしまった！！

品揃えへのお声は商品切り替わり時に多くいただく
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５．ミステリーショッパー調査によるＣＳ改善

従業員全員を調査する事により、個々の従業員の
接客レベルを顕在化

調査結果をもとに、店舗役付者と本社が個別指導を実施

ミステリーショッパーによる再調査を実施、その結果により
指導を繰り返し、接客レベルの更なる向上を図る

Ｐ

Ｄ

Ｃ

Ａ

お客様に気持ちよくお買物いただく店舗づくり
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項 目 調　　査　　基　　準 配点

（お客様が並んでいないとき）基本姿勢から３０度のお辞儀が出来ている

（お客様が並んでいるとき）お客様に体を向け会釈が出来ている

（お客様が並んでいないとき）お辞儀が３０度に足りない、または基本姿勢が抜けている

（お客様が並んでいるとき）お客様に体を向けけていない、または会釈が出来ていない

まったくお辞儀/会釈が出来ていない 0

明るくハッキリとしており、抑揚ある声が出来ている（３人先） 2

声は大きいが棒読み、あるいは抑揚はあるが声が小さい（３人先） 1

声を出していない、または近づいても声が聞き取れない 0

お客様に話しかける際に目を見ることが出来ている 2

チラッとしかお客様の目を見ていない 1

まったく出来ていない 0

目が笑っている、口角が上がっている 2

上記の１項目でも欠けている、あるいは笑顔の意識がある 1

笑顔を出そうと言う意識が見受けられない 0

（お客様が並んでいないとき）基本姿勢から３０度のお辞儀が出来ている

（お客様が並んでいないとき）お客様に体を向け会釈が出来ている

（お客様が並んでいないとき）お辞儀が３０度に足りない、または基本姿勢が抜けている

（お客様が並んでいないとき）お客様に体を向けけていない、または会釈が出来ていない

まったくお辞儀/会釈が出来ていない 0

2

1

2

1

笑　　顔

アイコンタクト

お迎えのお辞儀

お見送りのお辞儀

声

【ミステリーショッパー調査項目例（レジ）】
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６．当社の社会・環境報告書について

2010年より、ＣＳＲ報告書を
お子様にもご理解いただける
内容に変更

最もお客様に身近な小売業
として、お客様に当社の
取組みをご理解いただく
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【気持ちの良い接客】
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【安全・安心な品質】
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【環境問題への取組み】
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【地域社会への貢献】
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