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アフターコロナ時代の
販促のしかけ

横浜国立大学経営学部卒業。食品スーパーを経て飲食業中心のコ
ンサルティング会社に転職。定食屋・居酒屋・リサイクルブティッ
クなどの店長を歴任。3年連続で優秀社員賞を受賞する。2008 年
に独立起業。人が行動を起こす原理をお店の販促に活用し、中小
企業や個人商店を対象に「しかけ販促」を提供している。特に「口
コミのしかけ」づくりが得意。また「共創」をテーマにコラボレー
ション事業を積極的に手掛けている。
執筆実績：ビジネス書７冊 /日経ＭＪ /近代食堂 /販促会議 /商
業界など多数
講演実績：商工会議所・商工会・法人会・企業研修など 250 回以上

変化２：非接触・デジタル化が当たり前になり、
　　　　小さなストレスを大きく感じるように

コロナ禍がきっかけとなり、デジタル化やオンライ
ンサービスが活性化しました。実店舗においても非接
触で対応できる注文やキャッシュレス決済が広がって
います。これらはお客さまの小さなストレスを減らす
しくみ、つまり利用者側にメリットのあるサービスな
ので、コロナ禍が収束したあとも、このトレンドは拡
大していくと思われます。
特にオンラインサービスでは、コンマ数秒の待ち時
間がなくなったり、クリック１回のひと手間が省かれ
たりと小さなストレスがどんどん改善されています。
お客さまもそれに慣れてくるので、実際のお店を利用
する際も小さなストレスに敏感になる方が増えるで
しょう。今までは意識していなかったちょっとした待
ち時間や手間も、大きな負担に感じるお客さまが増え
そうです。

変化３：デジタル化が進んだ結果、「本物志向」と
　　　　「アナログなコミュニケーション」の
　　　　価値が高まる

デジタル化が進むことで、模倣や比較が容易になり
ました。その反動で、いわゆる「本物」と言われる、
単に真似をしただけでは性能を発揮することができな
い、手作業による高度な技術などの価値は向上しま

Ⅰ．アフターコロナでも
　　賑わうお店になるには？

コロナ禍を契機に、お客さまの行動パターンの変化
がスピードアップしています。本来なら数年かけて進
むはずの変化が一気に進んでいます。
コロナの流行が落ち着いても、社会が「元に戻る」
ことはないでしょう。なのであれば、お客さまの行動
パターンの変化を踏まえた事業展開が必要です。

Ⅱ．お客さまの行動パターン
　　３つの変化

変化１：目的のない移動が減り、
　　　　目的が明確な消費が増える

2020 年の緊急事態宣言以降、リモートワークやオ
ンラインコミュニケーションが増えました。リモート
でも仕事ができる、という感触を得た方は多いでしょ
う。仕事以外でも、オンライン上でコミュニケーショ
ンを楽しむ方が増えています。また、買い物もオンラ
イン上でできるものが増えました。今後はさらに環境
が整備され、この傾向は進むでしょう。
すると、「通勤のついでにどこかに寄る」「買い物の
ついでにどこかに寄る」という行動は減ります。つま
り、これからは「ついでに来店」が減り、明確な目的
を持ってお店を選ぶお客さまが増えると考えられます。
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す。加えて、実際に訪れなければ体験できない、大自
然やご当地ならではの体験等の需要も高まるでしょう。 
また、コロナ禍でオンラインコミュニケーションが
普及し、その便利さを感じた方も多いと思いますが、
一方で「やっぱり直接会って話したい」と感じた方も
多いはず。アフターコロナにおいてもその傾向は続き、
直接会って交流する、アナログなコミュニケーション
に特別な価値を感じる方が増えそうです。

Ⅲ．「便利店」と「わざわざ店」
　　どちらをめざすか

これらの変化は、すべてのお客さまに当てはまるわ
けではありませんが、大きな傾向として今後じわじわ
と高まっていくと思われます。

このような変化が進む中、賑わうお店は「便利店」
と「わざわざ店」のどちらかに分かれるでしょう。便利
店は「安い・営業時間が長い・最新テクノロジーを活
用・多店舗」などの機能がある、チェーン店やコンビニ
のようなとても便利なお店。大企業の得意分野です。
対して「わざわざ店」は、そのお店にしかない価値
を求めて、お客さまが意志を持ってわざわざ来店する
お店です。これからの中小企業はこちらを目指した方
が良いでしょう。

