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傳/DEN 相思相愛のサービス論 

 

前書きにかえて 

人物紹介 

 

一章 お店のこと、お客さんのこと 

「傳」という店名／最初に開店した神保町／神保町―女将さんのサービスが店を変えた／ 

神保町から神宮前へ―カウンターのないお店をつくりたい／神宮前―みんなが楽しめるお店／ 

お客さん―家族のように思いやる／お店とお客さんは育て合う関係 

 

二章 予約 

予約は電話で／海外からのメール／40名入るけど、定員は 20名／お客さん全員が心地よく／ 

「いいお客さん」と「悪いお客さん」／敷居の低い店をつくる／時間差入店／ 

お客さんの目の前で予約をとらない／常連さんへの融通／ 

「予約がいっぱいです」で終わらせない／「アリさん」の話 

 

三章 女将さん 

サービスの要は女将さん／サービスの原点／気持ちの分だけ、自分たちが報われる 

女将さんインタビュー① 料亭で学んだこと 

 

四章 準備 

掃除／イメージすること／ミーティング／スタッフ全員の目線が入ったメモ／ミスの共有／ 

座席表／初めてのお客さんが座る場所／準備を繰り返すと未来が見える 

 

五章 営業中 

初めてのお客さんには女将さんか僕／「また来たい」と思ってもらうには／ 

サービスは変化し続ける／イメージする力で失敗をフォローする／赤ワイン事件／ 

お会計のミス／クリアできない心残り／お酒のオーダーで思うこと／常連さんのお連れさま／ 

100人いたら 100通りの説明／話さなくていいから聞きなさい／お客さんに話してもらうには／ 

おやじさんのため息 

 

六章 スタッフとサービス 

相手を思う気持ちを植えつける／挨拶／コミュニケーションが苦手な子は／準備もサービス／ 

トラブル予防にもなる笑顔と返事／「ファン」になってもらう／言葉や行動を拾う力をつける／ 

お金の使い道／指導できるサービス人を育てるには／怠惰によるミスか、挑戦によるミスか／ 



 

 

ＷＷＷ.ＳＨＩＢＡＴＡＳＨＯＴＥＮ.ＣＯ.ＪＰ 

                                         

Copyright © 株式会社柴田書店 
東京都文京区湯島 3－26－9 イヤサカビル 3 階 

 

気づいたらすぐに「短い一言」をかける／お客さんがいるからがんばれる／修業中はお店に学ぶ 

 

七章 料理とドリンク 

相手に合わせて料理を変える／価格設定／「定番の素材」を傳らしく料理する／ 

「ちょっと変わった料理」の説明／超高級食材は使わない／ 

食事のメニューもドリンクリストもなし／ソムリエに頼らないペアリング／ 

ペアリングは相手に合わせる／「ボトルの最後」でかける言葉／食べたあと、飲んだあとが大事 

女将さんインタビュー② お客さんに合わせたドリンクの仕入れと提案 

 

八章 海外に出る理由 

年に数度の海外経験／きっかけは悔しさから／海外では「全部」を見たい／ 

ニューヨークのピザ／思いやりは世界共通／アレックス・アタラとの交流／ 

アワードに入りたいのなら／「自分たちができることは何？」 

 

後書きにかえて 


