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グ
力
の
強
化
を
目
的
に
全
店
で
の
改
善
活

動
を
展
開
。
全
店
に
は
定
期
的
に
ミ
ス
テ

リ
ー
シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
リ
サ
ー
チ（
以
下
、Ｍ

Ｓ
Ｒ
）と
本
部
員
に
よ
る
５
Ｓ
チ
ェ
ッ
ク

を
実
施
し
た
。
ま
た
、
全
店
の
１
割
に
あ

た
る
16
店
舗
を
代
表
店
舗
と
し
て
選
出
し

毎
月
集
合
型
の
研
修
会
を
開
催
し
た
。
店

舗
で
は
社
員
、
パ
ー
ト
・
ア
ル
バ
イ
ト

（
P
A
）、
薬
剤
師
等
、
全
ス
タ
ッ
フ
を
巻

き
込
ん
で
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
を
開
催
し
、
改

善
活
動
を
促
進
し
て
い
っ
た
。

※
２:

５
S

一
般
的
に
は
、「
整
理
・
整
頓
・
清
掃
・
清
潔
・
躾
」

の
日
本
語
の
頭
文
字
を
取
っ
た
職
場
環
境
維
持
改
善

の
た
め
の
ス
ロ
ー
ガ
ン
を
表
す
が
、
ド
ラ
ッ
グ
イ
レ

ブ
ン
で
は「
整
理
・
整
頓
・
清
掃
・
清
潔
・
接
遇
」を
表
す
。

　

し
か
し
な
が
ら
、
ど
の
店
舗
も
最
初
は

う
ま
く
い
か
な
か
っ
た
。
こ
れ
ま
で
の

ト
ッ
プ
ダ
ウ
ン
の
風
土
に
慣
れ
て
い
た
店

長
は「
い
き
な
り
ボ
ト
ム
ア
ッ
プ
、
店
舗

の
自
主
性
に
任
せ
る
と
言
わ
れ
て
も
、
何

を
ど
う
し
た
ら
い
い
の
か
」と
困
惑
を
隠

せ
な
か
っ
た
。
ま
た
店
舗
で
ミ
ー
テ
ィ
ン

グ
を
開
き
ス
タ
ッ
フ
の
意
見
を
聞
き
出
し

て
も「
皆
意
見
を
言
っ
て
く
れ
な
い
」

「
言
っ
て
も
愚
痴
、
で
き
な
い
言
い
訳
ば

か
り
で
前
に
進
ま
な
い
」「
自
分
が
い
な
け

れ
ば
い
い
の
か
と
そ
の
場
を
離
れ
て
も
、

結
局
ス
タ
ッ
フ
だ
け
で
は
ま
と
め
き
れ
な

い
」と
い
き
な
り
壁
に
ぶ
ち
当
た
っ
た
。

　

み
ゆ
き
通
り
店
の
黒
岩
店
長
は「
最
初

か
ら
〝
感
動
的
な
店
を
作
る
！
〞
〝
理
想

的
な
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
を
開
く
！
〞
と
、
漠

然
と
目
標
を
立
て
た
の
で
う
ま
く
い
か
な

か
っ
た
。
で
も
、
ま
ず
自
分
達
が
で
き
る

こ
と
か
ら
始
め
よ
う
と
考
え
方
を
変
え
る

と
、
徐
々
に
い
い
方
向
に
進
み
始
め
た
」

と
振
り
返
る
。

　

研
修
会
で
は
毎
回
取
組
み
事
例
発
表
が

行
わ
れ
、
他
店
舗
の
取
組
み
を
参
考
に
し

ド
ラ
ッ
グ
イ
レ
ブ
ン
改
革

〜
第
１
期
レ
ポ
ー
ト
〜

　

ド
ラ
ッ
グ
ス
ト
ア
業
界
―
。
２
０
０

７
年
度
、
市
場
規
模
は
４
兆
９
千
億
円

を
超
え
、
毎
年
右
肩
上
が
り
で
成
長
を

続
け
、
２
０
１
２
年
に
は
10
兆
円
産
業

に
ま
で
発
展
す
る
と
予
測
さ
れ
て
い
る
。

ま
た
２
０
０
９
年
は
改
正
薬
事
法
が
完

全
施
行
さ
れ
た
こ
と
で
、
登
録
販
売
者

制
度
発
足
な
ど
新
た
な
動
き
が
あ
り
、

新
規
参
入
企
業
が
多
く
予
想
さ
れ
る「
熱

い
」市
場
で
あ
る
。

　

