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本物のフランチャイズ・ビジネスの、普及・啓蒙活動を通して社会に貢献する事を経
営理念とする、日本フランチャイズ総合研究所が発信するフランチャイズ・ニュース
です。
最新のフランチャイズ業界情報から、記事の裏側まで、業界に精通したコンサルタン
ト達が、ちょっと役立つ情報をご提供いたします。
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≪ 業 界 ニ ュ ー ス ≫

【 米国のビデオレンタル事情 】

アメリカのビデオレンタルショップのフランチャイズの最大手のブロックバスター
は、つい最近まで一般的なアメリカ人のビデオ需要の中心的存在でした。娯楽商業組
合によると、全米のビデオレンタル市場規模は９０億ドルだそうです。かつてはブロ
ックバスターのようなレンタルショップがほとんどのシェアをしていましたが、今で
は約７６％にまで落ち込みました。

そのシェア減少の主な要因になっているのが、約２２％のシェアを占めている、ネ
ットフリックスのようなオンライン・レンタルの普及です。ネットフリックスのビデ
オレンタルは、インターネットで予約し、そのＤＶＤが郵便で届けられ、かつ延滞金
がないので、好きな時に観て好きな時に郵便箱に入れればよく、気軽に利用できるこ
とが利点です。その他の要因としてレッドボックスと呼ばれる自動ＤＶＤレンタル機
があります。レッドボックスはマクドナルド社の出資により設立されたもので、この
ようなレンタル機は徐々に日本でも見られるようになってきています。



ブロックバスターは、ネットフリックスに対抗して延滞金を廃止しましたが、収入
は大幅に落ち、多くのジーが廃業に追い込まれました。その巻き返しを図る為に、延
滞金を新作には適用せずネットフリックス同様にオンライン予約を導入しました。そ
してレンタル料金も下げ、ブロックバスターの店舗で返せばよいシステムを開始して
います。このオンライン事業は、０８年に黒字化を達成しました。

現在もビデオレンタル市場は変化していて、最新ではストリーミングという方法で
直接顧客のパソコンに映像を流すことも実施され、ブロックバスターもネットフリッ
クスも参入しておりますが、現状では両者ともあまり普及はしていません。その理由
として、コンピューターなどの小型デジタル機器で映画を見たいと思う人は、いまだ
少数であることです。今後のシェア回復策の一つとして、各企業とも直接テレビに繋
ぐ小型プレーヤーを開発したりしており、現在も生き残りをかけて、ビデオレンタル
会社の技術革新は続いています。

● Chapter 02 ●□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□

≪ ア メ リ カ の 最 新 事 情 ≫

--------------------------------------------------------- 第 ２６ 回 -----
【 ブレア（BREA）<5> 】

----------------------------------------------------------------------------

前回まで「ブレア・モール」を紹介してきましたが、今回は道路一つ隔てていてあ
たかも併設されているように建設された「パワーセンター」をご紹介します。

［パワーセンター］

大型ショッピングセンターの「ブレアモール」の道路一つ前に「ザ・マーケットプ
レイス・アット・ブレア（THE MARKETPLACE AT BREA）という「パワーセンター」が
あり、人気は上々です。「パワーセンター」というのは、「ディスカウントストア」
「オフ・プライス・ストア」「カテゴリー・キラー」で構成されているショッピング
・ゾーンです。「ディスカウント・ストア」とは、大衆品・実用品に絞った店で、「
ローコスト・オペレーション」で「ロープライス」の店です。「オフ・プライス・ス
トア」とは、衣料のブランド品の時期遅れ商品を価格の 20～70％安く売る店です。
「カテゴリー・キラー」とは、特定の商品を他の「ビジネス・フォーマット」から消
滅させてしまうほどのディスカウントと豊富な品揃えをしている店です。

◎BIG SPORTING GOODS
「ビッグ・スポーティング・グッズ」は、スポーツ用品の「ディスカウント・スト

ア」で、商品の種類も豊富な大型店です。商品のクォリティは高く、ロープライスで
提供している、いわばスポーツ用品のライフスタイルを提供しています。

◎TOYS"R"US
「トイザラス」は、玩具中心の店ですが、商品のバラェティは、赤ん坊の紙オムツ

から高校生の乗る自転車まであります。したがいまして、玩具を中心とした赤ちゃん
から高校生までのライフスタイル提案の「ディスカウント・ストア」です。「トイザ
ラス」は、日本に進出しています。



◎KIDS"R"US
「キッズラザス」は、「トイザラス」が展開する子供服の「オフ・プライス・スト

ア」ですが、同店は流行おくれを感じさせないセンスの高い商品が揃えられています。
「キッズラザス」も日本に進出しています。

◎CIRCUIT CITY
「サーキット・シティ」は、「カテゴリー・キラー」ですが、デザイン性や機能性

も高く、部屋の置物としても適う商品で、テレビ、オーディオ、DVD、カーステレオ、
冷蔵庫、洗濯機、電子レンジなど、ブランドも多様で、お客様の選択肢もあり、価格
面では全米一安い店として評価されています。

