
頑張ってほしいスタッフ欄に書かれた
人に言葉を選んで内容を伝える

店舗ミーティングで対策を
決定し、本部へ報告

１

2

3

4

全スタッフ➡５日以内に気づきコメント提出

社員➡アンサーコメントを投稿

160点以下➡

店長➡

飲食業株式会社オフィスタナカ

「ルールづくり」で顧客満足度10ポイントアップ

覆面調査導入時、本部の役割とは？

台・東
京・名
古
屋
で「
長
崎
五
島
列
島

居
酒
屋
つ
ば
き
庵
」「
九
州
三
昧
ま
ん

ぞ
う
」な
ど
15
店
舗
を
展
開
す
る
株
式
会
社
オ

フ
ィ
ス
タ
ナ
カ
。創
業
か
ら
9
年
で
15
店
舗
を
出

店
と
急
成
長
す
る
中
で
店
舗
の
品
質
管
理
が
難

し
く
な
っ
て
き
た
同
社
は
、覆
面
調
査
を
導
入
。

顧
客
満
足
度
が
10
ポ
イ
ン
ト
も
高
ま
っ
た
と
い

う
。こ
の
成
果
を
生
み
出
し
た
本
部
の
取
り
組

み
に
つ
い
て
、取
締
役
副
社
長
福
山
剛
氏
、東
京

エ
リ
ア
統
括
店
長
平
野
順
弘
氏
に
伺
っ
た
。

M
S（
※
）の
導
入
を
決
め
た
の
は
な
ぜ
で
す
か
？

社
長
、副
社
長
、統
括
店
長
の
３
名
で
15
店
舗
を

見
て
い
た
の
で
す
が
、管
理
で
き
る
許
容
量
を
超

え
て
き
て
い
ま
し
た
。そ
こ
で
、自
分
達
が
店
舗

に
い
な
い
時
に
何
が
起
こ
っ
て
い
る
の
か
、実
際
の

と
こ
ろ
を
知
る
た
め
に
導
入
を
決
め
ま
し
た
。ま

た
数
あ
る
覆
面
調
査
の
中
か
ら
Ｍ
Ｓ
を
選
ん
だ

理
由
は
、コ
メ
ン
ト
設
問
の
質
で
す
。選
択
制
の
設

問
よ
り
お
客
さ
ま
の
気
持
ち
が
1
番
伝
わ
って
き

ま
す
。現
場
に
落
と
し
込
む
な
ら
こ
れ
か
な
と
。

現
場
の
M
S
利
用
率
が
高
い
で
す
ね
。ポ
イ
ン
ト
は
何

で
す
か
？

「
気
づ
き
コ
メ
ン
ト
」を
ル
ー
ル
に
し
た
こ
と
が
大

き
か
っ
た
で
す
。調
査
が
届
く
と
ス
タ
ッ
フ
全
員

の
携
帯
に
通
知
が
届
き
ま
す
が
、そ
こ
か
ら
5

日
以
内
に
気
づ
き
コ
メ
ン
ト
を
提
出
が
ル
ー
ル
で

す（
図
表
1
）。ま
た
、社
員
は
提
出
さ
れ
た
コ
メ

ン
ト
に
ア
ン
サ
ー
コ
メ
ン
ト
を
し
な
け
れ
ば
な
り

ま
せ
ん（
図
表
２
）。こ
の
ル
ー
ル
が
あ
る
こ
と
で
、

全
社
員
、月
1
回
は
ま
わ
り
に
公
開
す
る
形
で

発
言
し
な
け
れ
ば
な
り
ま
せ
ん
。み
ん
な
が
見

て
い
る
場
で
言
っ
た
こ
と
は
実
行
度
が
高
ま
り
ま

す
。社
員
の
育
成
が
間
に
合
っ
て
い
な
い
現
状
が

あ
り
ま
す
の
で
、恥
ず
か
し
な
が
ら
そ
こ
を
狙
っ

て
い
ま
す
。

「
気
づ
き
提
出
数
」と「
M
S
点
数
」に
相
関
が
あ
り
ま

す（
図
表
３
）。気
づ
き
コ
メ
ン
ト
活
用
の
ポ
イ
ン
ト
は

何
で
し
ょ
う
か
。

当
初
は
、最
初
に
提
出
し
た
ス
タ
ッ
フ
が
書
い
た

こ
と
を
他
の
ス
タ
ッ
フ
が
真
似
し
て
い
る
ケ
ー
ス

が
見
受
け
ら
れ
ま
し
た
。そ
こ
で
、1
番
最
後
の

記
入
欄
を
、「
結
果
を
受
け
て
何
を
す
る
か
？
」

か
ら「
結
果
を
受
け
て
自
分
は
何
を
す
る
か
？
」

に
変
更
し
た
と
こ
ろ
、本
人
の
課
題
が
出
て
く
る

よ
う
に
な
り
ま
し
た
。

そ
の
他
に
も
M
S
活
用
の
ル
ー
ル
が
あ
り
ま
す
か
？

点
数
が
1
6
0
点
以
下
だ
っ
た
時
は
、ミ
ー
テ
ィ

ン
グ
で
対
策
を
決
め
本
部
に
報
告
す
る
こ
と
が

ル
ー
ル
で
す
。的
を
射
て
い
な
い
対
策
が
出
て
き

が
ち
な
店
舗
に
は
本
部
が
出
向
い
て
サ
ポ
ー
ト

を
す
る
こ
と
も
あ
り
ま
す
。

ま
た
、設
問「
頑
張
っ
て
ほ
し
い
ス
タ
ッ
フ
」に
書
か

れ
た
内
容
は
社
員
だ
け
が
閲
覧
可
能
で
、内
容

は
店
長
