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株
式
会
社
J
R
長
崎
シ
テ
ィ

C
S
・
業
績
ア
ッ
プ
の
秘
訣
は

チ
ー
ム
力
を
上
げ
る
凡
事
徹
底

〜
楽
し
く
凡
事
を
続
け
る
方
法
と
は
〜

当
社
の
研
修
プ
ロ
グ
ラ
ム
を
導
入
い
た
だ
い
た
決
め

手
は
何
で
し
ょ
う
か
？

藤
安
氏
：
コ
ン
ペ
形
式
で
複
数
の
会
社
を
検
討

さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
し
た
が
、テ
ナ
ン
ト
の
Ｃ
Ｓ

調
査
だ
け
で
な
く
、研
修
プ
ロ
グ
ラ
ム
の
設
計
〜

研
修
講
師
、月
次
報
告
書
の
設
計
ま
で
ト
ー
タ

ル
で
ご
支
援
い
た
だ
け
る
、と
い
う
お
話
を
伺
い

M
S&
Consulting

さ
ん
に
決
め
ま
し
た
。導
入

し
て
も
う
６
年
目
に
な
り
ま
す
ね
。

昨
年
1
年
間
取
り
組
ま
れ
た
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
の
概
要

と
成
果
を
教
え
て
く
だ
さ
い
。

藤
安
氏
：
２
０
１
８
年
４
月
に
、お
客
さ
ま
に
選

ば
れ
続
け
る
S
C
と
な
る
た
め
に
、〝
お
も
て
な

し
の
基
本
を
徹
底
〞し
、〝
具
体
的
な
目
標
を
定

め
て
1
年
間
や
り
き
る
こ
と
を
目
指
す
〞こ
と
を

目
的
と
し
た「
凡
事
徹
底
」と
い
う
共
通
言
語
を

つ
く
り
ま
し
た
。こ
の
凡
事
徹
底
を
テ
ナ
ン
ト
に

浸
透
さ
せ
る
た
め
、MS&

C
onsulting

さ
ん
に

研
修
プ
ロ
グ
ラ
ム（
表・左
）を
設
計
し
て
い
た
だ

き
、店
長
の
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
力
向
上
と
、マ
ネ
ジ
メ
ン

