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る
と
考
え
て
い
ま
す
。

　
つ
ま
り
、
私
た
ち
の
二
つ
の
カ
ス
タ
マ
ー

に
対
す
る
Ｃ
Ｓ
を
高
め
て
い
く
た
め
の
ア

プ
ロ
ー
チ
の
起
点
と
な
る
の
が
接
客
力

ア
ッ
プ
で
あ
る
と
考
え
、取
り
組
ん
で
い
ま

す
。従
い
ま
し
て
、
シ
ョッ
プ
ス
タ
ッ
フ
の
皆

さ
ん
へ
の
研
修
な
ど
の
内
容
は
モ
チ
ベ
ー

シ
ョン
ア
ッ
プ
を
重
視
し
て
お
り
、「
パ
ル
コ

で
働
く
の
が
楽
し
い
」と
思
って
も
ら
う
こ

と
を
一つ
の
目
的
と
し
て
い
ま
す
。

ロ
ー
ル
プ
レ
イ
ン
グ（
以
下
、Ｒ
Ｐ
）プ
ロ
グ
ラ

ム
も
御
社
独
自
の
工
夫
を
凝
ら
し
て
い
ら
っ

し
ゃ
い
ま
す
が
、い
つ
頃
か
ら
始
ま
っ
た
の
で

す
か
？

　

Ｒ
Ｐ
プ
ロ
グ
ラ
ム
は
２
０
１
１
年
か
ら
ス

タ
ー
ト
し
ま
し
た
。Ｒ
Ｐ
コ
ン
テ
ス
ト
を
単

体
で
行
う
の
で
は
な
く
、コ
ン
テ
ス
ト
を
軸

と
し
て
各
種
の
接
客
力
向
上
の
た
め
の
プ

ロ
グ
ラ
ム
を
体
系
化
し
て
い
る
点
が一番
の

特
徴
だ
と
思
い
ま
す
。

　

ま
ず
、Ｒ
Ｐ
コ
ン
テ
ス
ト
自
体
は
他
社

で
も
多
く
行
わ
れ
て
い
る
と
思
う
の
で
す

が
、弊
社
の
コ
ン
テ
ス
ト
で
特
徴
的
な
こ
と

は
、
チ
ー
ム
戦
で
行
う
と
い
う
こ
と
で
す
。

一
回
戦
・
二
回
戦
・
決
勝
戦
と
、
ず
っ
と

同
じ
人
が
出
場
す
る
の
で
は
な
く
、
剣
道

の
団
体
戦
の
よ
う
に
３
人
そ
れ
ぞ
れ
違

う
人
に
出
場
し
て
も
ら
い
ま
す
。こ
れ
は一

人
の
ス
タ
ー
販
売
員
で
は
な
く
て
、
シ
ョッ

プ
全
体
を
魅
力
的
で
活
気
あ
る
お
店
に

し
て
い
こ
う
と
い
う
考
え
に
基
づ
い
て
い

ま
す
。

　

ま
た
先
ほ
ど
申
し
上
げ
た
よ
う
に
、Ｒ

Ｐ
コ
ン
テ
ス
ト
は
「
イ
ベ
ン
ト
」
で
は
な
く
、

あ
く
ま
で
も
接
客
力
向
上
の
た
め
の
プ
ロ

グ
ラ
ム
の一
環
と
位
置
づ
け
て
い
ま
す
。コ

ン
テ
ス
ト
の
数
ヶ
月
前
か
ら
キ
ャ
リ
ア
別
の

接
客
研
修
を
行
っ
て
お
り
、
こ
の
研
修
の

受
講
を
コ
ン
テ
ス
ト
参
加
の
た
め
の
必
須

条
件
と
し
て
い
ま
す
。さ
ら
に
コ
ン
テ
ス
ト

が
終
わ
っ
た
後
に
は
、
館
の
全
シ
ョッ
プ
ス

タ
ッ
フ
を
対
象
に
フ
ォ
ロ
ー
研
修
を
実
施

し
、
楽
し
か
っ
た
と
い
う
だ
け
で
な
く
日

常
の
接
客
業
務
の
ス
キ
ル
ア
ッ
プ
に
つ
な
が

る
よ
う
に
考
え
て
い
ま
す
。

Ｒ
Ｐ
プ
ロ
グ
ラ
ム
を
開
始
さ
れ
て
今
年
で
４

年
目
と
い
う
こ
と
に
な
り
ま
す
が
、成
果
は

い
か
が
で
す
か
。

　

