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　成功要因はチーム全体の
　モチベーションの高さ

現在、全店で現場主体の販売力強化の取り組みを行っ

ていますが、週次で接客内容や他のメンバーへのアド

バイスなどを連絡ノートで情報共有し始めている店が、

私が管轄する中では12店舗中３店舗あります。それ

だけでも優秀な取り組みですが、立川店では、取り組

みをメンバーの自主性に任せるだけではなく、チーム

全体のモチベーションを上げるために、メンバーの接

客の良い所探しに重きを置くなどの工夫をしています。

結果、立川店では業績的にも好調を維持しています。

　モチベーションを生み出すのは
　ポジティブな気持ち

　モチベーションを高めるための必要条件は、ポジ

ティブであることです。ポジティブさは、接客の数、

話し方、対応のスピードを変化させます。さらに、得

意分野で能力を発揮してもらうことで、結果として生

産性に好影響を与えます。また、会社で決められた

こと、他店での成功事例などを共有しても、それに

対する食いつき方が変わってきます。

　今の環境の中で何ができるか考え
　やったことを振り返る

　立川店店長の糸井さんは、いわばポジティブの達

人です。糸井さんの特徴は、自分達の変えられるこ

とに目を向けること。変えることが難しい外的要因な

どについては、あまり話題に出しません。今の環境

で何ができるかを前向きに考えるという姿勢が素晴ら

しいと思います。

　例えば、メンバーの中にネガティブなオーラを感じ

れば、彼女の場合、まずはテンションを上げることを

考えます。具体的には、メンバーの良い所、変えら

れる可能性のある所に着目するのです。必要最低限

のことをやっても感動にはつながりませんから、得意

分野を発揮してもらうことで成果を実感していこうとい

う考え方です。

　また、振り返りを特に重視しています。自分のでき

ていた点、できていなかった点に気付くことの大切さ

を日々伝えているようです。また、意識してもらうた

めに、毎月テーマを持って取り組んでいます。現在の

テーマは、「一客目を振り返る（＝１日の中で一番最初

に接客したお客様の接客内容を振り返る）こと」です。

　取り組みを信じるポジティブさが
　アクション継続の鍵

　結果が出ていない段階では、やっていることの正し

さを素直に受け入れることが難しいものです。不安が

あるため、やっていることが正しいかどうかをごく早い

段階で判断してしまい、徹底する前に、それをやる意

味は薄いと思い込んでしまうのです。

　それが、アクションの継続性、ひいては成功率の

低下を招く原因になりがちです。そうすると、成功事

例の共有をしても、「それは○○だから」という言い訳

が先に立ち、実践しようというモチベーションが起こ

りにくくなってしまいます。

　そのため、糸井さんは部下に対して、数字よりも取

り組みの姿勢を重視しているようです。糸井さん自身

は、高い目標数字に対する執着が強いのですが、メ

ンバーにはそれを感じさせず、あくまでアクションの

振り返りと、意義や考え方のほうを意識してもらって

いるようです。それは、取り組みは必ず結果に反映さ

れると信じているからだと思います。そして、予算は

結果的に達成されるのです。

　

サ
ー
ビ
ス
・
プ
ロ
フ
ィ
ッ
ト
・
チ
ェ
ー

ン
の
好
循
環
を
つ
く
り
出
す
た
め
に
、
外

部
環
境
の
変
化
以
上
に
、
お
客
様
目
線
が

大
事
だ
と
い
う
こ
と
に
ベ
ク
ト
ル
を
合
わ

せ
る
た
め
、
ま
ず
は
自
分
達
が
意
識
改
革

す
る
こ
と
で
、
改
善
活
動
が
根
付
き
や
す

い
組
織
風
土
を
作
り
た
い
と
考
え
て
プ
ロ

ジ
ェ
ク
ト
を
開
始
し
ま
し
た
。
マ
ネ
ジ
メ

ン
ト
を
し
て
い
る
人
間
が
意
識
を
高
め
、

こ
う
し
た
内
容
を
店
舗
に
伝
え
る
一
方
、

　

店
舗
に
お
け
る
良
い
接
客
の
情
報
を
収
集

し
て
い
き
ま
し
た
。

　

次
に
行
っ
た
こ
と
が
、
売
上
を
上
げ
る

た
め
に
何
を
す
る
必
要
が
あ
る
か
の
整

理
で
す
。
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（
以
下
、

Ｍ
Ｓ
＆
Ｃ
）に
よ
る
顧
客
心
理
に
基
づ
く

セ
ー
ル
ス
ス
テ
ッ
プ
と
顧
客
関
係
性
ス

テ
ッ
プ
の
理
論
を
基
に
、
店
長
の
マ
ネ
ジ

メ
ン
ト
の
サ
ポ
ー
ト
を
行
う
リ
テ
イ
ラ
ー
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と
い
う
職
種
の
社
員
が
中
心
と
な
っ
て
、