ト
の
仕
組
み
づ
く
り
を
目
的
と
し
た
年
3
回
の

「
店
長
研
修
」だ
け
で
な
く
、毎
月
の「
店
長
会
」

で
年
4
回
お
も
て
な
し
の
徹
底
度
を
定
期
確
認

す
る
た
め
に
、1
テ
ナ
ン
ト
に
つ
き
年
6
回
の
Ｃ

Ｓ
調
査
や
、Ｃ
Ｓ
調
査
後
の
店
長
面
談
、ス
タ
ッ

フ・リ
ー
ダ
ー
な
ど
階
層
別
の「
ス
キ
ル
研
修
」な

ど
を
実
施
し
ま
し
た
。

横
山
氏
：
初
め
の
３
カ
月
は
、凡

事
と
は
何
か
？
と
い
う
こ
と
を
言

い
続
け
ま
し
た
。１
回
目
の
店
長

研
修
で
凡
事
徹
底
の
具
体
的
な

目
標
を
設
定
し
た
後
、そ
の
後
の

研
修
、月
次
報
告
会
、店
長
会
、面

談
な
ど
、さ
ま
ざ
ま
な
場
面
で
、

確
認・共
有・メ
ン
テ
ナ
ン
ス
を
行

い
、凡
事
の
精
度
を
上
げ
て
き
ま

し
た
。毎
月
、様
々
な
場
面
で「
凡

事
徹
底
」と
い
う
言
葉
を
出
す
こ

と
に
よ
っ
て
テ
ナ
ン
ト
に
浸
透
さ

せ
、や
ら
な
い
と
い
け
な
い
、と
い
う

空
気
を
つ
く
って
い
き
ま
し
た
。

①
凡
事
徹
底
」の
活
動
に
よ
り
、

「
チ
ー
ム
力
」が
ア
ッ
プ

横
山
氏
：
以
前
は「
挨
拶
を
徹
底

し
よ
う
」と
いっ
た
漠
然
と
し
た
目

標
で
し
た
が
、凡
事
徹
底
を
掲
げ

る
よ
う
に
なって
か
ら
は
、「
１
日
５

人
に
挨
拶
を
し
よ
う
」と
いっ
た
よ

う
に
、よ
り
具
体
的
な
目
標
に
落

と
し
込
む
よ
う
に
し
ま
し
た
。

E
C
サ
イ
ト
と
の
競
争
に
加
え
、働
き
手
の
不
足
に
よ
り
、シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
セ
ン
タ
ー（
以
下
、

S
C
）を
取
り
巻
く
経
営
環
境
は
厳
し
く
な
っ
て
い
る
。そ
う
し
た
中
、ア
ミ
ュ
プ
ラ
ザ
長

崎
は
、顧
客
満
足
度
調
査「
ミ
ス
テ
リ
ー
シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
リ
サ
ー
チ（
以
下
、C
S
調
査
）」を
活
用

し
た
研
修
プ
ロ
グ
ラ
ム
に
よ
り
、チ
ー
ム
力
が
向
上
し
、C
S
・
業
績
ア
ッ
プ
に
成
功
し
て
い
る

と
い
う
。株
式
会
社
J
R
長
崎
シ
テ
ィ
営
業
部
営
業
企
画
課
長
兼
販
売
促
進
課
長
兼
サ
ー
ビ

ス
推
進
室
長
藤
安
得
博
氏
と
営
業
部
サ
ー
ビ
ス
推
進
室
横
山
香
織
氏
に
お
話
を
伺
っ
た
。

おもてなしの徹底度を定期的に確認するために、顧客満足度覆面調
査「ミステリーショッピングリサーチ」を行い、スタッフ・リーダーなど
階層別に「スキル研修」などを実施した（写真は研修の様子）。
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2018年
研修プログラム

店長必修研修
（凡事マネジメント）

４月 ５月 ６月 ７月 ８月 ９月 10月 11月 12月 １月 ２月 ３月

凡事
確認

凡事
設定

凡事
確認

凡事
確認

メンテ
ナンス

メンテ
ナンス

年間
振返り店長会

CS調査

スタッフ向け
おもてなし基本研修

リーダーシップ研修
（参加店舗のみES診断）

インバウンド研修

報告 店長
面談

店長
面談報告消費者調査

（1店舗3調査） セルフチェック

スタッフ
研修

スタッフ
研修

スタッフ
研修

スタッフ
研修

リーダー
研修

インバウンド
研修

プロ調査
（1店舗1調査）

③ おもてなし、スキルを学ぶ機会の創出

① 店長のマネジメント力＋マネジメントの仕組みづくり

② 客観的に「おもてなしの基本」の徹底度を定期確認
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凡事徹底プログラム

取
材
▼
加
地 

義
太
郎  

君
島 

大
介   

文
▼
宮
本
紗
和

研修で設定した凡事を「店長会」
「月次報告書」「面談」など、さまざま
な場面で確認・共有・メンテナンス
する（凡事の精度を上げる）。画像は
店長会の様子。

売上・CS集約データ

「売上・CS集約データ（図表・右）」は、CS調査結果、施設・自店舗の
年間の売上情報、自店舗の凡事情報を一目で把握できる。下は「売
上・CS集約データ」の掲載内容と活用方法

　