プ
ロ
グ
ラ
ム
を
開
始
し
た
当
初
は
、
ヒ

ア
リ
ン
グ
が
苦
手
な
方
が
多
い
と
い
う
印

象
で
し
た
。来
店
動
機
や
ラ
イ
フ
ス
タ
イ

ル
な
ど
の
情
報
を
十
分
に
把
握
し
て
い
な

い
状
態
で
提
案
を
進
め
て
し
ま
い
、
結
果

と
し
て
顧
客
ニ
ー
ズ
と
は
違
う
も
の
を
お

勧
め
し
て
し
ま
っ
た
と
い
う
パ
タ
ー
ン
が
散

見
さ
れ
ま
し
た
。

　

で
す
か
ら
、
本
プ
ロ
グ
ラ
ム
で
は「
ヒ
ア

リ
ン
グ
力
」
を
身
に
付
け
る
こ
と
を
最
も

重
視
し
て
い
ま
す
。し
っ
か
り
と
ヒ
ア
リ
ン

グ
を
し
た
上
で
提
案
し
、
そ
れ
も
ど
ん
ど

ん
提
案
し
て
い
く
の
で
は
な
く
、
一つ
提
案

を
し
た
ら
、
そ
の
都
度
必
ず
お
客
さ
ま
の

反
応
を
確
認
す
る
。そ
し
て
、
お
客
さ
ま

の
ニ
ー
ズ
に
合
致
す
る
も
の
を
見
つ
け
る

ま
で
そ
の
サ
イ
ク
ル
を
繰
り
返
す
こ
と
が

「
良
い
接
客
」
で
あ
る
と
位
置
付
け
て
お

り
、Ｒ
Ｐ
コ
ン
テ
ス
ト
に
お
い
て
も
そ
の一連

の
サ
イ
ク
ル
が
し
っ
か
り
行
え
て
い
る
か
ど

う
か
を
審
査
の
重
要
ポ
イ
ン
ト
と
し
て
い

ま
す
。

Ｍ
Ｓ
Ｒ
の
活
用
に
つ
い
て
は
、い
か
か
で
し
ょ

う
か
。

　
パ
ル
コ
の
場
合
、
大
体
１
フ
ロ
ア
に
対
し

て
弊
社
か
ら
１
名
の
営
業
担
当
者
が
付

く
と
い
う
体
制
で
シ
ョッ
プ
の
フ
ォ
ロ
ー
を

行
って
い
る
の
で
す
が
、
こ
の
営
業
担
当
者

と
シ
ョッ
プ
の
マ
ネ
ー
ジ
ャ
ー
の
方
々
と
の
コ

ミュニ
ケ
ー
シ
ョン
の
「
質
」
が
課
題
で
あ
る

と
認
識
し
て
い
ま
す
。Ｍ
Ｓ
Ｒ
は
、
こ
の
コ

ミュニ
ケ
ー
シ
ョン
の「
質
」を
上
げ
て
い
く
上

で
重
要
な
ツ
ー
ル
だ
と
考
え
て
い
ま
す
。

コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の「
質
」と
は
。

　

弊
社
の
場
合
、
シ
ョッ
プ
ス
タ
ッ
フ
の
皆

様
と
営
業
担
当
者
と
の
コ
ミ
ュニ
ケ
ー
シ
ョ

ン
の「
量
」
に
関
し
て
は
良
好
で
は
な
い
か

と
自
負
し
て
い
ま
す
。た
だ
、そ
の
コ
ミ
ュニ

ケ
ー
シ
ョン
の
内
容
が
、マ
ー
チ
ャ
ン
ダ
イ
ジ

ン
グ
や
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
と
いっ
た
、売
上
や
客

御
社
に
と
っ
て
、Ｃ
Ｓ
向
上
の
取
り
組
み
は
小

売
店
や
飲
食
店
な
ど
の
、一
般
消
費
者
を
顧
客

と
す
る
ビ
ジ
ネ
ス
と
は
ま
た
異
な
る
難
し
さ

が
あ
る
の
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

　

私
た
ち
は
商
業
デ
ベ
ロ
ッ
パ
ー
で
す
か

ら
、パ
ル
コ
の
シ
ョッ
プ
に
来
ら
れ
る
消
費

者
の
皆
様
と
シ
ョッ
プ
ス
タ
ッ
フ
の
皆
様
と

い
う
、二
つ
の
カ
ス
タ
マ
ー
が
い
ら
っ
し
ゃ
い

ま
す
。ま
た
、前
者
の
顧
客
と
は
直
接
の

接
点
が
少
な
い
と
言
え
ま
す
。

　

