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行動指針と優先順位を示し
社員のホスピタリティを醸成する

株式会社 Zoff(ゾフ)
講演者：代表取締役社長 上野剛史氏｜事業本部 本部長 山本直樹氏

左
記
す
べ
て
ゾ
フ
様
の
発
表
資
料
を
基
に
作
成

店長向けＩＰＳ研修の実施
・ディスカッション形式（10名単位で実施）
・冒頭に社長からのメッセージ（ＤＶＤ）
ホスピタリティ賞の表彰
・目的：ゾフが目指すホスピタリティの基準
・毎月複数の感謝メール＆レターから選出
・基準はＩＰＳが体現できているか否か

店長向けＩＰＳ研修の実施
・ディスカッション形式（10名単位で実施）
・冒頭に社長からのメッセージ（ＤＶＤ）
ホスピタリティ賞の表彰
・目的：ゾフが目指すホスピタリティの基準
・毎月複数の感謝メール＆レターから選出
・基準はＩＰＳが体現できているか否か

【２】くせ付け 【３】サポート

3

人
材
育
成
に
よ
っ
て

企
業
競
争
力
を
高
め
る

　

眼
鏡
を
フ
ァ
ッ
シ
ョ
ン
ア
イ
テ
ム
と

し
て
、
T
P
O
に
合
わ
せ
て
掛
け
か
え

る
と
い
う
新
し
い
ラ
イ
フ
ス
タ
イ
ル
を

提
案
す
る
株
式
会Zoff
（
ゾ
フ
）。そ
の

革
新
的
な
コ
ン
セ
プ
ト
が
若
者
を
中
心

に
話
題
を
呼
び
、
1
9
9
3
年
の
創
業

時
か
ら
行
列
の
で
き
る
繁
盛
店
と
な
っ

た
。2
0
1
0
年
に
売
上
は
1
0
0
億

円
に
達
し
、
2
0
1
2
年
に
は
社
員
数

が
1
0
0
0
名
を
超
え
た
。現
在
は
、日

本
で
1
4
6
店
舗
、
中
国
で
23
店
舗
を

構
え
る
グ
ロ
ー
バ
ル
ブ
ラ
ン
ド
へ
と
成

長
を
果
た
し
て
い
る
。し
か
し
、業
態
を

真
似
て
参
入
す
る
企
業
も
現
れ
、
市
場

の
奪
い
合
い
は
激
化
。ま
た
、企
業
の
拡

大
に
と
も
な
い
、
社
員
一
人
ひ
と
り
に

目
が
行
き
届
き
に
く
く
な
り
、
マ
ネ
ジ

メ
ン
ト
の
強
化
と
い
う
課
題
も
浮
上
し

た
。こ
う
し
た
背
景
か
ら
、2
0
0
9
年

に
ミ
ス
テ
リ
ー
シ
ョ
ピ
ン
グ
リ
サ
ー
チ

を
ス
タ
ー
ト
さ
せ
た
。

　