ここからは、「わざわざ店」になるしかけとして、
そして「わざわざ店」になったあとももっと集客する
ためのしかけとして、５つの切り口で 10 個の具体策
を紹介します。

わざわざ店になるしかけ

人柄で魅きつけるしかけ
（この人から、買いたい）

スタッフの魅力でお店のファンを作りましょう！

☆ファンを生む「４つの“ス”」を販促物で伝える

便利店には高い機能性が求められる一方、スタッフ
の人柄や人情はあまり求められません。むしろスタッ
フが誰でも同じサービスが提供されることが期待され
ています。
反対にわざわざ店では人柄が武器になります。ス
タッフの人柄が伝わると、感情移入してファンになっ
てもらいやすい。人柄を伝えるためには、「4つのス」
がキーワードです。

■スバラシイ　…　「社会を良くしたい」など、共感・
応援したくなるすばらしい想いや志。お客さまが
応援する理由が生まれます。ただし「お金持ちに
なりたい」など個人的な想いには共感できません。
■ステキ　…　外見のステキさ（身だしなみが良
かったり、服装をこぎれいにしていたり）。ふる
まいの良さ（姿勢の良さ、言葉遣いの特徴、所作
など）。ひと目で見わけがつくトレードマーク（特
徴的な帽子、口ひげなど）。
■スゴイ　…　仕事っぷりの凄さ。こだわりを持っ
たお仕事ぶりや、すごい技術があることなど。
■スキ（２種類）　…　スタッフを身近に感じるこ
とで好きになってもらいましょう。一つはプライ
ベート感。休日の過ごし方や家族とのエピソード
など。もう一つは弱点や弱み。苦手な食べ物や失
敗談など（実はこれがすごく大事）。

ホームページやブログ、販促物などで積極的に「４
つの“ス”」を発信してみてください。お店、スタッ
フに親近感を持ってもらえると、お客さまにとって他
店とは違う存在になります。

☆「業務以外の会話」が生まれるしかけをする

人柄が伝わるのは、情報発信の場だけではありませ
ん。お客さまとスタッフがコミュニケーションをとっ
た際にも伝わっていくもの。業務的な会話とは別に、
自然と会話が生まれるしかけを店内に埋め込んでおき
ましょう。

■名札代わりに好きな食べ物を
ユニホームに付ける名札にしかけをしてみましょ
う。普通は名前をメインに書きますが、それより大き
く好きな食べ物など会話のタネを記載する。気になっ
たお客さまは質問をしてくれるでしょう。旅館などで
は近隣のおすすめスポットを記載してもいいかもしれ
ません。
■テーブルに２つ折りのポップを設置
目の前に２つ折りのものがあったら、つい開いてみ
たくなりませんか？その心理を利用して２つ折りの
ポップを作りましょう。ポップの中にはおすすめメ
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便利なオンラインショッピングですが、苦手分野も
あります。それが五感の体験です。特に嗅覚・触覚・
味覚は、オンラインサービスで提供することが難しく、
ここが実店舗の攻めどころです。五感を刺激して感情
が動くように仕掛られたら、満足度が高まり記憶に残
る可能性がぐんと高まります。

☆「ホントかよ予告」→「ホントだ実感」のしかけ

■「この料理にこちらの調味料をかけると、バナナ
のような香りがします」
■「今日よりも、明日ご自宅でシャンプーをした後
の方が髪ざわりがサラッとします」

満足度と同時に納得度を高める演出のしかけです。
お客さまに「ホントかよ？」と半信半疑になっていた
だけると、それを確かめるために結果にも注目しても
らえます。「ホントだ！」と実感していただければ納
得度が高まり、記憶にも残りやすくなります。