こ
う
し
た
状
況
に
あ
る
私
た
ち
に
と
っ

て
の
Ｃ
Ｓ
と
は
、ま
ず「
シ
ョッ
プ
ス
タ
ッ
フ

の
皆
様
に
、パ
ル
コ
で
働
く
こ
と
が
楽
し

い
と
感
じ
て
い
た
だ
け
る
よ
う
に
な
る
こ

と
」で
す
。そ
し
て
、「
あ
の
ス
タ
ッ
フ
さ
ん

に
ま
た
会
い
た
い
か
ら
、パ
ル
コ
に
行
こ
う
」

と
思
っ
て
い
た
だ
け
る
よ
う
に
な
る
こ
と

が
、消
費
者
の
皆
様
に
対
す
る
Ｃ
Ｓ
で
あ
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ラムを用意し、ＭＳＲで確認する。

ＭＳＲのレポートをもとにしたフィードバック研修の中で、店長が具体的な活動計画を作成し、「アクションプランシート」に表現。改善の風土をつくっている。

な
っ
て
、
よ
り
良
い
お
店
づ
く
り
に
取
り

組
む
と
い
う
体
制
を
目
指
し
た
い
で
す
。

Ｍ
Ｓ
Ｒ
の
レ
ポ
ー
ト
に
つ
い
て
、シ
ョ
ッ
プ
の

方
の
反
応
は
い
か
が
で
す
か
。

　

や
は
り
「
そ
れ
は
こ
の
シ
ョッ
プ
が
目
指

し
て
い
る
方
向
で
は
な
い
ん
だ
け
ど
な
」と

い
う
部
分
で
減
点
が
あ
っ
た
り
す
る
と
、

「
こ
の
モ
ニ
タ
ー
さ
ん
は
、
ち
ゃ
ん
と
お
店

を
見
ら
れ
て
い
る
の
だ
ろ
う
か
」
と
疑
問

に
感
じ
ら
れ
る
こ
と
も
あ
り
ま
す
。弊
社

で
は
調
査
の
母
数
が
多
い
こ
と
も
あ
っ
て
、

そ
れ
ほ
ど
高
い
頻
度
で
調
査
を
実
施
で

き
な
い
の
で
、
お
店
ご
と
に
見
る
と
ば
ら

つ
き
が
生
じ
や
す
い
と
い
う
面
は
あ
る
と

思
って
い
ま
す
。

　

し
か
し
、Ｍ
Ｓ
Ｒ
の
レ
ポ
ー
ト
と
い
う

の
は
、
間
違
い
な
く
そ
の
時
・
そ
の
瞬
間

の一
場
面
を
切
り
取
っ
た
も
の
で
は
あ
り

ま
す
し
、
ま
た
実
際
の
接
客
の
場
面
の
中

で
も
、
初
来
店
の
お
客
さ
ま
の
ニ
ー
ズ
と

シ
ョッ
プ
の
コ
ン
セ
プ
ト
が
そ
も
そ
も
ミ
ス

マ
ッ
チ
だ
と
い
う
よ
う
な
こ
と
は
多
々
あ

る
で
し
ょ
う
か
ら
、「
そ
の
と
き
た
ま
た

ま
」
で
無
視
し
て
良
い
も
の
で
は
あ
り
ま

せ
ん
。現
在
は
「
お
店
の
強
み
が
お
客
さ

ま
に
伝
わ
っ
て
い
る
か
」
を
テ
ー
マ
と
し
て

取
り
組
み
を
進
め
て
い
ま
す
。

　
い
ず
れ
に
せ
よ
、
単
純
に
点
数
で
判
断

す
る
た
め
に
導
入
し
て
い
る
わ
け
で
は
あ

り
ま
せ
ん
の
で
、「
レ
ポ
ー
ト
が
全
て
で
は

な
い
け
れ
ど
も
大
事
な
も
の
だ
」
と
い
う

共
通
認
識
を
し
っ
か
り
と
持
っ
た
上
で
、コ

ミ
ュニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ツ
ー
ル
と
し
て
活
用
し

て
い
け
れ
ば
良
い
と
考
え
て
い
ま
す
。

御
社
は
、テ
ナ
ン
ト
シ
ョ
ッ
プ
さ
ん
と
の
距
離

が
非
常
に
近
い
と
感
じ
ま
す
。

　