各
店
舗
の
接
客
の
成
功
事
例
か
ら
売
上
を

上
げ
る
要
因
を
抽
出
し
、「
セ
ー
ル
ス
ス

タ
ン
ダ
ー
ド
」と
い
う
一
つ
の
マ
ニ
ュ
ア
ル

に
ま
と
め
ま
し
た
。

　

こ
れ
ま
で
は
そ
れ
ぞ
れ
の
現
場
の
各
メ

ン
バ
ー
が
、
商
品
、
入
店
者
数
、
接
客
の

方
法
、
な
ど
そ
れ
ぞ
れ
の
重
要
度
を
感
覚

的
に
捉
え
て
お
り
、
何
に
力
を
入
れ
る
べ

き
な
の
か
が
明
確
に
な
っ
て
い
ま
せ
ん
で

し
た
。
今
回
の
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
を
通
じ
て

「
セ
ー
ル
ス
ス
タ
ン
ダ
ー
ド
」を
ま
と
め
た

こ
と
に
よ
り
、
店
舗
に
お
け
る
改
善
活
動

を
本
格
的
に
推
進
す
る
前
提
が
で
き
た
と

考
え
て
い
ま
す
。

　

セ
ー
ル
ス
ス
テ
ッ
プ
と
顧
客
関
係
性
ス

テ
ッ
プ
の
理
論（
図
２
）は
、
お
客
様
の
購

買
心
理
の
段
階
を「
顧
客
関
係
性
ス
テ
ッ

プ
」と
し
て
分
解
し
、
お
客
様
一
人
ひ
と

り
に
対
し
て
各
セ
ー
ル
ス
ス
テ
ッ
プ
の
要

件
を
適
切
に
満
た
し
て
い
く
こ
と
に
よ
っ

て
、
購
買
率（
ク
ロ
ー
ジ
ン
グ
率
）を
高
め

る
こ
と
が
で
き
る
と
い
う
考
え
方
を
体

系
化
し
た
も
の
で
す
。
こ
の
ス
テ
ッ
プ
が

実
現
で
き
れ
ば
、

サ
ー
ビ
ス
提
供
者

と
お
客
様
の
双
方

が
最
も
満
足
度
の

高
い
状
態
で
購
買

に
至
る
こ
と
が
で

き
、
顧
客
ロ
イ
ヤ

リ
テ
ィ
の
向
上
に

つ
な
が
る
と
考
え

て
い
ま
す
。

　

売
上
を
上
げ
る
ノ
ウ
ハ
ウ
の
整
理
が
で
き

て
も
、
知
っ
て
い
る
と
い
う
だ
け
で
は
現
場

で
実
行
で
き
ま
せ
ん
。
現
在
、
リ
テ
イ
ラ
ー

が
必
死
に
な
っ
て
、
現
場
の
社
員
一
人
ひ

と
り
の
実
行
力
・
接
客
力
を
上
げ
る
た
め

の
活
動
を
行
っ
て
い
る
と
こ
ろ
で
す
。

　

そ
の
た
め
に
は
、
そ
れ
ぞ
れ
の
ノ
ウ
ハ

ウ
の
肝
の
部
分
が
頭
で
理
解
で
き
て
い
る

だ
け
で
な
く
、
習
慣
化
さ
れ
て
い
る
こ
と

が
必
要
条
件
だ
と
考
え
て
い
ま
す
。
例
え

ば
、
感
動
を
与
え
よ
う
と
い
っ
た
時
、
多

く
の
人
は
仰
々
し
い
も
の
を
想
像
し
ま
す

が
、
ご
入
店
時
に
は
お
客
様
に
話
し
掛
け

て
も
ら
い
や
す
い
雰
囲
気
を
作
る
、
ご
購

入
時
に
は
お
客
様
の
趣
味
に
合
っ
た
追
加

提
案
を
す
る
な
ど
と
い
っ
た
ち
ょ
っ
と
し

た
対
応
の
差
が
、
お
客
様
の
感
動
に
つ
な

が
り
、
リ
ピ
ー
ト
し
て
く
れ

る
要
因
に
な
る
の
で
す
。
そ

の
よ
う
な
こ
と
を
体
験
し
、

お
客
様
に
喜
ば
れ
る
と
、
働

く
楽
し
さ
に
も
影
響
を
及
ぼ
し
、
よ
り
誇

り
と
や
り
甲
斐
を
持
っ
て
日
々
の
接
客
が

で
き
る
よ
う
に
な
る
と
思
い
ま
す
。
そ
れ

を
、
ミ
ス
テ
リ
ー
シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
リ
サ
ー

チ
を
活
用
し
な
が
ら
進
め
て
い
る
と
こ
ろ

で
す
。

　