☆仕上げをお客さまにまかせる

■料理の仕上げ：焼き加減をお客さまが自在に変え

られる。クリームの盛り付けをお客さまが自分で
する。
■ヘアセットの仕上げ：美容師（プロ）にコツを教
わりながらお客さま自身でやる。

お客さまは受け身の体験よりも、自らの手で作業を
した方が満足できることがあります。

本物を証明して魅きつける
しかけ（歴史・自然・技術・
選別・素材など）

前段で述べたとおり、これからは本物志向が高まる
でしょう。その期待に応えられるお店だと分かると選
ぶ理由になります。

☆歴史や自然に絡めて「本物」アピールを

■ご当地の歴史で、かの有名な○○さんも食べた●●
■この地に伝わる“いわれ”にまつわるメニューや
素材
■最高の価値を届けるために、最先端の技術を学び
に行き、研究を続けている
■最高級の素材や器具を使用していること

オンラインでのコミュニケーションが増え、多くの
情報に簡単に触れられるようになったことで、逆に
「本物」の価値が高まります。「本物である証明」「こ
こにしかない自然や歴史」「一つのことを極めた職人
の技巧」や「徹底的にこだわった素材や工程」など、
本物を感じられる体験を提供できないか考えてみま
しょう。

もっと集客するためのしかけ

「入りづらい」を
解消するしかけ

仮に感染拡大が落ち着いても、しばらくは三密を気
にするお客さまが多いと想定されます。感染防止対策
の不安がぬぐえないままだと、お客さまは「入りづら
い」と感じてしまいます。

☆感染対策が十分であることを、
　言葉でなく見た目で伝える

■店頭に「スタッフがマスクをつけて働いている写
真」を掲載
■「店内の間仕切りの様子」の写真をポスターなど
で店頭に掲示

ニューやおすすめスポットなどを記載すれば、こちら
もコミュニケーションのきっかけになります。

リアル体験で
魅きつけるしかけ

実店舗ではオンラインが苦手なところを攻めましょう！

☆五感を刺激する

■新食感のメニューを提供 
■〇〇のような香りと評判の商品 
■目の前で調理するなど動きや変化を見せ、ライブ
感を演出
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■魚の締め方は 3種類あって、中でも●●締めは旨
味が残る（飲食店・旅館の例）
■シャンプーの時に○○をすると、髪のまとまりが
悪くなる（美容室の例）

こうしたうんちく情報を、お客さまとの会話の中で
伝えておきます。
後日、お客さまが別のお店でお刺身を食べる時に「そ
ういえば●●締めって知ってる？あれ美味しかった
なぁ」とうんちくの活躍が期待できます。美容室の例
では、別の日に知り合いが「髪がまとまらないのよね」
と悩んでいたら、先ほどのうんちくの活躍が期待でき
ます。
どちらも、相手が「それ、どこで聞いたの？」と質
問してくれたら、お店の口コミが広がります。

☆写真を撮りたくなるしかけ

■写真スポットだと気づく見栄え：巨大な品・キャ
ラのカタチ・表彰台があるなど
■小さなポップで「当店は写真OKです」「写真を
撮る方も多いんですよ」と記載
■「写真スポット」と明記
■写真撮影グッズ（ご当地グッズなど）を提供する

お客さまに店内で写真を撮ってもらうことは大切で
す。見返してお店を思い出すきっかけになるだけでな
く、ブログや SNS で拡散してもらえる可能性も高ま
ります。写真を撮ってもらうには、まず「撮ろうかど
うか」と考えてもらうことから始まります。写真スポッ
トやポップを作ることは、「写真を撮ろうかな」と思っ
てもらうきっかけになるでしょう。写真はお客さまに
とっても思い出になります。ぜひ良い思い出を残して
頂きましょう。

いかがでしたでしょうか？コロナ禍でご商売が大変
な状況かもしれません。
でも打開策は必ずあるはず！お客さまの
行動パターンの変化を捉えて対策し、さら
なる大繁盛につなげてください！

人混みを気にする方も多くいます。皆さんのお店で
は感染対策を十分にされていると思いますが、お店に
入る前のお客さまに伝わらないといけません。
「当店の感染対策」などと貼り紙をしているお店も
多いですが、文章は読むのに負担がかかります。写真
であれば、お客さまに負担をかけずひと目で伝えられ
ます。