◎STROUDS
「ストローズ」は、ベット、家具、バス関係の「ディスカウント・ストア」です。

◎JEWELRY MART
「ジェリー・マート」は、宝石やアクセサリーの「ディスカウント・ストア」です。

to be continued
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≪ フ ラ ン チ ャ イ ズ ・ ビ ジ ネ ス の 歴 史 ≫

----------------------------------------------------------------------------
【 フ ラ ン チ ャ イ ズ 発 展 史 】

--------------------------------------------------------- 第 ２８ 回 -----

［ マ ク ド ナ ル ド ］ (10)

前回は、「マクドナルド」の「品質管理」について説明しましたが、今回は「接客
サービス」について説明しましょう。

<5> 接客サービス

「マクドナルド」の「接客サービス」は「笑顔の対応」が基本で、メニュー・ボー
ドに「スマイル０円」というのがのっているほどです。「ＱＳＣ」の「基本原則」の
一つとして大きく「機能」しています。「接客サービス」の良さを実現するのには、
店舗のスタッフの１人ひとりが、販売している商品に自信を持っているから、ごく自
然に「笑顔」が出てくるのです。つまり、こんな美味しくて、こんなに安い商品をお
客様が求めておられると心から思っているので、「優しい笑顔」でおすすめできるの
です。

また、「マクドナルド」のカウンターでは、お客様が商品をご注文されると、必ず
他の商品については「○○はいかがですか」とお聞きしていますが、これはまったく
嫌味がなく、自然に頼んでしまうほどです。しかし、お客様がいらないと答えたら、
スタッフは二度とすすめないので、さわやかな印象を提供しています。



「マクドナルド」は、「32 秒以上、お客様をお待たせしてはいけない」という原則
がありますが、これはお客様が待つことに対しては、限界が 32 秒であるところから確
立された原則で、あくまでお客様の立場に立った「マーケティング戦略」です。しか
し、重要なことは、スピーディな「接客サービス」を行っても、けっして雑になった
り、手抜きをしているわけではありません。

「接客サービス」に関する原理原則として、次のことがあげられています。

●シックス・ステップで対応しろ（接客応対の作業手順）
１．ご挨拶
２．ご注文のお伺い
３．商品の取り揃え
４．商品のお渡し
５．代金の授受
６．お礼と再来のご挨拶

●お客様の動きに敏感であれ
（例）カウンターの務めとして、ご来店されるお客様には、誰よりも早く「いらっ

しゃいませ」と声をかけます。
（例）ご注文の列に並ばれておられるお客様には、自分の前が空いたら「どうぞこ

ちらでお伺いします」と声をかけます。
（例）客席のお客様で何かお困りの様子が見えたら、すぐにお伺いします。
（例）お客様がシルバーと察知したら、シルバー価格で提供します。

●早いサービスは分業でやれ（繁忙時）
アウトサイド・オーダー・テーカー、ドリンカー、アッセンブラー、キャッシャー

のチームワークとバックアップ・システムが確立されています。

●スターの役割（赤いスカーフとスカートを着用）
１．フロアサービスの任務

（ａ）お客様に楽しくご満足のいく体験をしていただくこと。
（ｂ）エキサイティングな雰囲気をつくること。
（ｃ）お客様に安心感をいただいくこと。

２．競争店との違いを味わっていただくこと。
３．スターは、トレーナー・レベルの技術力とマネージャー・レベルの行動力を必要

とし、「お店の顔」としてプライドをもつこと。
４．仕事の内容

（ａ）ご挨拶とコミュニケーション
（ｂ）ご案内
（ｃ）カウンター前のコントロール
（ｄ）相席のお願い
（ｅ）POP 広告の管理
（ｆ）クリーンリネスの管理
（ｇ）適切な苦情処理

５．カジュアルなサービス
どんな小さなお子様でも、自分は「マクドナルド」では、自分はお客様だと思える

ような「接客サービス」を行うこと。

to be continued



● Chapter 04 ●□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□

≪ フ ラ ン チ ャ イ ズ 関 連 知 識 ≫

----------------------------------------------------------------------------
「 ＦＬコスト 」

----------------------------------------------------------------------------

Ｆは Food（フード：商品原価）、Ｌは Laber（従業員：人件費）の意味で、主に外
食事業で用いられる経営管理指標のひとつです。おおまかには商品原価と人件費を足
したものです。外食事業では商品原価と人件費が２大コストとなっており、この２つ
をコントロールすることが利益確保の重要なポイントとなります。

この２つのコスト合計対売上比がＦＬ比率です。（この比率を単にＦＬコストと呼
ぶ場合もあります）

業種・業態にもよりますが、目安としてのＦＬ比率適正水準は５０％～６０％でし
ょう。もちろん、それぞれのお店の状況により最適なＦＬ比率は異なります。ただし、
通常このＦＬ比率の６０％超えは黄色信号で、商品原価の引き下げ、人件費の抑制等、
何らかの対策が必要となります。

