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「
お
客
様
の
声
」に
よ
っ
て
、

 

自
分
の
仕
事
の
素
晴
ら
し
さ
を

 

再
認
識
で
き
ま
し
た
。
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[ 左上 ]徳原知美代表取締役社長（中央右）、吉川ひさ子取締役副社長（中

央左）とスタッフの皆さん。

[ 写真右 ]「この手に心を込める・お客様の期待を超越する・

お客様との信頼関係を築き上げる」この理念を常に心がけ

た接客。人気コース「バリ式全身オイルマッサージ」に使用す

る６種のブレンドオイルの中からお客様の体調・気分に合っ

たものをじっくりカウンセリングしながら決定していく。

[ ※注：HERB 研修 ]

ミステリーショッピングリサーチによる気付きを促進し、成

功事例の共有と改善運動をサポートする研修。

[ 右上＆左下 ] 全エステティシャンを正社員雇用して、技術・知識・マナー

向上のための徹底した社員教育を行っている。

[ 右下 ]MSR のコメントを元に工夫を凝らしたた施術ルーム。肌に直接触

れるフェイスシーツ・ボディーシーツなどは、使い捨てシーツを使用して衛

生管理を徹底。

2
0
0
8
年
７
月
か
ら
、
弊

社
の
ミ
ス
テ
リ
ー
シ
ョ
ッ
ピ

ン
グ
リ
サ
ー
チ（
以
下
、

M
S
R
）と
H
E
R
B
研
修

（
※
注
）を
導
入
さ
れ
た
理
由

を
教
え
て
下
さ
い
。

　

一
番
は
、
従
業
員
満
足
度
を

高
め
た
い
と
思
っ
た
か
ら
で
す
。

実
は
弊
社
は
昨
年
度
で
13
店
舗

か
ら
26
店
舗
へ
と
一
気
に
店
舗

数
を
倍
増
さ
せ
て
お
り
ま
し
て
、

会
社
の
規
模
が
急
激
に
大
き
く

な
っ
た
分
、
そ
れ
を
支
え
て
く

れ
て
い
る
ス
タ
ッ
フ
達
に
は
か

な
り
の
負
担
を
か
け
て
し
ま
い

ま
し
た
。
そ
の
よ
う
な
背
景
が

あ
り
、
2
0
0
8
年
の
弊
社
の

テ
ー
マ
が
E
S
で
し
た
。

　

苦
し
い
状
態
を
頑
張
っ
て
支

え
て
く
れ
た
ス
タ
ッ
フ
達
に
恩

返
し
が
し
た
い
と
、
今
ま
で
の

感
謝
を
込
め
て
い
ろ
い
ろ
な
見

直
し
を
行
っ
て
い
ま
す
。
わ
か

り
や
す
い
と
こ
ろ
で
は
給
与
体

系
な
ど
の
規
定
の
見
直
し
を
行

い
ま
し
た
が
、
な
に
よ
り
も
、

弊
社
に
は「
も
っ
と
成
長
し
た

い
」「
も
っ
と
向
上
し
た
い
」

「
も
っ
と
学
び
た
い
」と
い
う
自

己
成
長
意
欲
の
高
い
ス
タ
ッ
フ

が
多
く
、
そ
の
要
求
に
対
し
て

よ
り
一
層
応
え
て
い
き
た
い
と

考
え
ま
し
た
。

　

成
長
さ
せ
て
恩
返
し
が
し
た

い
。
大
切
な
人
生
の
時
間
を
ス

イ
ー
ト
・
ピ
ア
に
預
け
て
頂
い

て
い
る
の
だ
か
ら
、
私
に
は
責

任
が
あ
り
ま
す
。
ま
だ
ま
だ
小

さ
な
会
社
で
は
あ
り
ま
す
が
、

ス
イ
ー
ト
・
ピ
ア
に
入
社
し
て
良

か
っ
た
、
ス
イ
ー
ト
・
ピ
ア
で
仕

事
が
楽
し
く
な
っ
た
と
感
じ
て

も
ら
え
る
環
境
を
作
り
た
い
し
、

ま
た
そ
れ
以
上
に
エ
ス
テ
テ
ィ

シ
ャ
ン
と
い
う
仕
事
に
対
し
て
、

も
っ
と
満
足
さ
せ
て
あ
げ
た
い
、

も
っ
と
プ
ラ
イ
ド
を
持
た
せ
て

あ
げ
た
い
と
い
う
想
い
も
あ
り

ま
し
た
。
こ
の
想
い
が
、
御
社

の
M
S
R
と
H
E
R
B
研
修
を

導
入
し
た
主
な
理
由
で
す
。

エ
ス
テ
テ
ィ
シ
ャ
ン
と
し
て

の
向
上
と
い
う
の
は
、
技
術

面
だ
け
で
は
な
く
、
接
客
な

ど
も
含
め
た
総
合
的
な
意
味

で
の
成
長
な
の
で
す
ね
。

　

