
個人：5分 
グループ：10分 
発表：10分 
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ここからは顧客側になって考えてみることを3つの事例で確認していきます。 

仕事を始めると、どうしても自分が忙しい、大変だからとなり自分に意識が向
きがちになりますが、自分は悪気なくとった対応でもお客様の立場になると感
じ方は変わります。 
 

今後皆さんが、顧客視点に立って考え、取り組めるように、しっかりと考えてく
ださい。 
 
個人：5分 
グループ：10分 
発表：10分 
 
＜ピックアップした意見を共有＞ 
 
人それぞれ感じ方は異なるので、どれが正解というわけではありません。 
ただ、多くの人が感じることを一つの規準と捉えることは大切です。 
また、②の対応だと、この店にはもう行きたくないと思う方もいるでしょう。 
このコンビニの他の店員はいい対応ができたとしても、一人の対応で全体 
が判断されてしまうものです。 
自分は会社の代表ということを認識して行動する必要があるということも 
覚えておきましょう。 
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個人：5分 
グループ：10分 
発表：10分 
 
駐車場のサービスは、目的が車を止めることにあるので余程値段が 
違わない限り、差別化がしにくいものです。 
そこで重要になるのは、まさに人間力です。 
事例のようなケースは実際に起こります。 
全く知識やスキルが無くても自分達にできること、ありそうですね。 
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最初に応対した店員は 
・自分のミスではないから自分は悪くないという思い 
・誤ったのに許してもらえない理由がよく分らない 
といった意見がでてきました。 
 

先輩店員は、相手の立場にたってみた時に不愉快な思いをしただろうと思
い、まずはそれに対して誠心誠意お詫びをし、更にできることがないか提
案をしているというところが違いです。 
 
実際には、この気持ちや姿勢が表情や声のトーンに現れているはずです。 
 
仮に、最初に応対した店員に全く悪気が無かったとしても、上記のように 
捉えられてしまうこともあります。それはもったいないですよね。 
自分が顧客になりきり、相手視点に立って考えてみると、みえてくることも 
あります。 
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自分達の会社、仕事に置き換えてワーク 
 
模造紙に記載 （30分）  
発表 （15分）  
解説 （5分）  
       
 
＜平時ではない時が勝負＞ 
 
平時（通常通り仕事ができる時）は、顧客視点で考えることは難しく 

ありません。問題は、焦っている時、急いでいる時、悲しい時、怒られた
時など、平時ではない時にどんな対応ができるかです。 
 
例えば、自分がバタバタしている時にお客様からの問合せがあったと 

したらどうでしょうか。少しイラっとし、知らぬ間に顔ばかりでなく声や態
度にそのイライラが表れてしまいます。 
しかし、それはお客様には全く関係ないことです。 

どんな時でも、顧客視点を忘れず。皆さんが考えたこと、やろうと思った
ことを実践できるかどうかが大切です。 
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