そ
う
で
す
ね
。パ
ル
コ
の
創
業
以
来
、

テ
ナ
ン
ト
企
業
様
は
「
イ
コ
ー
ル
パ
ー
ト

ナ
ー
」、つ
ま
り
一緒
に
な
って
目
標
に
向
け

て
取
り
組
む
仲
間
で
あ
る
と
い
う
考
え

方
が
あ
り
ま
し
て
、
そ
れ
が
根
付
い
て
い

る
の
だ
と
思
い
ま
す
。

　

最
初
に「
二つ
の
カ
ス
タ
マ
ー
」と
い
う
呼

び
方
を
し
ま
し
た
け
れ
ど
も
、
距
離
感
と

し
て
は
顧
客
と
い
う
よ
り
は
仲
間
に
近
い

で
す
ね
。こ
う
い
う
感
覚
は
、
他
の
Ｓ
Ｃ
さ

ん
や
百
貨
店
さ
ん
と
は
違
う
と
こ
ろ
か
も

し
れ
ま
せ
ん
。そ
し
て
こ
れ
は
、
自
分
が
営

業
担
当
を
し
て
い
た
頃
も
、
現
在
も
、
大

き
く
変
わ
ら
な
い
よ
う
に
感
じ
て
い
ま
す
。

　

今
後
も
こ
う
い
う
距
離
感
を
大
事
に

し
な
が
ら
、
テ
ナ
ン
ト
の
シ
ョッ
プ
の
皆
様

と一緒
に
な
っ
て
、
よ
り
良
い
お
店
づ
く
り

に
取
り
組
み
、
そ
れ
を
通
じ
て
間
接
的
に

で
は
あ
り
ま
す
が
、パ
ル
コ
の
シ
ョッ
プ
に
い

ら
っ
し
ゃ
る
お
客
さ
ま
に
も
喜
ん
で
い
た

だ
く
こ
と
を
目
指
し
て
い
き
た
い
と
思
っ

て
い
ま
す
。

                  

取
材
▼
大
塚
信
也

                  

文
▼
鬼
熊
春
子
・
西
山
博
貢

数
に
直
結
す
る
話
に
偏
っ
て
し
ま
っ
て
い

て
、
接
客
な
ど
数
字
と
の
直
接
の
結
び
つ

き
が
見
え
づ
ら
い
部
分
の
話
が
で
き
て
い

な
い
営
業
担
当
者
も
少
な
く
あ
り
ま
せ

ん
。そ
こ
が
弊
社
の
営
業
の
課
題
だ
と
感

じ
て
い
ま
し
た
が
、
そ
う
いっ
た
話
と
い
う

の
は
売
上
や
客
数
と
違
っ
て
根
拠
に
な
る

デ
ー
タ
が
こ
れ
ま
で
あ
り
ま
せ
ん
で
し
た

の
で
、
ど
う
し
て
も
個
人
の
感
覚
頼
み
に

な
っ
て
し
ま
い
ま
す
。そ
の
た
め
話
題
に
し

づ
ら
い
で
す
し
、説
得
力
が
な
い
と
い
う
状

態
で
し
た
。Ｍ
Ｓ
Ｒ
は
、そ
う
し
た
売
上
や

客
数
と
中
長
期
的
に
関
連
し
て
く
る
内

容
に
つ
い
て
の
コ
ミ
ュニ
ケ
ー
シ
ョン
を
増
や

し
て
い
く
た
め
の
ツ
ー
ル
と
し
て
、
非
常
に

役
立
って
い
る
と
感
じ
て
い
ま
す
。

コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
た
め
の
ツ
ー
ル
を
準

備
す
る
だ
け
で
な
く
、コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン

の
場
の
設
定
に
も
、積
極
的
に
取
り
組
ん
で

い
ら
っ
し
ゃ
い
ま
す
ね
。

　

ま
ず
、Ｍ
Ｓ
Ｒ
の
レ
ポ
ー
ト
を
も
と
に

し
た
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
研
修
の
中
で
、
今

後
ど
う
いっ
た
活
動
を
し
て
い
く
の
か
を

具
体
的
な
活
動
計
画
に
落
と
し
込
ん
だ

「
ア
ク
シ
ョ
ン
プ
ラ
ン
シ
ー
ト
（
次
頁
上
）」

を
作
成
し
ま
す
。そ
れ
と
、
今
年
か
ら
は

Ｍ
Ｓ
＆
Ｃ
様
に
相
談
さ
せ
て
い
た
だ
い
て
、

各
シ
ョッ
プ
の
店
長
を
対
象
に
し
た
「
自

己
診
断
ア
ン
ケ
ー
ト
」
と
い
う
も
の
を
作

成
・
実
施
し
ま
し
た
。こ
れ
は
簡
単
に
言

え
ば
、
シ
ョッ
プ
店
長
の
皆
さ
ん
の
視
点
で

「
自
分
の
お
店
が
今
ど
う
い
う
状
態
に
あ

る
か
」を
振
り
返
る
も
の
で
す
。

　