も
ち
ろ
ん
、
そ
う
で
す
。
お

客
様
と
い
う
の
は
本
当
に
十
人

十
色
で
、
お
一
人
お
ひ
と
り
、

求
め
て
い
る
も
の
、
期
待
し
て

お
ら
れ
る
こ
と
が
異
な
り
ま
す
。 

　

し
か
し
、
ス
イ
ー
ト
・
ピ
ア

は
ど
ん
な
お
客
様
に
も
ご
満
足

頂
け
る
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
し
、

そ
の
結
果
と
し
て
、
全
て
の
お

客
様
に「
こ
の
お
店
に
ま
た
来
た

い
」と
思
っ
て
頂
け
る「
プ
ロ
」の

サ
ー
ビ
ス
を
目
指
し
て
い
ま
す
。

自
己
満
足
で
は
無
く
お
客
様
満

足
を
第
一
に
考
え
る
こ
と
。
そ

の
た
め
に
は
、
エ
ス
テ
の
技
術

だ
け
で
は
な
く
、
知
識
、
接
客
、

様
々
な
要
素
が
全
て
備
わ
っ
て

い
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。
実
際

に
、
御
社
の
M
S
R
の
調
査
項

目
に
も
、
技
術
に
対
す
る
評
価

と
再
来
店
意
思
を
問
う
も
の
が

あ
り
ま
す
が
、「
技
術
に
は
満
足

し
て
い
る
、
で
も
再
来
店
す
る

か
ど
う
か
は
わ
か
ら
な
い
」と
い

う
レ
ポ
ー
ト
が
出
て
く
る
こ
と

が
あ
り
ま
す
よ
ね
。
こ
れ
が
接

客
業
の
難
し
さ
で
あ
り
、
面
白

さ
で
も
あ
る
と
、
私
は
思
っ
て

い
ま
す
。

以
前
に
他
社
の
覆
面
調
査
を

導
入
さ
れ
た
こ
と
が
あ
る
と

お
伺
い
し
ま
し
た
が
、
比
較

し
て
い
か
が
で
し
ょ
う
か
。

　

他
社
の
覆
面
調
査
で
は
、
悪

い
点
・
至
ら
な
い
点
の
指
摘
が

中
心
だ
っ
た
の
で
、「
み
ん
な
頑

張
っ
て
い
る
の
に
」「
こ
れ
は
仕

方
が
な
い
よ
、
自
分
達
だ
け
で

は
ど
う
に
も
な
ら
な
い
問
題
だ

よ
」と
、
ど
う
し
て
も
否
定
的
に

捉
え
て
し
ま
っ
て
、
そ
の
後
の

改
善
に
つ
な
が
り
に
く
い
と
い

う
面
が
あ
っ
た
よ
う
に
思
い
ま

す
。
そ
れ
に
対
し
て
御
社
の

M
S
R
は
、
悪
い
と
こ
ろ
を
直

す
の
で
は
な
く
、
良
い
と
こ
ろ

フ
ィ
ッ
ト
ネ
ス
ク
ラ
ブ
と
エ
ス
テ
が
コ
ラ
ボ
し
た「
ス
パ
エ
ス
テ
」

を
運
営
す
る
ス
イ
ー
ト
・
ピ
ア
は
、
最
新
の
痩
身
技
術
と
ク
オ
リ

テ
ィ
ー
の
高
い
技
術
で
、
6
年
間
に
30
店
舗
の
急
拡
大
を
遂
げ
て

い
る
。 
代
表
取
締
役
社
長
の
徳
原
知
美
氏
に
お
話
を
伺
っ
た
。



エス
テ
テ
ィ
シャン
と
い
う
仕
事
に
対
し
て
、

も
っ
と
満
足
さ
せ
て
あ
げ
た
い
、

も
っ
と
プ
ラ
イ
ド
を
持
た
せ
て
あ
げ
た
い
と
い
う
想
い
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近藤マネージャー（左）と相楽店長（右）。常に「笑顔・さわやかさ・明るさ」をモットーに、お客様がよ