☆短時間で済む安心感を印象付ける

■ 5分で提供できるメニュー一覧の掲示（飲食店）
■「当店の平均滞在時間は 15 分です」などの掲示
■「時短メニュー」や各メニューの所要時間目安の
掲示（美容室）

コロナ禍で長時間の滞在を避け
たいと考えるお客さまもいるかも
しれません。所要時間の目安が分
かると、そういう方も安心して利
用できるでしょう。

4

口コミできる設計で
魅きつけるしかけ

私たちの身の回りの情報量はどんどん増えていま
す。広告などお店が発信する情報は見てもらいにくく
なりました。一方、知人や友人、信頼できる人物から
伝わる口コミは、当人にとって信憑性が高く、集客に
結び付きやすいといえます。今後、口コミはますます
強力な宣伝方法となっていくでしょう。

☆披露したくなるうんちく

口コミを広めてもらいたいなら、「語るきっかけ」「語
れるフレーズ」「好き・誇れるお店であること」をお
客さまに提供しましょう。口コミは、お店側が見えな
いところの会話で生じます。お客さまが自ら、語るきっ
かけを見つけてくれないとはじまりません。「お客さ
まが生活のなかで披露したくなるうんちく」は、その
打開策になります。

時短メニュー

5.
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　　　 ターゲットを絞る
ターゲットを「子育てを終えた夫婦」に絞り、

その方々が、日常生活のなかでちょっとした
“自分へのごほうび”として訪れる店を目指し
ました。
店舗内外装に高級感を持たせ、照明で落ち

着いた雰囲気を演出。10 歳以下は入店お断り
にするなど、客層を絞りました。また、おひ
たしなど年配の方に好まれる酒肴を提供した
り、メニューの文字を大きめにしたりと、ター
ゲットが居心地よく過ごせることを第一に考
えてサービスを充実させました。

　　　 カウンター席をメインにする
今までグループ客が多かったところ、コロ

ナ禍で一人客、二人客が増えていることが
わかりました。そのため、カウンター席をメ
インに改装しました。また、テーブルを広め
にとり、足元の奥行もスペースを広げ、お客
さまがゆっくり過ごすための工夫を凝らしま
した。

　　　 オペレーションの改善
将来的に夫婦二人でお店を回すことを意識

し、オペレーションの改善にも取り組みまし
た。改装した際に、カウンターの後ろから料
理を提供し、食べ終わったものを厨房入口に
置くように分けたため、配膳の効率が良くな
りました。

ポイント

ポイント

ポイント

ポイント
1

ポイント
3

ポイント
2
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【企業情報】
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 氏
創　　　業：昭和 38 年 10 月

（リニューアルオープン：令和 2 年 11 月）
従　業　員：1 名、パート７名

【店舗情報】
取材店舗：幸町　満留賀
住　　所：神奈川県川崎市幸区
　　　　　幸町 2 － 680
電　　話：044-511-4845
営業時間：11:30 ～ 14:00、
　　　　　17:30 ～ 20:30
　　　　　土曜 11:30 ～ 20:00
　　　　　日曜 11:30 ～ 14:00、
　　　　　　　 17:30 ～ 20:00
定 休 日：火曜日、第 1・第 3 月曜日

川崎市幸区で 50 年以上続くそば店「幸町　満留賀」。国産石臼挽き粉を使用し、屋
久島の縄文水で仕上げるなど、素材にこだわった美味しいお蕎麦がいただける人気
店です。

アフターコロナを見据えた
店舗づくり

左：窓を小さく改装し、高級感を演出。道行く人の「何の店だろう？気になる」という
気持ちをくすぐることで、広告費をかけず集客に成功。
右：カウンター席とは思えない居心地のよさ。足元は奥行きがあり、リラックスできる。
奥まった席も、テーブルを広めにとりゆったりとした空間とすることで人気席に。