例
え
ば
、タ
ピ
オ
カ
ド
リ
ン
ク
を
販
売
す
る
お

店
で
は
、お
客
さ
ま
か
ら
聞
か
れ
る
こ
と
や
、お

す
す
め
商
品
の
説
明
な
ど
が
で
き
る
よ
う
に
、

シ
ョ
ー
ト
ロ
ー
プ
レ
を
し
て
い
ま
す
。手
が
空
い
た

時
間
に
店
長
が
突
然
質
問
を
す
る
と
い
う
も
の

で
、１
人
に
対
し
て
５
〜
６
回
聞
く
と
完
璧
に
答

え
ら
れ
る
よ
う
に
な
る
た
め
、ス
タ
ッ
フ
の
自
信
に

つ
な
が
り
、売
り
上
げ
も
伸
び
ま
し
た
。手
が
空

い
た
時
間
30
秒
ほ
ど
で
で
き
、成
果
が
見
え
や
す

く
、続
け
や
す
い
も
の
を
凡
事
に
設
定
し
た
こ
と

が
成
功
要
因
だ
っ
た
よ
う
で
す
。

　

こ
の
よ
う
に
、店
長
だ
け
の
目
標
か
ら
チ
ー
ム

で
行
う
目
標
へ
と
変
化
し
て
いっ
た
こ
と
は
大
き

な
成
果
で
す
。

②
ス
タ
ッ
フ
を
動
か
す「
ア
イ
テ
ム
」を
用
意
す
る

横
山
氏
：
開
業
時
か
ら
ず
っ
と
、地
方
の
S
C

に
お
け
る
強
み
は「
チ
ー
ム
力
」だ
と
考
え
て
い

ま
す
。私
た
ち
は
、本
部
か
ら
そ
れ
ぞ
れ
離
れ
た

立
地
で
テ
ナ
ン
ト
を
預
か
ら
せ
て
い
た
だ
い
て
い

る
身
と
し
て
、テ
ナ
ン
ト
の
営
業
部
長
や
販
促
部

長
の
役
割
を
担
う
思
い
で
、テ
ナ
ン
ト
と
コ
ミ
ュニ

ケ
ー
シ
ョ
ン
を
と
り
た
い
と
考
え
、取
り
組
ん
で

い
ま
す
。

　