りリラックスして頂ける環境を作り、安心して施術を楽しんで頂けるよう創意工夫しながら、日々の接

客にあたっている。

を
伸
ば
す
と
い
う
基
本
的
な
考

え
方
に
沿
っ
て
設
計
さ
れ
て
い

て
、
初
回
の
研
修
で
も
そ
の
考

え
方
に
つ
い
て
説
明
し
て
か
ら

実
際
の
レ
ポ
ー
ト
を
見
せ
る
と

い
う
手
順
で
進
め
て
下
さ
っ
た

の
で
、
ス
タ
ッ
フ
達
も
す
ご
く

前
向
き
に
受
け
止
め
て
く
れ
て

い
る
よ
う
で
す
。

　

前
回
の
研
修
が
終
わ
っ
た
後
、

「
自
分
達
が
当
た
り
前
に
や
っ
て

い
る
こ
と
に
対
し
て
、
お
客
様

が
す
ご
く
感
動
し
て
下
さ
っ
て

い
る
こ
と
が
分
か
り
ま
し
た
」

と
、
参
加
し
た
店
長
が
と
て
も

嬉
し
そ
う
に
話
し
て
い
た
の
が

印
象
的
で
し
た
が
、
接
客
業
で

す
と
お
客
様
か
ら「
あ
り
が
と

う
」と
い
う
言
葉
を
頂
く
機
会
は

た
く
さ
ん
あ
る
の
で
、
下
手
を

す
る
と
そ
れ
に
慣
れ
て
し
ま
う

と
い
う
か
、
日
々
忙
し
い
中
で

感
覚
が
マ
ヒ
し
て
し
ま
う
と
い

う
こ
と
が
あ
る
の
だ
と
思
い
ま

す
。
ま
だ
M
S
R
は
２
回
目
が

終
わ
っ
た
ば
か
り
で
は
あ
り
ま

す
が
、
レ
ポ
ー
ト
と
い
う
普
段

と
は
違
っ
た
形
で
お
客
様
の
声

を
頂
く
こ
と
に
よ
っ
て
、
自
分

達
の
仕
事
が
ど
れ
だ
け
お
客
様

に
感
動
を
与
え
て
い
る
の
か
を

知
り
、
自
分
た
ち
が
と
て
も
素

晴
ら
し
い
仕
事
を
し
て
い
る
こ

と
を
改
め
て
認
識
で
き
た
こ
と

が
、
最
大
の
成
果
だ
と
感
じ
て

い
ま
す
。

店
舗
オ
ペ
レ
ー
シ
ョ
ン
な
ど

に
関
す
る
改
善
活
動
に
つ
い

て
も
活
発
な
取
り
組
み
を
さ

れ
て
い
る
と
伺
い
ま
し
た
。

　

も
と
も
と
弊
社
に
は
素
直
な

ス
タ
ッ
フ
が
多
い
の
と
、

H
E
R
B
研
修
は
、
よ
く
あ
る

「
あ
る
べ
き
論
」を
学
ぶ
よ
う
な

研
修
で
は
な
く
、
現
場
の
マ
ネ
ー

ジ
ャ
ー
の
課
題
に
即
し
た
内
容

に
な
っ
て
い
る
の
で
、
教
え
て

頂
い
た
こ
と
を
翌
日
に
は
各
自

上
手
に
取
り
入
れ
て
い
る
よ
う

で
す
ね
。

　