当
社
の
強
み
は
、
ブ
ラ
ン
ド
の
コ
ン
セ

プ
ト
が
明
確
で
、
全
て
の
社
員
が
そ
れ
に

共
感
し
て
い
る
こ
と
で
す
。
そ
の
ブ
ラ
ン

ド
愛
を
、
ど
う
や
っ
た
ら
お
客
様
に
伝
え

ら
れ
る
か
と
い
う
こ
と
が
こ
の
プ
ロ
ジ
ェ

ク
ト
の
発
端
で
し
た
。
成
果
発
表
会
な
ど

を
通
し
て
成
功
事
例
を
共
有
し
て
い
ま
す

が
、
業
績
的
に
も
店
舗
風
土
的
に
も
、
着

実
に
成
果
を
上
げ
る
店
舗
が
出
て
き
て
い

ま
す
。
今
後
は
そ
れ
を
い
か
に
拡
大
し
て

い
く
か
が
課
題
で
す
。

　本質的な意義や考え方の理解と
　成功イメージの共有

　北千住マルイ店店長の三上さんは、接客や改善の

重要性についての本質的な意義や考え方をとても大

事にしています。まずは自身が納得いくまで考え理解

して、それを伝えるために様々なホームページや書籍

などを参考に資料の準備をし、伝えるためのシナリオ

を作成して、分かりやすくメンバーに伝えるということ

に力を入れています。

　また、過去の実績に基づいて分析するなどの振り

返りを行い、計画を立てることの必要性を繰り返し

説明しているようです。ミーティング前に数字を予め

分析して、「この部分をこう伸ばせば、決して難しくな

い数字だよね」というように伝え、成功イメージを持っ

てもらうのです。それによって、メンバーにはアクショ

ンに対する納得感が生まれ、実行のモチベーション

が高まります。

　アクション継続のポイント

　アクションを継続するためには、このように詳しく

説明し受け容れてもらうことも大事ですが、自分で考

えて納得することがより重要です。そうすれば、有効

性を信じられ、半信半疑のままアクションに入るとい

うことはなくなります。ただ、自分で考える習慣が身

に付くまでには時間が掛かるので、事あるごとに説明

し、根気よく続けることが大切だと三上さんは言いま

す。

　また、最初は創意工夫によって自分達で出したアイ

デアでも、長く続けていくうちに実行度が落ちてしま

うことがあります。気持ちが萎えることがあるのは仕

方がありませんが、そういう場合、何故そうなったの

かを聴き、どうやったらそれができるようになるかを

皆で考えるそうです。そのため、都度アクション確認

や振り返りのためのフォーマットを変更したりしていま

す。

　外部環境に捉われすぎず
　アクションプランを強く意識

　多くの店長は、目標設定を行い、アクションプラン

を作成しています。しかし、振り返る段になると、ア

クションプランよりも外部環境にフォーカスしてしまう

ということがよく起こります。

　アパレル業界は、お客様の購買意欲、周りのお店

の状況、建物の集客力、キャンペーンの影響、といっ

た外的環境の影響を大きく受けます。実際には、同

じ店でも人が変わると売上も変わるということも事実

なのですが、外部環境を意識しすぎるあまり、他店

の成功事例を聞いても、「やってみても意味がないの

ではないか」という不安が先に立ってしまいがちです。

　そのため、自分達で強く意識して、実行したことを

振り返らないと、売れている理由、売れていない理由

の中の自分たちの努力の結果が見えなくなってしまう

のです。そうなれば、アクションプランを立てる意義

さえも見失ってしまいかねません。

　そこで、毎月の目標に対する振り返りの内容がポイ

ントになります。アクションプランとは直接関係のな

い外的要因にフォーカスしてしまいがちですが、アク

ションの意味を信じて意図的に実行し、それに対す

る振り返りを確実に行うことが重要です。

　先を見越すことで外部環境を味方に

　三上さんはさらに、先々の外部環境変化を見通し、

対応可能な事を逆算して当月のアクションプランに落

とし込んでいます。例えば12月の時期であれば、「今

月はセールがあるが、２月には例年セールの横で気に

なっていた商品の戻り買いがあるから、今からプロパー

（セール品ではないもの）のセールスポイントを整理し

て伝えられるようにトレーニングしていこう」といった

具合です。目先の数字だけではなく、次の売上を作

るためには何が必要かを考えていくことで、外部環境

をも味方にしてしまっているように見えます。
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