ゾ
フ
の
店
舗
運
営
責
任
者
で
事
業

本
部 

本
部
長
の
山
本
直
樹
氏
（
写
真

下
・
右
）は
、「
商
品
や
売
り
場
の
工
夫

だ
け
で
な
く
、
改
め
て
ホ
ス
ピ
タ
リ

テ
ィ
を
追
求
し
、
人
に
よ
る
差
別
化
が

必
要
と
考
え
ま
し
た
。お
客
さ
ま
の
満

足
を
追
求
し
て
い
る
だ
け
で
は
、
大
満

足
は
い
た
だ
け
て
も
、
感
動
は
生
ま
れ

ま
せ
ん
し
、業
績
も
上
が
り
ま
せ
ん
。各

ス
タ
ッ
フ
が
自
分
で
考
え
て
行
動
し
、

良
い
サ
ー
ビ
ス
と
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
の

両
方
を
持
ち
合
わ
せ
た
人
材
の
育
成
を

目
指
し
て
い
ま
す
」と
話
す
。同
社
で
は

そ
の
た
め
に
、
ス
タ
ッ
フ
の
自
主
的
な

行
動
を
促
す
た
め
の
「
行
動
指
針
」「
ク

セ
付
け
」「
サ
ポ
ー
ト
」と
い
う
、3
つ
の

仕
掛
け
づ
く
り
に
取
り
組
ん
で
き
た

（
図
表
A
）。

行
動
指
針
を
策
定
し

社
員
へ
判
断
基
準
を
提
供

　
『
行
動
指
針
（
図
表
１
）』
の
取
り
組

み
と
し
て
、
同
社
で
は
優
先
順
に
、
ま

ず
相
手
の
立
場
で
行
動
し
よ
う
と
い

う
「Interest

」、
プ
ロ
意
識
を
も
つ

「Professional

」、
迅
速
か
つ
効
率
的

な
対
応
を
求
め
る「Speed

」の
3
つ
の

頭
文
字
を
と
っ
た「
I
P
S
」と
い
う
呼

称
で
社
員
へ
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
の
基
準

を
示
し
、
浸
透
を
図
る
よ
う
に
し
た
。

「
I
P
S
に
よ
っ
て
、お
店
を
運
営
す
る

仲
間
た
ち
が
共
に
進
む
、
1
つ
の
不
変

的
な
方
向
性
を
示
せ
た
こ
と
で
、
自
主

的
な
学
び
が
加
速
す
る
こ
と
を
期
待
し

て
い
ま
す
」と
、代
表
取
締
役
社
長
の
上

野
剛
史
氏（
写
真
下
・
左
）は
語
る
。

　

行
動
指
針
を
定
め
る
前
の
同
社
は
、

企
業
規
模
の
急
拡
大
を
背
景
に
経
験

者
採
用
や
若
手
新
卒
社
員
の
店
長
登

用
が
増
え
、さ
ま
ざ
ま
な
価
値
観
を
も

つ
ス
タ
ッ
フ
が
、
顧
客
を
満
足
さ
せ
る

た
め
の
活
動
を
自
身
で
優
先
づ
け
し

な
が
ら
、
思
い
思
い
に
取
り
組
ん
で
い

る
よ
う
な
状
態
だ
っ
た
と
い
う
。そ
こ

で
、全
ス
タ
ッ
フ
が
一
丸
と
な
っ
て
行
動

指
針
の
策
定
を
行
な
っ
た
。そ
の
際
に

こ
だ
わ
っ
た
こ
と
は
３
つ
。１
つ
目
は

〝
皆
で
指
針
を
決
め
る
〞と
い
う
こ
と

だ
。全
国
か
ら
エ
リ
ア
マ
ネ
ー
ジ
ャ
ー

を
集
め
、
何
度
と
な
く
会
合
を
も
っ
て

徹
底
的
に
議
論
。最
終
的
に
、Ｉ
Ｐ
Ｓ

が
決
ま
る
ま
で
に
２
か
月
を
要
し
た
。

　

そ
の
意
図
に
つ
い
て
、
山
本
氏
は
、

「
た
と

満足不満 大満足
損 得サービス軸

興味・共感

無関心

感動

【Ａ】スタッフの自主的な行動を促すための取り組み 【Ｂ】ゾフが考えるサービスとホスピタリティの概念図

メインテーマ
標準化⇒考えて行動

行動指針

くせ付け サポート

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
軸

サポート
くせ付け
行動指針

【１】行動指針

ＩＰＳで全員が自分で考え、
行動はこの３点をすべて行なう
・Interest：お客さまの行動に興味や関心を
・持ち、相手の立場で行動
・Professional：視力改善により、お客さまの
・人体を守り、生活を豊かにするプロ集団
・Speed：スピーディーに効率よく対応、運営