そ
し
て
、
こ
う
し
た
デ
ー
タ
を
基
に
個

別
面
談
を
実
施
し
て
い
ま
す
。こ
れ
は
、

シ
ョッ
プ
の
店
長
と
弊
社
の
営
業
担
当
者

の
二
者
面
談
で
、
必
要
に
応
じ
て
パ
ル
コ
の

事
務
所
の
上
長
な
ど
も
入
り
ま
す
。ま

た
、「
自
己
診
断
ア
ン
ケ
ー
ト
」の
内
容
を

鑑
み
、
テ
ナ
ン
ト
本
部
の
方
を
加
え
た
三

者
面
談
も
行
っ
て
お
り
ま
す
。以
前
は
テ

ナ
ン
ト
本
部
の
方
も
含
め
た
四
者
面
談

を
基
本
と
し
て
い
た
の
で
す
が
、
そ
れ
だ

と
ど
う
し
て
も
全
て
の
お
店
の
面
談
が
終

わ
る
ま
で
に
か
な
り
の
時
間
を
要
し
て
し

ま
う
の
で
、
現
在
は
二
者
面
談
以
上
、
必

要
に
応
じ
三
者
面
談
と
い
う
こ
と
に
し

て
、
面
談
実
施
率
１
０
０
％
を
目
指
し
て

取
り
組
ん
で
い
ま
す
。実
際
に
は
シ
ョッ
プ

営
業
の
都
合
な
ど
に
よ
り
、
ど
う
し
て
も

面
談
が
実
現
で
き
な
い
こ
と
も
あ
り
ま

す
が
、
そ
れ
で
も
90
％
以
上
は
カ
バ
ー
し

た
い
と
考
え
て
い
ま
す
。15
年
度
は
よ
り

面
談
が
有
効
に
機
能
す
る
よ
う
、二
者
面

談
、
三
者
面
談
、
四
者
面
談
は
ど
の
よ
う

な
ケ
ー
ス
で
行
う
か
ガ
イ
ド
ラ
イ
ン
を
策

定
し
て
い
く
方
針
で
す
。

　

ま
た
、
こ
れ
ら
の
デ
ー
タ
を
シ
ョッ
プ
ご

と
に
個
別
活
用
す
る
だ
け
で
な
く
、２
年

間
の
調
査
デ
ー
タ
の
蓄
積
の
中
か
ら
見
え

て
き
た
傾
向
も
あ
り
ま
す
。例
え
ば
２
年

連
続
で
優
良
得
点
群
に
入
っ
て
い
る
シ
ョッ

プ
の
多
く
に
共
通
す
る
項
目
が
分
か
っ
て

き
ま
し
た
。具
体
的
に
申
し
ま
す
と
、
朝

礼
を
や
って
い
る
、
ノ
ー
ト
を
回
覧
し
て
い

る
、
接
客
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
を
習
慣
的
に
や
っ

て
い
る
な
ど
と
いっ
た
こ
と
で
す
。こ
う
いっ

た
こ
と
も
含
め
、
現
在
で
は
シ
ョッ
プ
の
皆

様
と
お
話
し
す
る
た
め
の
材
料
が
整
え

ら
れ
た
と
い
う
状
況
に
は
な
っ
て
き
て
い

ま
す
。

　
一
般
的
に
は
、
デ
ベ
ロ
ッ
パ
ー
が
そ
れ
ぞ

れ
の
シ
ョッ
プ
の
状
況
を
把
握
し
た
上
で

関
わ
っ
て
い
く
と
い
う
の
は
難
し
い
こ
と
だ

と
思
い
ま
す
が
、
接
客
実
態
調
査
と
し
て

実
施
し
て
い
る
Ｍ
Ｓ
Ｒ
な
ど
の
ツ
ー
ル
を

活
用
す
る
こ
と
で
、
そ
こ
を
一
歩
踏
み
込

ん
で
、
シ
ョッ
プ
の
ス
タ
ッ
フ
さ
ん
と一
緒
に
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