例
え
ば
昨
日
も
マ
ネ
ー

ジ
ャ
ー
会
議
が
あ
っ
た
の
で
す

が
、
こ
の
会
議
の
運
営
ス
タ
イ

ル
も
大
き
く
変
わ
り
ま
し
た
。

こ
れ
ま
で
は
、
店
舗
ご
と
の
目

標
が
あ
り
、
そ
れ
に
対
し
て
ど

う
す
る
か
と
言
え
ば
、「
技
術
向

上
に
取
り
組
み
ま
す
」と
い
う
レ

ベ
ル
だ
っ
た
の
で
す
が
、
研
修

後
は「
技
術
向
上
の
た
め
に
、
10

月
は
こ
れ
を
、
11
月
は
こ
れ
を

取
り
組
み
ま
す
」と
、
行
動
レ
ベ

ル
に
ま
で
徹
底
的
に
落
と
し
込

む
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。
こ
れ

ま
で
は
、
問
題
や
改
善
の
必
要

性
が
分
か
っ
て
い
て
も
忙
し
さ

で
流
し
て
し
ま
っ
て
い
た
の
が
、

M
S
R
に
よ
っ
て
お
客
様
の
本

当
の
声
に
耳
を
傾
け
、
お
客
様

目
線
で
改
善
を
し
て
い
き
た
い

と
い
う
気
持
ち
が
生
ま
れ
、
曖

昧
な
状
態
で
は
な
く
行
動
レ
ベ

ル
で
取
り
組
ん
で
行
こ
う
と
な

り
ま
し
た
ね
。

　

ま
た
、
即
行
動
に
落
と
し
込

む
と
い
う
観
点
で
は
、
電
話
対

応
の
改
善
と
い
う
事
例
も
あ
り

ま
す
。
M
S
R
の
レ
ポ
ー
ト
で

「
予
約
の
際
の
電
話
の
受
け
答
え

に
不
安
が
あ
っ
た
」と
い
う
趣
旨

の
ご
指
摘
を
頂
い
た
の
で
す
が
、

そ
の
改
善
策
と
し
て
、
最
低
限

の
ル
ー
ル
を
４
つ
だ
け
決
め
、

そ
れ
を
付
箋
紙
に
書
い
て
電
話

に
貼
っ
た
ん
で
す
。
普
通
な
ら
、

電
話
対
応
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
作
る

と
こ
ろ
な
の
で
し
ょ
う
が
、
そ

れ
で
は
ス
タ
ッ
フ
が
覚
え
て
実

践
す
る
ま
で
に
も
時
間
が
掛

か
っ
て
し
ま
い
ま
す
し
、
い
つ

の
間
に
か
、
改
善
よ
り
も
作
り

込
み
に
意
識
が
向
い
て
し
ま
い
、

作
成
し
た
頃
に
は
満
足
し
て
し

ま
う
と
い
う
こ
と
に
な
り
が
ち

で
す
。
し
か
し
、
お
客
様
の
今

の
声
に
、
今
か
ら
で
き
る
こ
と

を
や
ろ
う
と
話
し
合
っ
た
結
果
、

こ
の
よ
う
な
対
応
に
な
っ
た
の

で
す
。

　

そ
れ
か
ら
、
研
修
の
中
で
ペ

ア
に
な
っ
て
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
し

合
う
こ
と
で
、「
６
ヵ
月
後
の
自

分
と
お
店
の
理
想
の
状
態
を
イ

メ
ー
ジ
す
る
」と
い
う
ワ
ー
ク
が

あ
り
ま
し
た
よ
ね
。
あ
れ
を
ア

レ
ン
ジ
し
て
、「
朝
礼
の
中
で
終

礼
を
す
る
」と
い
う
取
り
組
み
を

始
め
た
店
舗
が
あ
り
ま
す
。
要

す
る
に
一
日
の
ス
タ
ー
ト
時
点

で
、
そ
の
日
の
ゴ
ー
ル
を
で
き

担当コンサルタントが語る

駒澤 真由美
（株）MS & Consulting

この企業は
ここが凄い

『フィットネス・スパ』という新業態を成
功させたスイート・ピア様。実際にエス
テティシャンの方々に接して「スイート・
ピア様だから、この『フィットネス・スパ』
という市場がここまで拡大した」と実感し
ています。事実、他社のエステサロンが
撤退したフィットネス内の店舗で、好調
な業績を残せるほどの実力をお持ちで
す。その理由は、他ならぬ「人」。お客
様に「心からのありがとう」をもらいたい
という純真無垢な気持ちを持つ社長や副
社長をはじめ、マネージャー、チーフ、
店長、スタッフがお互いを尊敬し、憧れ、
慕っています。この「人格マネジメント」
とでも呼べる風土、仕事に対する姿勢・
プロ意識は、他社が簡単に真似できるも
のではないと思います。