「
た
と
え
時
間
が
か
か
っ
て
も
、皆
で
コ

ミ
ッ
ト
し
た
行
動
指
針
を
つ
く
ら
な
け

れ
ば
、
実
行
に
結
び
つ
か
な
い
と
考
え

ま
し
た
。こ
の
策
定
作
業
が
何
よ
り
苦

労
し
ま
し
た
が
、
決
め
た
後
の
浸
透
度

は
速
く
、
ス
タ
ッ
フ
同
士
で
Ｉ
Ｐ
Ｓ
を

使
っ
た
会
話
が
自
然
と
生
ま
れ
て
い

る
の
を
見
る
と
、
苦
労
の
甲
斐
が
あ
っ

た
と
思
っ
て
い
ま
す
」と
話
す
。２
つ
目

は
、表
彰
に
お
け
る
工
夫
。毎
月
開
催
す

る
店
長
会
に
お
い
て
、
顧
客
か
ら
の
感

謝
の
コ
メ
ン
ト
や
ク
レ
ー
ム
な
ど
を
集

め
、Ｉ
Ｐ
Ｓ
の
ど
の
要
素
に
該
当
す
る

の
か
分
類
し
た
り
、
成
功
点
や
改
善
点

を
議
論
し
合
う
。そ
し
て
、そ
の
中
で
Ｉ

Ｐ
Ｓ
を
基
準
に
審
査
を
行
い
、
特
に
優

秀
な
接
客
事
例
に
対
し
て
「
ホ
ス
ピ
タ

リ
テ
ィ
賞
」を
授
与
す
る
。ま
た
、
３
つ

目
は
、Ｉ
Ｐ
Ｓ
と
い
う
言
葉
を
積
極
的

に
使
う
こ
と
。Ｉ
Ｐ
Ｓ
を
共
通
言
語
と

し
て
会
話
で
用
い
、
浸
透
を
図
っ
て
い

く
の
が
狙
い
だ
。

　

Ｉ
Ｐ
Ｓ
を
現
場
の
ス
タ
ッ
フ
ま
で
落

と
し
込
み
、
成
果
に
結
び
つ
け
る
た
め

に
、Ｉ
Ｐ
Ｓ
に
沿
っ
た
自
発
的
な
ホ
ス

ピ
タ
リ
テ
ィ
を
習
慣
づ
け
る
『
ク
セ
付

け（
図
表
２
）』も
実
施
し
て
い
る
。そ
の

一
例
と
し
て
、
毎
年
ロ
ー
ル
プ
レ
イ
ン

グ
大
会
を
開
催
。３
回
目
と
な
る
２
０

１
３
年
度
の
参
加
者
は
2
5
1
人
。ス

タ
ッ
フ
の
４
人
に
１
人
が
参
加
す
る
よ

う
に
な
っ
て
い
る
。「
Ｉ
Ｐ
Ｓ
を
審
査
基

準
と
す
る
こ
と
で
、
ス
タ
ッ
フ
の
行
動

を
そ
こ
に
集
約
さ
せ
て
い
く
こ
と
が
で

き
ま
し
た
。10
年
も
の
間
、顧
客
に
感
動

し
て
い
た
だ
く
た
め
に
ど
の
よ
う
に
動

い
た
ら
良
い
か
分
か
ら
な
か
っ
た
も
の

が
、Ｉ
Ｐ
Ｓ
の
設
定
以
降
は
1
年
程
度

で
そ
れ
を
一
人
ひ
と
り
が
整
理
で
き
、

動
け
る
よ
う
に
な
っ
て
き
た
の
は
、
大

き
な
価
値
で
す
」と
上
野
氏
は
語
る
。

　

参
加
を
促
す
施
策
は
、
受
賞
者
を
と

に
か
く
褒
め
る
こ
と
。受
賞
者
を
店
長

会
に
招
い
て
社
長
か
ら
表
彰
し
た
り
、

時
に
は
研
修
で
講
師
と
し
て
登
壇
し

て
も
ら
う
こ
と
も
あ
る
。「
参
加
意
識

を
も
っ
て
積
極
的
に
ロ
ー
ル
プ
レ
イ
ン

グ
に
取
り
組
み
、
お
客
さ
ま
を
満
足
さ

せ
、
会
社
に
認
め
ら
れ
る
ス
タ
ッ
フ
の

姿
を
皆
の
前
に
示
す
こ
と
で
、
努
力
し

た
人
の
社
員
満
足
度
を
高
め
る
ほ
か
、

社
員
全
体
に
企
業
の
評
価
軸
を
理
解
し

て
も
ら
う
機
会
に
し
て
い
ま
す
」と
、研

修
を
担
当
す
る
ゾ
フ
教
育
部 

マ
ネ
ー

ジ
ャ
ー
の
関
田
誠
氏
は
説
明
す
る
。

　

