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1.はじめに 

現在，日本における店舗の万引き被害の規模は

非常に莫大であり，店舗での新たな万引き対策が

求められている。万引き対策では防犯カメラなど

のハード面の対策よりも，客の観察などのソフト

面の対策のほうが有効であることが海外(1)や日本
(2)の研究において明らかになっている。近年，新

たなハード面の対策として，防犯カメラを活用し

た顔認証システムや不審者検知システムなどが大

型店舗を中心に導入されつつあるが，顔認証シス

テムについては運用上の問題(が指摘されており，

不審者検知システムについては検知が不十分であ

ることが指摘されている。 

ソフト面の対策では，万引き犯は人に見られた

り，声かけされることを嫌がることから，「人の目」

を活用し，ホスピタリティに基づいた万引き対策

に注目が集まっている。これまでの研究から，従

業員が客をよく観察する店舗では万引きが減少す

ること(2)，ホスピタリティのある従業員は防犯意

識が高いこと(3)が明らかになっていることから，

ホスピタリティのある従業員が万引きの起きやす

い「ホットスポット」を巡回することが万引き防

止に有効であることが示唆されている。 

従業員の巡回は有効な万引き対策といえるが，

近年では店舗での人手不足が問題となっており，

実施するのは困難になってきているのが現状であ

る。したがって，「ホットスポット」に従業員だけ

でなく，お客も含めた人流を誘導するための環境

デザインとして，本研究では広報を行う人型ロボ

ットと 1 つの笑顔を 1 円の寄付に変わる笑顔認

証・寄付システムに着目し，人流誘導と笑顔によ

る万引き防止の効果について検討を行っていく。 

これまでホームセンターとディスカウントスト

アの客を対象にアンケート調査を行い，効果を検

証してきたが，本研究では店舗責任者を対象にイ

ンタビュー調査を行い，効果を多面的に検証して

いく。そこで，本研究では，店舗責任者を対象と

したインタビュー調査から，ホットスポットに従

業員と客の人流を増やし，従業員と客が笑顔にな

ることで店舗の雰囲気が変わり，人流が増加する

のかについて検討を行うことを目的とする。 

2.方法  

2.1.対象店舗 

 2024年 8月に香川県内のホームセンター，9月

に香川県内のディスカウントストアで4週間にわ

たって実証実験を実施した。 

2.2.実証実験の流れ 

①ホットスポットの同定：これまでに 6000 人

以上の万引き犯を捕捉した現役の万引き G メン

と犯罪心理学者が協議を行い，ホームセンターと



 

 

ディスカウントストアの店舗それぞれにおいて

11箇所のホットスポットを同定した。 

 ②ホットスポットでのタブレットの設置：11箇

所のホットスポットに笑顔認証・寄付システムを

搭載したタブレットを，ホームセンターとディス

カウントストアそれぞれに設置した。このシステ

ムはタブレットに向かって笑うと 1 つの笑顔が 1

円に寄付になるものである。さらにインセンティ

ブとして，笑顔の寄付時にランダムにQRコード

を発行し，クーポンを配布をした。 

 ③人型ロボットによる広報と人流誘導：人型ロ

ボット Pepper に笑顔が計測される度に「1 笑顔

＝1 円」の寄付が発生するスマイラルという事業

を店舗で行っていること，笑顔の寄付時にクーポ

ンを配布していることを広報してもらった。また，

ホットスポットのタブレットに加え，出入り口付

近に Pepper を置き，その傍にタブレットを設置

し，来店客に笑顔認証・寄付を経験してもらった。 

 ④従業員の巡回と笑顔の促進：従業員に対して

は，万引きが起きやすいホットスポットにタブレ

ットを設置していることを伝え，タブレットの設

置してあるホットスポットを巡回するように促し

た。なお，従業員はインセンティブを受け取らな

いようにしてもらった。 

 ⑤店舗責任者へのインタビュ―調査：店舗責任

者へのインタビュー調査を実証実験後に実施した。

インタビュー調査の対象者は，ホームセンターの

店長A，ディスカウントストアの店長Bであった。 

3.結果および考察 

 店舗の変化について検討するため，2 人の店舗

責任者のインタビュー調査による回答をまとめた。

本研究では，①人流とコミュニケーションの増加，

②ホスピタリティと雰囲気の向上，③最悪な万引

きの減少という 3つの点での効果が示唆された。 

3.1.人流とコミュニケーションの増加 

 店舗責任者へのインタビュー調査の結果から，

ホットスポットへの人流が増え，客と従業員のコ

ミュニケーションが増えたことが見てとれる。 

A：「『これはなにやっちょん？』とか子どもは素直

にストレートに聞いてくるんですけど，『これの前で

笑顔になるんだよ』とか，『やってみて』と言うと，

子どもも親もにっこり笑顔になってくれましたね。

聞かれた従業員も笑顔で対応できてたと思います」 

A：「Pepper のインパクトというか，存在は大きか

ったですね。タブレットだけだと意識が薄れがちに

なるんですけど，Pepperはずばりしゃべってくれる

んで，他のタブレットも探しみようとなってました

ね」 

B：「お子さんがタブレットの前で笑顔になっている

のをよく見かけましたね」 

B：「特に Pepper のところでお子さんが群がってい

て，それが一番イメージに残ってますね。」 

3.2.ホスピタリティと雰囲気の向上 

 店舗責任者へのインタビュー調査の結果から，

従業員のホスピタリティの向上と店舗の雰囲気が

向上したことが見てとれる。 

A：「笑顔の取り組みでお客さんにも見られてるし，

ついでに，従業員もニコって笑顔になっていこうと

いう感じでした。」 

A：「笑顔を意識してる時の接客っていうのは，意外

とお客様も笑顔になっていることに気づかされまし

た。お客様も自然とありがとうっていう言葉を言っ

てくれることも多かったです。こちらも『ほかに用

はないですか』とか『お荷物お持ちしましょうか』

とか，もうひとつ上のことができたと思います。「こ

のまえはありがとう」とまた来てくれたりすること

もあって，商いの原点みたいなものに立ち返れたと

は思いますね。」 

B：「親御さんがお子さんにつれられてというのはあ

りましたね。」 

B：「お客様の笑顔を見て従業員もいつもよりほがら

かになったかなと思っています。」 

3.3.最悪な万引きの減少 

店舗責任者へのインタビュー調査の結果から，

最悪な万引きが減少したことが見てとれる。 

A：「最悪な万引きは今はもうないですね。完全にな

いです。質の悪い万引きがピタッととまっていて，

今は誰に聞いても，ちょっと落ち着いたねって，み

んなが分かるくらいです。」 
4.おわりに 

 店舗責任者を対象としたインタビュー調査から，

人流誘導と笑顔による万引き防止に一定の効果が

あることが示唆された。今後は，人流を増やす別

の環境デザインについて検討していく必要がある。 
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