例
え
ば
、当
S
C
の
イ
ベ
ン
ト
ス
ペ
ー
ス
で
開
催

し
た
集
客
力
の
高
い
ア
イ
ス
ク
リ
ー
ム
お
取
り
寄

せ
イ
ベ
ン
ト「
ア
イ
ス
ク
リ
ー
ム
万
博
」を
全
店
で

お
す
す
め
す
る
た
め「
ま
ず
は
店
長
が
あ
い
ぱ
く

を
体
験
す
る
」と
い
う
共
通
の
凡
事
を
設
定
し

ま
し
た
。そ
の
際
に
、ク
ー
ポ
ン
を
テ
ナ
ン
ト
向
け

に
１
、８
０
０
枚
用
意
し
、凡
事
徹
底
の
イ
ン
セ
ン

テ
ィ
ブ
と
し
て
ス
タ
ッ
フ
に
配
布
し
て
も
ら
え
る

よ
う
店
長
に
配
布
し
ま
し
た
。す
る
と
、凡
事
徹

底
を
取
り
組
め
て
い
な
い
よ
う
な
テ
ナ
ン
ト
の
ス

タ
ッ
フ
に
も「
イ
ベ
ン
ト
に
行
き
ま
し
た
か
？
」と

軽
い
ノ
リ
で
話
し
か
け
る
こ
と
が
で
き
、そ
こ
か

ら
凡
事
の
話
に
持
って
い
き
や
す
か
っ
た
で
す
。

藤
安
氏
：
店
長
も「
ク
ー
ポ
ン
あ
る
か
ら
み
ん
な

も
凡
事
や
ろ
う
」と
言
い
や
す
か
っ
た
よ
う
で
す
。

い
く
ら
研
修
を
し
て
も
、店
長
で
止
ま
って
い
て
は

意
味
が
な
い
の
で
。こ
の
施
策
に
よ
っ
て
、ス
タ
ッ
フ

と
話
す
き
っ
か
け
が
で
き
、最
終
的
に
6
0
0
人

が
凡
事
徹
底
に
取
り
組
む
こ
と
が
で
き
ま
し
た
。

③
チ
ー
ム
力
向
上
が「
売
上
向
上
」に
つ
な
が
っ
た

藤
安
氏
：
目
標
を
き
ち
ん
と
立
て
、凡
事
徹
底

を
き
っ
か
け
に
コ
ミ
ュニ
ケ
ー
シ
ョン
を
図
れ
て
い
る

テ
ナ
ン
ト
は
、売
り
上
げ
が
伸
び
て
い
ま
す
。つ
ま

り
、売
り
上
げ
に
つ
な
が
る
C
S
活
動
を
す
る
た

め
に
は
凡
事
徹
底
が
重
要
で
す
。

　

凡
事
徹
底
が
で
き
て
い
る
か
ど
う
か
は
、ア
ル

バ
イ
ト
ス
タ
ッ
フ
に
聞
け
ば一
発
で
わ
か
り
ま
す
。

凡
事
を
す
ぐ
に
答
え
ら
れ
れ
ば
、テ
ナ
ン
ト
の
中

で
目
標
が
定
め
ら
れ
て
い
て
、そ
の
情
報
が
全
ス

タ
ッ
フ
に
浸
透
し
て
い
る
と
い
う
こ
と
で
す
。

　

凡
事
を
知
ら
な
い
ア
ル
バ
イ
ト
ス
タ
ッ
フ
が
い
る

と
き
は「
店
長
に
聞
い
て
み
よ
う
」と
言
う
と
、店

長
が
ア
ル
バ
イ
ト
ス
タ
ッフ
に
共
有
す
る
よ
う
に
な

り
、凡
事
を
誰
で
も
答
え
ら
れ
る
よ
う
に
な
って
い

き
ま
す
。他
の
S
C
で
は
珍
し
い
か
も
し
れ
ま
せ

ん
が
、こ
の
よ
う
に
デ
ィ
ベ
ロッ
パ
ー
が
ア
ル
バ
イ
ト

に
ま
で
踏
み
込
ん
で
コ
ミ
ュニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
と
る

こ
と
で
、売
り
上
げ
は
上
が
り
ま
す
。

横
山
氏
：M
S&
Consulting

さ
ん
か
ら
い
た
だ

く「
売
上・C
S
集
約
デ
ー
タ（
表・上
）」は
、一
枚

で
両
方
を
見
る
こ
と
が
で
き
、ス
タ
ッ
フ
に
も
凡

事
徹
底
の
活
動
が
売
り
上
げ
に
つ
な
が
っ
て
い
る

こ
と
が
よ
り
分
か
り
や
す
く
伝
え
ら
れ
る
よ
う

に
な
り
ま
し
た
。

「
凡
事
徹
底
」が
共
通
言
語
と
な
り
、マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
に

変
化
は
あ
り
ま
し
た
か
？ 

藤
安
氏
：
デ
ィ
ベ
ロッ
パ
ー
の
役
目
は
、既
存
店
の

売
り
上
げ
ア
ッ
プ
を
サ
ポ
ー
ト
す
る
こ
と
だ
と

思
っ
て
い
ま
す
。数
字
を
見
て
お
か
し
い
な
、と
わ

か
る
の
に
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
す
る
機
会
が
年
に
1
回

だ
け
の
面
談
で
は
遅
す
ぎ
ま
す
よ
ね
。そ
の
遠
慮

が
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
の
遅
さ
に
つ
な
が
り
ま
す
。そ
の

た
め
、「
叱
ら
な
い
と
い
け
な
い
と
き
は
叱
る
」と

い
う
コ
ミ
ュニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
も
大
事
だ
と
考
え
て
い

ま
す
。

　