し
か
し
な
が
ら
、
拡
大
す
る
市
場
規
模

の
中
で
は
チ
ェ
ー
ン
同
士
の
激
し
い
生
存

競
争
が
繰
り
広
げ
ら
れ
、
商
圏
内
に
競
合

店
が
何
店
舗
も
乱
立
す
る
光
景
は
、
も
は

や
当
た
り
前
に
な
り
つ
つ
あ
る
。

　

そ
の
よ
う
な
中
、
創
業
平
成
元
年
、
現

在
九
州
・
沖
縄
エ
リ
ア
に
ド
ラ
ッ
グ
ス
ト

ア
や
調
剤
薬
局
を
１
７
３
店
舗
展
開
す
る

株
式
会
社
ド
ラ
ッ
グ
イ
レ
ブ
ン
は
、
平
成

19
年
５
月
に
Ｊ
Ｒ
九
州
グ
ル
ー
プ
に
入
っ

た
の
を
機
に
、
同
年
8
月
、
全
社
の
サ
ー

ビ
ス
改
善
の
た
め
の
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
チ
ー

ム
を
立
ち
上
げ
、
ド
ラ
ッ
グ
ス
ト
ア
業
界

で
の
生
き
残
り
と
さ
ら
な
る
発
展
を
か
け

て
本
格
的
な
改
革
に
取
組
み
始
め
た
。

目
的
は
全
社
の
組
織
風
土
改
革

　

企
画
時
、
店
舗
へ
の
ア
プ
ロ
ー
チ
は

ト
ッ
プ
ダ
ウ
ン
で
行
う
べ
き
か
？
ボ
ト
ム

ア
ッ
プ
で
行
う
べ
き
か
？
が
検
討
さ
れ
た

と
い
う
。
そ
れ
ま
で
の
ド
ラ
ッ
グ
イ
レ
ブ

ン
は
ト
ッ
プ
ダ
ウ
ン
型
の
組
織
運
営
を

行
っ
て
い
た
た
め
、
現
場
で
は「
や
ら
さ

れ
感
」が
充
満
し
て
い
た
。「
ど
ち
ら
の
方

が
現
場
は
や
り
が
い
を
持
っ
て
働
く
こ
と

が
で
き
る
か
」を
検
討
し
た
結
果
、
こ
れ

ま
で
と
は
真
逆
の
ボ
ト
ム
ア
ッ
プ
の
ア
プ

ロ
ー
チ
を
取
る
と
い
う
一
大
方
針
転
換
が

な
さ
れ
た
。

　
「
一
番
お
客
様
の
近
く
に
い
る
現
場
ス

タ
ッ
フ
が
お
客
様
目
線
に
な
る
。
そ
し
て
、

お
客
様
に
感
動
を
与
え
る
た
め
に
皆
が
知

恵
を
出
し
て
行
動
し
て
、
本
部
を
も
動
か

す
。
そ
ん
な
会
社
を
想
像
す
る
と
、
と
て

も
ワ
ク
ワ
ク
し
ま
し
た
。
今
思
え
ば
、
あ

の
時
が
転
機
と
言
え
る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
」

（
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
事
務
局　

田
之
上
氏
）。

Ｈ
Ｅ
Ｒ
Ｂ
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
始
動

　

プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
の
第
1
期
目
は
２
０
０

８
年
8
月
か
ら
２
０
０
９
年
１
月
ま
で
の

半
年
間
。
５
Ｓ（
※
２
）と
カ
ウ
ン
セ
リ
ン

取
材
▼
谷
口 

順  

文
▼
西
山 

博
貢

組  織  風  土  改  革

「ＨＥＲＢプロジェクト」
～全員で考え行動する創造性溢れる組織へ～

成果発表会 ～各店舗の発表内容～

発表資料：お客様からも嬉しい言葉発表資料：メンバーは総勢 9名 発表資料：全員で決めた目標値の達成

株
式
会
社
ド
ラ
ッ
グ
イ
レ
ブ
ン　 

ド
ラ
ッ
グ
ス
ト
ア
業
態

■株式会社ドラッグイレブン　福岡県大野城市川久保1-2-1
ＵＲＬ http://www.drug11.co.jp/

ＪＲ九州グループ。「お客様志向」を理念に掲げ、九州・沖縄全域にドラッグ

ストアや調剤薬局を173店舗展開する。2008年8月よりミステリーショッ

ピングリサーチを導入し、同時にHERBプログラム（※１）を開始。差別化

に向け、現場主体の改善活動を実践している。

表彰式：悩みながらも全スタッフで知恵を出し合い改善活動を行って成果

につなげた。壇上の発表者の充実感にあふれた表情が印象的。

玉
名
店（
熊
本
県
）

　近隣に競合店舗が出店することが明確であった玉名店。しかし、当時のお店の状
態はひどく、とても競合店舗に立ち向かえるような状態ではなかった。新しく異動に
なった和田店長のリーダーシップのもと競合店出店までに急いでお店の立て直しを
行った。
　しかし、競合店の影響は大きく、10月以降売上・客数・粗利とも前年比 20％近
いダウンとなった。「一人ひとりが一日一回ありがとうと言われる店」というスローガン
を掲げ、店舗の掃除、定期的なミーティング開催、目標を立てた取組み等お客様に
快適に過ごしてもらえるような店作りを進めていくにつれ、メンバーの心には「必ずお
客様は戻ってきてくれる！」という強い信念が生まれていった。結果、お客様からのた
くさんの応援の声も頂き、1月度では前年対比で売上 90％、粗利 98％まで回復さ
せることに成功した。ドラッグイレブンの他店舗に対しても勇気を与える発表だった。

※1：ＨＥＲＢプログラム

以下の４つの頭文字を取った改善プログラム。Hospitality：おもてな

しの心、して差し上げたいと思う気持ちの醸成、EIS：従業員感動満足、

スタッフのマインド向上、Realization：気づきの教育、お客様の気持

ちを考える、Benchmarking：成功事例の共有、成功事例から改善

ポイントを整理。研修プログラムには、店長向けとＰＡ向けがある。

店舗の意識改革について店舗の意識改革について



六
本
松
店（
福
岡
県
）

博
多
駅
前
店（
福
岡
県
）

copyrights. MS&Consulting Co. Ltd.

ふ
れ
た
表
情
が
印
象
的
で
あ
っ
た
。

　

そ
し
て
、
幹
部
や
エ
リ
ア
マ
ネ
ー

ジ
ャ
ー
に
よ
る
評
価
を
も
と
に
16
店
舗
か

ら
代
表
４
店
舗
が
選
出
さ
れ
、
全
店
か
ら

推
薦
さ
れ
た
１
店
舗
を
合
わ
せ
た
合
計
５

店
舗
に
よ
る
全
社
成
果
発
表
会
が
、
３
月

３
日
に
開
催
さ
れ
た
。

成
果
発
表
会
を
振
り
返
っ
て

〜
第
２
期
・
新
た
な
改
革
へ
〜

　

表
彰
式
で「
こ
れ
ま
で
何
度
も
壁
に
ぶ

ち
当
た
っ
て
き
た
。
そ
の
度
に
ス
タ
ッ
フ

に
励
ま
さ
れ
頑
張
っ
て
こ
れ
た
」と
涙
な

が
ら
に
メ
ン
バ
ー
へ
の
感
謝
の
気
持
ち
を

表
現
さ
れ
た
田
副
店
長
。
今
回
の
第
1
回

成
果
発
表
会
の
全
社
へ
の
影
響
は
、
販
売

部
に
と
ど
ま
ら
ず
、
調
剤
部
、
商
品
部
、

管
理
本
部
等
、
他
部
署
ま
で
も
含
め
た
大

き
な
波
に
な
っ
て
い
く
だ
ろ
う
。

　