商品原価を下げると言うことは、短絡的に材料の質・量を落とすことではなく、材
料の廃棄ロスを少なくする、材料の代替可能な・効率的使用が可能なメニュー構成を
考えるなどと言った経営努力をすることです。

また、人件費の抑制も、単に人を減らすと言うことではなく、時間帯別の客数を把
握したうえで、適正なスタッフ数を配置し、ムダのないシフトを組むことです。

また、このＦＬコストは抑えればＯＫといった単純なものではありません。低過ぎ
るＦＬコストは高いとき以上に注意が必要です。労働過負荷の状況になっていないか？
価格に見合うメニューかどうか？ 商品は決められたボリュームを維持しているか？
サービスの質の低下を招いていないか？ など、お客様の満足度低下に直結する問題
が多くなり、ひいては店舗としての存続にかかわります。

いずれにしても、日々ＦＬコストをチェックし、オペレーションに反映させるシス
テム作りは、外食事業にとって必要不可欠なポイントとなります。

● Chapter 05 ●□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□

≪ セ ミ ナ ー 案 内 ≫

弊研究所所長内川昭比古が講演する各セミナーをご案内致します。弊研究所所長
の内川昭比古は経済産業省が国家として公認している唯一のフランチャイズ業界の
総本山である社団法人日本フランチャイズ・チェーン協会の会員サービス部長を
兼務致しております。

----------------------------------------------------------------------------

1．リクルート アントレフェア in 大阪
「有望フランチャイズ＆正しい本部の選び方」



日 時 11 月 22 日 土曜日 13 時 15 分 ～ 14 時

講 師 株式会社 日本フランチャイズ総合研究所
代表取締役所長 内川 昭比古

会 場 大阪南港ＡＴＣホール

セミナー内容 フランチャイズ・チェーンの基礎知識から、有望フランチャイズの
見分け方、フランチャイズ本部と上手に付き合う方法など、専門家
ならではのチェックポイントをご紹介いたします。

参 加 費 無 料

お問合わせ先 リクルート・アントレ ＦＣ＆独立開業フェア 事務局
http://entre.yahoo.co.jp/info/fair/index.html

----------------------------------------------------------------------------

2．「フランチャイズ・ビジネス本部構築・再構築セミナー」

日 時 11 月 27 日 木曜日 12 時 30 分 ～ 17 時 30 分

講 師 株式会社 日本フランチャイズ総合研究所
代表取締役所長 内川 昭比古

会 場 日本フランチャイズ総合研究所 5Ｆ会議室

セミナー内容 フランチャイズ・チェーンの本部機能再構築をご検討されている方、
フランチャイズ・ビジネスを構築中の方に、フランチャイズ・ビジ
ネスの基礎知識から、構築ステップ、加盟店開発戦略まで、フラン
チャイズ・ビジネス本部構築について講義いたします。

参 加 費 24,000 円

お問合せ先 日本フランチャイズ総合研究所
http://www.the-franchise.co.jp

● Chapter 06 ●□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□□

≪ 編 集 後 記 ≫

最後までお付き合いいただき、ありがとうございます。

１１月の中旬を過ぎ、めっきりと寒さを感じるこの頃となり、「冬」の近づきを感
じます。そろそろコートが必要な時期となりそうです。日本酒は冷やから熱燗へ移り
変わり、鍋が恋しい季節です。

クリスマスといい、バレンタインといい、近くはハロウィンもそうですが、外国の



お祭りを自国のイベントとして取り込むのがうまい日本では、いまボジョレーヌーボ
ー真っ盛りです。今年の解禁日は１１月２０日（木）。

ボジョレー・ヌヴォー（Beaujolais Nouveau）とはフランスのブルゴーニュ地方南
部に隣接する丘陵地帯・ボジョレーで生産される赤ワインのその年の 11 月に出荷され
る新酒・プリムールのことです。その年に採れたブドウから作り込むために MC（マセ
ラシオン・カルボニック）法と呼ばれる急速にブドウを発酵させる技術が用いられ、
醸造期間は数ヶ月と早く、その独特の製造方法のためにごくわずかながら炭酸ガスを
含有します。それゆえ、また独特の清涼感をも感じさせてくれるワインでもあります。

今年の収穫は例年よりやや遅く、また生産量・輸入量は少なくなりそうです。ボジ
ョレーヌーボー自体は決して高価なワインではなく、味としても渋みが少なく、口当
たりの良い軽めのワインです。季節を感じる風物詩としてなくてはならないもの、と
いう位置付けにあるワインのようです。

暗いニュースばかりで世知辛い世の中を実感する今日この頃ですが、気分転換にヌ
ーボー祭りへ参加して、気持ちをリセットしてみてはいかがでしょう。普段日本酒・
ビール党の方々もたまにはワインでもいかがですか。

年の瀬が近づき、何かとあわただしくなってまいります。街はすでに年末の装いに
なりつつある今日この頃です。

くれぐれもご自愛の程。
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