ア
ミュプ
ラ
ザ
長
崎
と
し
て
の一体
感
を
出
す
た

め
に
は
、バ
ー
ゲ
ン
の
日
を
統
一し
な
い
と
お
客
さ

ま
の
信
頼
を
失
い
か
ね
ま
せ
ん
。で
す
の
で
、セ
ー

ル
を
勝
手
に
行
な
う
テ
ナ
ン
ト
に
対
し
て
は「
ル
ー

ル
を
守
っ
て
く
だ
さ
い
」と
厳
し
く
言
え
る
関
係

性
が
重
要
で
す
。叱
れ
る
か
ら
こ
そ
規
律
が
生
ま

れ
、一体
感
も
生
ま
れ
る
、と
考
え
て
い
ま
す
。凡

事
徹
底
の
活
動
が
浸
透
し
た
こ
と
で
、こ
れ
ま
で

テ
ナ
ン
ト
に
言
い
に
く
か
っ
た
こ
と
も
言
え
る
よ

う
に
なっ
た
の
は
大
き
な
メ
リ
ッ
ト
で
し
た
。

テ
ナ
ン
ト
本
部
の
巻
き
込
み
に
も
力
を
入
れ
て
い
る
そ

う
で
す
ね
。

藤
安
氏
：
は
い
。契
約
更
改
や
展
示
会
な
ど
で

会
う
際
に
、テ
ナ
ン
ト
本
部
の
方
に
も
凡
事
活
動

を
ア
ピ
ー
ル
し
て
い
ま
す
。お
店
が
設
定
し
て
い
る

凡
事
と
、テ
ナ
ン
ト
本
部
の
方
た
ち
が
与
え
て
い

る
課
題
が
異
な
る
こ
と
が
あ
り
ま
す
。こ
の
よ
う

に
、現
場
の
悩
み
と
本
部
が
思
って
い
る
こ
と
が
か

け
離
れ
て
い
る
際
、私
た
ち
が
話
を
す
る
こ
と
で
、

テ
ナ
ン
ト
本
部
側
が
合
わ
せ
て
く
れ
る
こ
と
が
あ

り
ま
す
。で
き
る
だ
け
一つ
に
集
中
で
き
る
よ
う
に

し
て
あ
げ
た
い
と
考
え
て
い
ま
す
。

２
年
目
を
迎
え
、「
共
通
凡
事
」と
い
う
言
葉
も
生
ま
れ

た
そ
う
で
す
ね
。

横
山
氏
：
２
年
目
を
迎
え
、各
店
舗
の
凡
事
活

動
を
ア
ミ
ュプ
ラ
ザ
長
崎
全
体
に
拡
げ
る
活
動
を

始
め
ま
し
た
。具
体
的
に
は
、店
長
会
で
各
テ
ナ

ン
ト
が
毎
月
、前
月
の
凡
事
に
つ
い
て
振
り
返
り

を
し
て
い
ま
す
。同
じ
S
C
の
中
で
商
売
を
し
て

い
る
と
、同
じ
よ
う
な
悩
み
が
あ
り
、良
い
こ
と
も

悪
い
こ
と
も
共
有
す
る
こ
と
で
、自
分
た
ち
を
客

観
的
に
見
る
こ
と
が
で
き
、横
の
つ
な
が
り
も
生

ま
れ
て
い
る
よ
う
で
す
。こ
の
よ
う
な
取
り
組
み

を
通
し
て
、今
で
は
１
７
０
店
舗
中
約
８
割
が
凡

事
徹
底
に
取
り
組
む
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。こ
の

プ
ロ
ジ
ェク
ト
の
位
置
付
け
が
だ
い
ぶ
上
が
っ
て
き

た
こ
と
も
実
感
で
き
、大
変
嬉
し
く
思
っ
て
い
ま

す
。

凡事の好事例
共有・確認

ＣＳ調査フィードバック
凡事の確認・相談

店長会

店舗面談

凡事メンテナンス

凡事メンテナンス

ブラッシュアップブラッシュアップ

ブラッシュアップブラッシュアップ

研 修

研 修

凡事の確認
凡事の再設定

凡事の確認

●●店：10月度月報

月 報

店長会

凡事を決定
計画作成

凡事の確認

●●店：10月度月報

研 修
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自店売上前年比

全館売上前年比

雑貨売上前年比

自店売上
全館客数

年間振り返りシート