さ
ら
に
、
I
P
S
を
現
場
に
落
と
し

込
む
『
サ
ポ
ー
ト
（
図
表
３
）』
の
た
め

に
、
店
長
に
向
け
た
研
修
を
実
施
。10
名

ほ
ど
の
グ
ル
ー
プ
で
ケ
ー
ス
ス
タ
デ
ィ

を
通
し
て
I
P
S
を
議
論
し
、
店
舗
で

も
ス
タ
ッ
フ
と
I
P
S
に
つ
い
て
話
し

合
え
る
よ
う
バ
ッ
ク
ア
ッ
プ
し
て
い
る
。

　

こ
う
し
た
取
り
組
み
を
通
じ
て
、
顧

客
か
ら
の
感
謝
コ
メ
ン
ト
が
少
し
ず
つ

増
加
。２
０
１
３
年
９
月
時
点
で
44
件

に
上
っ
て
い
る
。半
数
弱
の
店
舗
で
、年

１
回
は
顧
客
か
ら
の
感
謝
エ
ピ
ソ
ー
ド

が
生
ま
れ
る
よ
う
に
な
っ
た
。ま
た
、リ

ピ
ー
タ
ー
率
も
着
実
に
伸
長
。前
年
比

を
上
回
る
成
果
を
出
し
続
け
て
い
る
。

M
S
で
も
毎
月
、
好
ス
コ
ア
を
維
持
で

き
る
よ
う
に
な
り
、
ク
オ
リ
テ
ィ
サ
ー

ビ
ス
・
フ
ォ
ー
ラ
ム
に
も
選
出
さ
れ
た
。

顧
客
に
喜
ん
で
も
ら
う
こ
と
で
心
が
通

い
、互
い
に
満
足
を
共
有
し
合
え
る
。そ

ん
な
環
境
が
整
い
つ
つ
あ
る
。

㈱M
S&
C
onsulting

常
務
執
行
役
員 

渋
谷 

行
秀
よ
り

　

ゾ
フ
様
は
、
行
動
指
針
に
独
自
の
優

先
順
位
を
つ
け
て
い
ら
っ
し
ゃ
る
こ

と
が
素
晴
ら
し
い
と
思
い
ま
し
た
。特

に
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
を
無
関
心
と
興

味
共
感
と
い
う
軸
に
ま
と
め
ら
れ
て

い
る
点
は
さ
す
が
で
す
（
図
B
）。第
一

に
「Interest

」、
お
客
さ
ま
に
関
心
を

も
つ
と
い
う
こ
と
を
優
先
さ
れ
て
い
ま

す
。そ
れ
が
な
け
れ
ば
大
満
足
が
あ
っ

て
も
感
動
は
あ
り
ま
せ
ん
。私
も
何
度

か
ゾ
フ
様
の
研
修
に
お
邪
魔
し
て
い
ま

す
が
、
一
人
ひ
と
り
が
主
体
性
を
も
っ

て
参
加
さ
れ
て
い
る
の
で
、
見
て
い
て

こ
ち
ら
ま
で
楽
し
く
な
り
ま
す
。そ
の

精
神
が
ゾ
フ
様
の
改
善
活
動
を
下
支
え

し
て
い
る
の
だ
と
思
い
ま
す
。

接客ロールプレイングの徹底実行
・自社ロープレ大会の開催（年1回、2011年～）
・商業施設のロープレ大会に積極参加

接客ロールプレイングコンテスト：
参加者数の推移
2011年：102名→2012年：181名
→2013年：251名
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