九
州
・
沖
縄
で
１
７
３
店
舗
を
展
開
す

る
ド
ラ
ッ
グ
イ
レ
ブ
ン
。「
今
回
の
成
果
発

表
会
の
発
表
店
舗
の
よ
う
に
、
全
社
・
全

店
の
従
業
員
が
や
り
が
い
を
持
っ
て
働

き
、
店
舗
を
利
用
す
る
地
域
の
お
客
様
に

感
動
的
な
サ
ー
ビ
ス
を
実
現
で
き
た
な
ら

ば
、
私
た
ち
は
社
会
に
と
っ
て
大
変
価
値

の
あ
る
会
社
に
な
る
こ
と
が
で
き
る
」と

取
締
役
常
務
執
行
役
員
の
山
根
氏
は
語

る
。
真
に
地
域
の
役
に
立
つ
チ
ェ
ー
ン
を

目
指
し
、
ド
ラ
ッ
グ
イ
レ
ブ
ン
の
改
革
は

既
に
２
期
目
が
ス
タ
ー
ト
し
て
い
る
。

な
が
ら
、
各
店
舗
で
は
何
度
も
試
行
錯
誤

を
繰
り
返
し
、
全
ス
タ
ッ
フ
を
巻
き
込
ん

だ
活
動
を
進
め
て
い
っ
た
。

　
「
ま
ず
は『
お
店
を
キ
レ
イ
に
す
る
』『
カ

ウ
ン
セ
リ
ン
グ
力
を
強
化
す
る
』と
い
う

ド
ラ
ッ
グ
ス
ト
ア
と
し
て
当
た
り
前
の
こ

と
を
徹
底
で
き
る
よ
う
に
な
る
こ
と
が
目

標
で
し
た
。
店
舗
へ
の
ア
プ
ロ
ー
チ
の
仕

方
と
し
て
は
、M

S&
Consulting

さ
ん

の
提
案
を
受
け
て
ボ
ト
ム
ア
ッ
プ
の
改
善

活
動
を
立
ち
上
げ
、定
着
を
図
り
ま
し
た
」

（
店
舗
運
営
部
部
長　

原
野
氏
）。

活
動
の
集
大
成　

成
果
発
表
会

　

2
0
0
9
年
1
月
19
日
、
研
修
に
参
加

す
る
全
16
店
舗
に
よ
る
成
果
発
表
会
が
開

催
さ
れ
た
。３
つ
の
グ
ル
ー
プ
に
分
か
れ

て
堂
々
と
し
た
発
表
が
な
さ
れ
た
。発
表

内
容
は
様
々
で
、
全
員
で
決
め
た
店
舗
ス

ロ
ー
ガ
ン
や
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
等
の
店
内
コ

ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
改
善
、ワ
ー
ク
ス
ケ

ジ
ュ
ー
ル
の
工
夫
や
業
務
オ
ペ
レ
ー
シ
ョ

ン
の
改
善
、
楽
し
い
売
場
作
り
や
勉
強
会

の
開
催
、
積
極
的
な
声
掛
け
に
よ
る
推
奨

品
販
売
等
の
販
売
力
の
改
善
等
、
店
舗
独

自
の
取
組
み
が
次
々
と
発
表
さ
れ
た
。

　

プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
始
動
当
初
は
戸
惑
い
を

隠
せ
な
か
っ
た
各
店
長
や
ス
タ
ッ
フ
。
こ

の
活
動
期
間
中
、
悩
み
な
が
ら
も
全
ス

タ
ッ
フ
で
知
恵
を
出
し
合
い
改
善
活
動
を

行
い
成
果
に
つ
な
げ
た
と
い
う
自
信
に
あ

坂
之
上
店（
鹿
児
島
県
）

み
ゆ
き
通
り
店（
佐
賀
県
）

発表資料：同じ目標で意識を高める発表資料：日々考えている、坂之上店 発表資料：「売り場案内中」の表示作製

　研修参加店舗以外の店舗からマネージャー推薦で成果発表を行った坂之上店。「地
域一番店」に向けた取組みを発表し、見事2位の結果を残した。
「地域一番店」というのは多くのお店で掲げているが、坂之上店では言葉だけで終わ
らせずに形にしていった。もともとは同じイレブン内で比較するだけで、自分達では「で
きている」と思っていた。しかし、5ＳチェックやＭＳＲ結果から、お客様目線で見た
場合に「できていない」ことが多いことに気付く。その後、スタッフそれぞれにとって
の地域一番店を探し、自店舗と比較して問題点・改善点を全員で話し合い、坂之上
店像を作り上げてきた。中でもレジを離れる際のお待たせＰＯＰは大変参考になるも
のだった。お客様目線でお店を見直した結果の成果物だ。
　周辺には競合店だけでなく同じドラッグイレブンの店舗も多いエリアであり、今後
も地域をリードする店舗になっていくに違いない。

発表資料：ありがとうキャンペーン発表資料：2009 年・年間個人目標 発表資料：ありがとうキャンペーン成果

　全店で 2番目に売上規模の大きい六本松店。スタッフ数も総勢35 名と大所帯で
ある。これまでスタンドプレーの多かったメンバーをチームとして１つにまとめたこと
が大きな成果であった。その背景の１つには「ありがとうキャンペーン」の成功がある。
わずか1ヶ月で1000 枚の「ありがとう」が店内に溢れた。また「レジでの買上げ点数
読み上げを徹底し、売価クレーム０を目指す」というミーティングで決めた１つのルー
ルを徹底して全員で守ることができたことも大きな理由だ。月間 6万人の来店数に対
して現在5ヶ月連続クレーム０を更新中だ。
　また、35 名もいればなかなか全員と顔を合わすことができない店舗であるため、
お互いのことに関心を持てるように「顔写真入りの年間個人目標」を貼り出したり、「毎
月の個人目標」をロッカーに貼ったりと工夫もしている。大所帯の六本松店でメンバー
を巻き込んだ取組みができたことは、チェーンオペレーションへのインパクトが大きい。
第2期目の取組みに向けて、モデル店舗となるだろう。

発表資料：一つの言葉が心に響いた発表資料：博多駅前店の次なる目標 発表資料：スローガンは『LED→笑エネ』

　今回、見事グランプリに輝いた博多駅前店。ＨＥＲＢ活動を通じて「従業員感動満足
が顧客感動満足につながる」という考え方を学び、「自分たちが楽しく働けるために何
かやろう！」と様々な活動を行ってきた。それを端的に表したのが「ＬＥＤ（Let’s 笑顔 
DrugEleven 博多駅前店）＝笑エネ」というスローガンだった。スタッフの笑顔をエネ
ルギーにしていこうという想いが込められたものだ。
　このスローガンのもとにたくさんの取組みを実施。全てがうまくいったわけではな
いが、全スタッフで考えて行動することを繰り返すたびに、ばらばらだったスタッフの
気持ちが１つになっていった。結果、最盛期の11月。これまでどうしても達成できなかっ
た売上4000万円を見事に達成。しかもＭＳレポートも過去最高の192 点を獲得。
従業員感動満足が顧客感動満足につながることを全員が実感した瞬間だった。

業績だけでなく、好感度NO.1店舗業績だけでなく、好感度NO.1店舗
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　みゆき通り店は研修参加の16店舗の中でもスタッフの巻き込みがなかなかうまく
いかず、苦戦をしていた店舗だった。しかしながら、後半では全スタッフの力を結集
し見事に成果につなげることができた。代表的な取組みが「レジ1名2時間交代制」だ。
従来は推奨品を売れる店長や数名のスタッフが1日何時間もレジを担当していた。そ
こを「思い切って」他のスタッフにも任せることにした。一時数字は落ちたものの、結
果的に販売ロスが少なくなり全員が個人別予算を達成。予算比 290％を達成したア
イテムも出る等大きな成果につながった。
　このようにスタッフを巻き込むことに成功したのには「ファミリー」という店舗スロー
ガンがあったことも忘れてはならない。「家族だから悩みや辛いことがあった時は一緒
に悩み、励まし合う。嬉しいことがあった時は共に喜ぶ。スタッフだけではなくお客
様も家族だと思って接する」という想いを全員で共有している。一丸となったみゆき通
り店の今後の活躍が期待される。