[左上 ]北越谷店高橋店長の実施した、「朝礼で終礼をする」やり方のレク

チャー・シーン。この取り組みは今ではスイート・ピア全店に拡がり、恒例

となりつつあるイメージトレーニング手法の一つ。

[ 左下 ]毎月開催されるチーフ・マネージャー会議の様子。常に新しいキャ

ンペーンの提案などが活発に意見交換される。

[ 右上 ]全員がお客様の状況を把握してお迎えできるように念入りな朝礼を

欠かさない。

[右下 ]２ヶ月に１回のＨＥＲＢ研修の様子。 ＭＳレポートで気付いた点や前回

の研修の振り返りを行い、それを基に各店舗がどのように活用・運営したか

の成果発表をする。 また他店での実施例を学び、各自が工夫を重ね実施する。

「
朝
礼
の
中
で
終
礼
を
す
る
」と
い
う
取
り
組
みる

だ
け
具
体
的
に
イ
メ
ー
ジ
し

て
、
発
表
す
る
ん
で
す
ね
。「
今

日
は
お
客
様
に
こ
ん
な
ふ
う
に

褒
め
て
頂
き
ま
し
た
」と
か
、「
今

日
は
当
日
の
ご
予
約
を
何
名
頂

き
ま
し
た
」「
こ
れ
だ
け
商
品
売

れ
ま
し
た
」と
か
。
そ
う
す
る
と
、

自
分
の
イ
メ
ー
ジ
が
行
動
に
ま

で
伝
染
し
、
こ
の
よ
う
な
終
礼

が
で
き
る
よ
う
に
、
一
日
を
取

り
組
ん
で
い
く
…
。

　

こ
の
取
り
組
み
に
は
も
の
す

ご
い
効
果
が
あ
り
ま
し
て
、
実

は
あ
る
店
舗
は
業
績
的
に
か
な

り
厳
し
く
、
他
店
は
目
標
の

70
％
程
度
は
達
成
し
て
い
る
と

い
う
の
に
、
ま
だ
50
％
に
も
満

た
な
い
と
不
安
を
抱
え
て
い
た

の
で
す
が
、
こ
の
取
り
組
み
で

残
り
10
日
で
な
ん
と
目
標
を
達

成
し
て
し
ま
い
ま
し
た
。
本
人

達
も「
イ
メ
ー
ジ
ト
レ
ー
ニ
ン

グ
っ
て
す
ご
い
」と
び
っ
く
り
し

て
い
て
、
そ
れ
を
聞
い
た
他
の

店
長
達
も
、
さ
っ
そ
く
自
分
の

店
舗
で
始
め
て
い
る
よ
う
で
す
。

最
後
に
、
ス
イ
ー
ト
・
ピ
ア

を
今
後
ど
の
よ
う
な
会
社
に

し
て
い
き
た
い
で
す
か
。

「
フ
ィ
ッ
ト
ネ
ス
ス
パ
N
O
1
」を

目
標
に
掲
げ
て
お
り
ま
す
が
、
い

つ
ま
で
も
お
客
様
に
必
要
と
さ
れ

る
企
業
に
な
り
た
い
と
思
い
ま

す
。
弊
社
は
フ
ィ
ッ
ト
ネ
ス
ク
ラ

ブ
の
中
に
あ
る
エ
ス
テ
と
い
う
、

こ
れ
ま
で
の
エ
ス
テ
サ
ロ
ン
と
は

や
や
異
な
る
ポ
ジ
シ
ョ
ン
に
位
置

し
て
い
ま
す
。
従
っ
て
、
エ
ス
テ

を
ご
利
用
に
な
る
方
だ
け
で
は
な

く
、
フ
ィ
ッ
ト
ネ
ス
ク
ラ
ブ
様
側

か
ら
も
必
要
と
さ
れ
る
存
在
で
あ

り
た
い
と
思
っ
て
い
ま
す
。
自
分

の
店
だ
け
で
は
な
く
、
こ
の
想
い

を
通
じ
て
、
常
に
お
客
様
に
感
動

を
与
え
続
け
、
出
店
さ
せ
て
頂
い

て
い
る
フ
ィ
ッ
ト
ネ
ス
ク
ラ
ブ
様

の
総
合
的
な
価
値
向
上
の
お
手
伝

い
が
少
し
で
も
で
き
れ
ば
と
思
っ

て
お
り
ま
す
。

　

い
つ
も
の
行
動
に
ち
ょ
っ
と

し
た
心
配
り
を
加
え
て
、
お
客

様
の
心
に
残
る
サ
ー
ビ
ス
を
し

続
け
る
。
そ
し
て
、
仕
事
に
誇

り
を
持
っ
て
楽
し
く
働
け
る
…
。

そ
の
よ
う
な
プ
ロ
集
団
の
会
社

に
し
た
い
で
す
。


