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連載

●本誌の海外提携雑誌●本誌で使用している略語
●CRM：カスタマー・リレーションシップ・マネジメント
●CVS：コンビニエンス・ストア
●DS：ディスカウントストア
●ECR：エフィシェント・コンシューマー・レスポンス
●FC：フランチャイズ・チェーン
●FSP：フリークエント・ショッパーズ・プログラム
●GMS：ゼネラル・マーチャンダイズ・ストア
●H＆BC：ヘルス＆ビューティ・ケア（美容健康関連商品）
●HC：ホームセンター
●MD：マーチャンダイジング
●NB：ナショナルブランド
●PB：プライベートブランド
●QR：クイック・レスポンス
●SC：ショッピングセンター
●SKU：ストック・キーピング・ユニット（絶対単品）
●SM：スーパーマーケット（食品スーパー）
●SCM：サプライチェーン・マネジメント
●DgS：ドラッグストア
●SuC：スーパーセンター

▶フジ（愛媛県）の尾﨑英雄社長は、視察先の店舗で衝撃を受けた。トイレのドアの
貼り紙に書かれた一文を読んだからだ。貼り紙には次のように記されていた。「未精
算商品のトイレへのお持ち込みはご遠慮ください。未精算商品は案内所（インフォメー
ションセンター）でお預かりします。精算済みの商品も同様の扱いとさせていただきま
す」。▶一般的に未精算商品のトイレへの持ち込み禁止の最大の理由は万引き防止
だ。店舗によっては「店の商品持ち込み厳禁!」などと厳しい論調で書き、ご丁寧に侵
入禁止のマークまで記している。「お客様は神様です」と謳いながらも、その実は不
信感を持っているのである。▶尾﨑社長は自身に問いかけた。「トイレとはいったいど
んな場なのだろうか?」。「誰もが解放感のあるなかで用を足したいもの。精算の有無
を問わずに、商品を抱えてトイレに行きたいと思っている人などいない。それなら、事
前に商品を預かって差し上げるべきだろう」。そして、「この店舗のように、お客さまの
ことを親身になって考えることがあるべき姿であって、それができる従業員を1人でも
増やしていくことが経営者の大きな仕事のひとつだ」という境地に至った。
「CSA編集長のBLOG」（検索）でバックナンバーとオリジナル（毎日更新）を公開中!
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