が
言
葉
を
選
ん
で
本
人
に
伝
え
、結
果

を
本
部
に
報
告
す
る
ル
ー
ル
。怠
け
て
い
る
子
は

積
極
的
な
接
客
は
し
な
い
の
で
書
か
れ
る
こ
と

は
な
く
、書
か
れ
る
の
は一
生
懸
命
や
っ
て
い
る
け

ど
や
れ
な
か
っ
た
子
、可
能
性
の
あ
る
子
だ
か
ら

こ
そ
、あ
え
て
ル
ー
ル
化
し
ま
し
た
。

M
S
活
用
に
お
い
て
本
部
の
役
割
は
何
で
す
か
？

「
ル
ー
ル
づ
く
り
」と「
追
っ
か
け
」が
役
割
で
す
。

覆
面
調
査
の
結
果
を
見
ら
れ
る
携
帯
ア
プ
リ

「
M
S
ナ
ビ
」の
管
理
画
面
で「
気
づ
き
数
」を

確
認
し
て
、や
っ
て
い
な
い
店
長
に
は
や
る
よ
う
に

と
説
得
し
て
い
ま
す
。管
理
し
な
い
と
Ｍ
Ｓ
活
用

度
は
下
が
る
と
思
い
ま
す
。ま
た
、「
輝
い
て
い
る

ス
タ
ッ
フ
」と
い
う
設
問
に
書
か
れ
た
ス
タ
ッ
フ
に

は
５
０
０
０
円
の
報
奨
金
を
出
し
て
い
ま
す（
図

表
４
）。社
員
は
や
る
こ
と
が
沢
山
あ
り
ま
す
の

で
、少
し
で
も
本
部
か
ら
の
発
信
で
ア
ル
バ
イ
ト

さ
ん
が
動
く
よ
う
に
し
た
い
と
考
え
て
い
ま
す
。

こ
こ
ま
で
利
用
率
を
高
め
る
た
め
の
ル
ー
ル
設
定
に

つ
い
て
お
伺
い
し
ま
し
た
。「
実
行
の
質
」を
高
め
る
た

め
に
も
何
か
さ
れ
て
い
ま
す
か
？

1
年
半
の
M
S
調
査
か
ら
全
体
的
な
課
題
を

発
見
す
る
こ
と
が
で
き
る
の
は
僕
ら
で
す
。調

査
デ
ー
タ
を
分
析
し
て
み
る
と
、料
理
は
美
味
し

く
、接
客
が
課
題
だ
と
わ
か
り
ま
し
た
。そ
こ
で

店
長
に
、『
レ
ジ
や
パ
ソ
コ
ン
前
に
い
る
の
で
は
な
く

接
客
に
出
て
模
範
を
示
し
な
さ
い
』と
通
達
を

出
し
ま
し
た
。こ
の
対
策
は
効
果
が
あ
っ
た
と
思

い
ま
す
。

Ｍ
Ｓ
の
活
用
は
全
て
携
帯
ア
プ
リ「
Ｍ
Ｓ
ナ
ビ
」で
行

わ
れ
て
い
ま
す
ね
。最
初
に
全
従
業
員
に
ダ
ウ
ン
ロ
ー

ド
し
て
も
ら
う
必
要
が
あ
り
ま
す
が
ど
の
よ
う
な
流

れ
で
進
め
た
の
で
す
か
？

社
員
に
は
全
員
が
集
ま
る
研
修
の
時
に
、そ
の
場

で
ダ
ウ
ン
ロ
ー
ド
し
て
も
ら
い
ま
し
た
。ス
タ
ッ
フ

に
つい
て
は
、ダ
ウ
ン
ロ
ー
ド
完
了・未
完
了
を
表
に

し
て
管
理
し
て
、著
し
く
遅
い
店
舗
に
は
電
話
で

確
認
し
ま
し
た
。当
社
は
シ
フ
ト
管
理
な
ど
も
ア

プ
リ
を
使
っ
て
い
る
の
で
ダ
ウ
ン
ロ
ー
ド
が
完
了
す

れ
ば
後
は
ス
ム
ー
ズ
で
し
た
。

最
初
か
ら
紙
で
は
な
く
ア
プ
リ
で
Ｍ
Ｓ
を
活
用
さ
れ

て
い
ま
す
が
、紙
と
ア
プ
リ
、違
い
は
あ
り
ま
す
か
？

ス
ピ
ー
ド
感
で
す
。紙
だ
と
、レ
ポ
ー
ト
が
あ
が
っ

て
き
た
翌
々
月
で
の
対
策
実
行
に
な
っ
て
し
ま
っ

て
い
た
と
思
い
ま
す
。携
帯
ア
プ
リ
な
ら
、調
査

の
翌
日
に
は
、「
見
た
？
」と
店
舗
で
意
見
交
換

が
始
ま
っ
て
い
ま
す
し
、課
題
に
対
す
る
取
り
組

み
も
タ
イ
ム
リ
ー
に
で
き
て
い
る
と
思
い
ま
す
。

仙

【図表４】ＭＳナビの広報機能を使って「輝きスタッフ」を発表【図表３】気づき提出数とＭＳ点数

【図表１】ＭＳ活用ルール 【図表２】気づきコメントのルール化
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覆面調査の結果を見られるアプリ「ＭＳナビ」により、印刷や回覧
の手間がなくなりスピーディに全スタッフが結果を把握できるよ
うに。「輝きスタッフ」や「気づきコメント」の機能によりスタッフ同
士のコミュニケーション向上にもなる（画像はサンプルです）。
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