
　さて、サービスの IT 化を進めま
しょう。
　基本情報を伝える。その中には、
そのサービスを実施する販売員の情
報があり、それを情報化するのが最
初になります。これを顧客に伝え
ることは、メガネの価格に含まれる
サービスを明確化するのに必要なこ
とです。

販売員の価値を情報化
せよ

　皆さん、家族の方が病気にか
かってしまい、専門医の判断が
必要になったとしたら、どのよ
うな行動をとられますか？
　たまたま、自分の親友が先日
カテーテル手術を受けたのです
が、彼は、数年前に自分が病気
であるとわかった時点で、通え
る範囲で、最高のウデと評判を
持つ病院を探していました。今
回の手術も、その時に見つけた

病院で受け、無事終了しました。少
し大げさかもしれませんが、ちゃん
としたメガネを造りたいと思う方は
同じように店舗を探しているのでは
ないでしょうか？
　そこで、病院と同じように、自分
の意図する店舗を探せるか？……こ
れが難しいのです。
　ネットや店頭で得られる情報は、
ほとんどが価格・商品・セールに
ついてで、ついで程度に店舗の歴史
や、店長コメントなどが付いてきま
す。これが顧客の知りたいことなの

でしょうか？
　多くの眼鏡販売従事者が言うとこ
ろの〝ウデ〟については、ほとんど
わかりません。これを医師に置き換
えて見てみましょう。あなたは、大
切な方の手術を医師免許を持ってい
るというだけの、インターンに任せ
ますか？　少なくとも、経験豊富な
医師を望むのではありませんか？
　メガネをちゃんと造りたいと思っ
ている顧客は、これと同様と想像し
ています。ところが、メガネの世界
には、この〝経験〟を示す情報がほ
とんどないのです。この状況で、皆
さんの〝ウデ〟を買って欲しいとい
うのは、無理な話ではないでしょう
か？
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サービスをＩＴで極める（2）

株
価の乱高下、ヒドイですねー。影響はシニア層に大きく出ま

すから、高額品、遠近両用のトップクラス商品には打撃です。

特に、デパートに入っている店舗にとっては、近年最悪の結

果をもたらしそうです。とは言え、他の商品に比べれば気軽なもの

です。だって、必需品ですもの。
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　ならば、何を示すか？　表をご覧
下さい。

自分のことを宣伝せよ
　
　如何でしょう？　これまでの自分
がやってきたことが、ほとんどオー
プンになってしまいます。これが嫌
ならしかたないですけど、これを見
た顧客は、少なくとも自信がなきゃ
出さないと認識するはずです。
　御自身に自信があるなら、自分の
ウデで勝負したいのなら、出したほ
うが有利です。顧客に信頼してもら
えるように……とか、安心を提供し
たい……とか、ウデを評価して欲し
いとか……それらの基本が御自身の
情報をオープンにすることではない
でしょうか？

わからない接客を武器にせよ
　
　御自分の情報を出しても、まだ足
りない部分があります。
　メガネ屋は、顧客にとって 3年に
一度訪れる店舗です。購入経験が少
ないのです。全くわけのわからない
商品を、3 年に一度、さほど良く知
らない店で、どんなヤツかわからな
い販売員から買うのです。
　これがどれほど不安か、想像され
たことがあるでしょうか？　そのよ
うな方に、親切すぎて悪いことはな
いでしょう。説明が細かすぎて困る
ことは無いでしょう。
　そこで重要なのが、コミュニケー
ション能力です。これは、前段で説
明したウデとは全く関係がありませ
ん。どんなにウデのイイ販売員でも、
無愛想で、説明がへただと全く売れ
ません。特に女性客は、ウデよりも
こちらを優先します。『いい感じの

販売員』という称号は、残念ながら、
10 年の学習に勝るのです。ならば、
この〝いい感じ〟を武器にしましょ
う。
　まず、身だしなみです。皆さんは、
どのような顧客を想定して店に立
たれていますか？　〝お客様？〟〝家
族？〟〝友人？〟これは、サービス
業を想像してみるとわかりやすいで
しょう。皆さんのお店は、ホテルの
高級レストラン？　家族で行くファ
ミレス？　地元の人しか来ない食
堂？　味にこだわったイタリアン？
　飲食業は店を見ただけで、おおよ
そわかるのですが、メガネ屋はわか
りません。せめて、皆さんの服装で
示しましょう。
　次に、最初の一言です。これも飲
食業を想像してみてください。前記
に示した店舗、すべてで言い方が違
うのにお気づきですか？　最もポ
ピュラーなのは、ファミレスの「よ
うこそ、○○へ」です。この言葉、
もともと飲食業では使われなかった
言葉です。
　次に、誘導のしかた、イスの引き
方、資料の見せ方、レフの打ち方、

フォロプターのセット、質問のしか
た……お客様と接するすべての細か
な部分が、「いい」のか「悪い」の
かを感じさせます。まさに、接客で
すね。

接客をバーチャル体験させよ
　
　接客とは、感じるものです。理屈
ではありません。よって、「いい接客」
は感じてもらわなければ武器になり
ません。
　そこでバーチャル化です。文章で
感じさせることは非常に難しいの
で、音声・静止画・動画で表現しま
しょう。
　あなたの身だしなみ、あなたの「い
らっしゃいませ」の一言、あなたの
身のこなし、あなたの笑顔をお見せ
しましょう。現在の技術では、これ
らすべてがネット上で可能です。『最
も入りにくい店＝メガネ屋』の公式
を打ち破るのは、あなたの笑顔です。

　来月は、サービスの選択とサービ
スメニューについてです。
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