（店舗設計・プランニング／ Pocchy Land　電話：045-411-6213）

新型コロナの影響で、メ
インの客層だった近隣の会
社員の来客が 7 割ほど減少
してしまい、売上にもかな
り影響が出ました。200 万
円の持続化給付金は、固定
費として使ってしまえば数
か月分の額。これを生きた
お金にしようと、店舗改装
に踏み切りました。

席数を減らし、回転率も
下がりましたが、ゆっくり
お酒を楽しんでくれるお客
様が増えて、客単価は上が
りました。プチ贅沢として
定期的に来店いただけてい
るリピーターの方も多いで
す。帰り際に次回の予約を
入れてくださるお客様もいらっしゃいました。

いま（取材時）、川崎市も緊急事態宣言中で
お酒が提供できません。そんな中でも、ノンア
ルコールで応援してくださる常連さんがいま
す。改装していなければ、もっと業況が厳しかっ
たかもしれませんね。

野田社長
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長期滞在プランを打ち出してから約 10 ヶ月
が経過し、長期滞在者の利用宿泊数は前年比 3.6
倍と大きく伸びました。格安で提供しているた
め、十分に売上が回復したとは言えませんが、
今後の事業展開につながっていく手ごたえを感
じています。

旅行者が戻ってくるまで
まだしばらくかかりそうな
ので、この時代にあった新
しい働き方や旅のあり方に
あわせた NINIROOM を、引
き続き模索していきたいと
思います。

昨年のコロナ禍で宿泊の
キャンセルが相次ぎ、令和
２年３月の売上は前期より
60％減少。連日キャンセル
の連絡が相次ぎ、従業員の
モチベーションが下がった
ことも大きな心配でした。 

４ 月 か ら ６ 月 は や む
なく休館。先行きが見えないなかでしたが、
NINIROOM 存続のために気を引き締めて原点に
返り、前向きな取り組みを始めました。
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【企業情報】

株式会社 NINI
共同代表：西
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創　　業：平成 29 年 6 月 
従 業 員：４名

【店舗情報】 
取材店舗：HOSTEL NINIROOM  
住　　所：京都市左京区
　　　　　東丸太町 30-3
電　　話：075-761-2556

　　　  新しい働き方をしている
　　　  層をターゲットに
コロナ禍によるテレワークの普及やフリーラ

ンス人口の増加に伴い、場所を選ばない新しい
働き方が広まっています。そういった方をター
ゲットに、昨年８月より 1 週間・1 ヶ月単位
で利用できる長期滞在プランを開始しました。

　　　 リモートワークがしやすい
　　　 環境づくり
今年の 2月に 1 階のカフェラウンジを改修

し、全ての席に電源コンセントを設置。また、
今までローテーブルだったところを、パソコ
ン作業がしやすい高さのものに入れ替えまし
た。加えて、テーブル板の幅も広いものに変
えるなど、お客さま目線を意識してリモート
ワークしやすい環境を整えました。
 

　　　 人との関わりを持てる 
リモートワークをしながらお客さま同士や

地域住民の方とほどよい距離感で交流できる
ところも、NINIROOMが選ばれる理由のひ
とつです。交流が進むなかで自然とイベント
が企画されたり、新しい事業のアイデアが生
まれたりすることも。利用者の方からは、「新

しい土地で気軽に話
せる人が近くにいる
のは嬉しい」「色々な
話を聞くことができ
て、やりたいことが
広がった」という声
をいただいています。

「HOSTEL NINIROOM」は京都の中心部か
ら少し離れた、静かで落ち着いた場所にあ
るゲストハウスです。西濱 愛乃さん・萌
根さん姉妹が、古い事務所ビルをリノベー
ションして立ち上げました。京都が初めて
の方も、近くにお住まいの方も、「京都に
住む友達の部屋」に遊びにいく感覚でふら
りと訪れることができる、そんな場所です。

長期滞在プランで
アフターコロナに対応

ポイントポイント
1

ポイントポイント
3

ポイントポイント
2

コロナ禍で利用宿泊数自体は減少したが、長期滞在の利用宿泊数は前年比 3.6 倍。
※６泊以上の滞在を「長期滞在」と定義。
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