2018年4月 5月 6月 7月 8月 9月 10月 11月 12月 2019年1月 2月 3月 4月 5月

人 人 人 人 人 人 人 人 人 人 人 人 人 人

プラス

マイナス

自己評価
内容◎ できた

〇 まあまあできた
△ あまりできなかった
× できなかった

気づき（考察）

印象的な
トピック

スタッフの人数

自店のボンジ

ＣＳ調査（顧客満足度調査）〇月度
モニター Aさん Bさん Cさん
調査日 5/24 5/23 5/26

曜日 金 木 日

 入店時刻 17:45 14:25 12:46

 性別 女性 女性 女性

 年齢 29歳 29歳 41歳

 会計金額 ¥0 ¥0 ¥0

再来店 2:利用するかも 3:是非利用したい 3:是非利用したい

スタッフ対応 2:良かった 3:非常に良かった 2:良かった

雰囲気 2:良かった 3:非常に良かった 2:良かった

入店対応 100% 100% 83%

中間接客 50% 67% 83%

お見送り 17% 83% 100%

基本項目 75% 100% 100%

2018年4月

82%
102%
107%

5月

87%
95%
101%

6月

83%
105%
106%

7月

84%
92%
97%

8月

84%
100%
97%

9月

100%
107%
110%

10月

98%
102%
100%

11月

89%
101%
102%

12月

94%
102%
102%

2019年1月

94%
101%
100%

2月

98%
104%
106%

3月

109%
97%
99%

4月

112%
102%
104%

5月

125%
104%
108%

りシ ト
2018年4月

82%
102%
107%

5月

87%
95%
101%

6月

83%
105%
106%

7月

84%
92%
97%

8月

84%
100%
97%

9月

100%
107%
110%

10月

98%
102%
100%

11月

89%
101%
102%

12月

94%
102%
102%

2019年1月

94%
101%
100%

2月

98%
104%
106%

3月

109%
97%
99%

4月

112%
102%
104%

5月

125%
104%
108%

売上
前年比

全館客数
売上

70%
80%

90%

100%

110%

120%

130%

5月 6月 7月 8月 9月 10月 11月 12月 2019年1月 2月 3月 4月 5月2018年４月

得点(100点満点) 60点 87点 92点

○ ○ △ ○ ◎ ○ ○ ◎ ◎ △ ◎ - ○ -

売
上
前
年
比

レジでのJQ
カード100％
お声掛け+案
内用紙バック
インサート

店内活気だ
し、感じのい
いグリーティ
ング

お客さまの方
を向いて仕
事する！作業
没頭×

店舗活気出
し「お客さま
と会話する」

自社アプリ会
員登録ご案
内１００％実
施。
一人１日３件
目標

強化アイテム
お声掛け
一人一日３
回実施する 

バックヤード
の整理整頓

お客さまへの
商品のメリッ
トを伝える 

カゴ渡し一
人一日10件
する

カゴ渡し一
人一日10件
する

レジ、接客時
に自社アプリ
を紹介する

- 毎朝礼に参
加

レジでのプラ
スにつながる
お声がけをす
る

自店売上前年比
全館売上前年比
雑貨売上前年比
全館客数
自店売上(千円)
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CS調査
結果

施設・自店舗の年間の売上情報
施設の客数情報

自店舗の凡事情報
自店舗情報（自分で記入して気づきを得る)

自店舗情報（自分で記入して気づきを得る)
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