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ま
す
。

　

将
来
的
に
仕
入
れ
が
厳
し
い
状
態
に

な
っ
て
い
く
だ
ろ
う
こ
と
は
以
前
か
ら
予

測
し
て
い
ま
し
た
の
で
、仕
入
れ
の
仕
組

み
作
り
に
つ
い
て
は
早
い
段
階
か
ら
本
気

で
取
り
組
ん
で
き
ま
し
た
。

　

ま
た
、調
味
料
や
食
器・調
理
器
具
の

卸
も
や
っ
て
お
り
、直
営
店
や
加
盟
店
の

出
店
の
際
に
は
出
店
コ
ス
ト
を
抑
え
、最

初
か
ら
差
別
化
さ
れ
た
状
態
で
店
舗
が

ス
タ
ー
ト
で
き
る
よ
う
な
仕
組
み
を
作
っ

て
い
ま
す
。

ス
ト
ロ
ン
グ
ポ
イ
ン
ト
の

消
費
者
へ
の
伝
達
力

松
本
氏（R

ETO
W
N

） 

ま
ず
一つ
目
と
し

て
、せ
っ
か
く
仕
入
れ
た
良
い
素
材
を
し
っ

か
り
し
た
技
術
で
提
供
し
た
い
と
い
う
こ

と
で
、「
飲
食
人
大
学
」を
設
立
し
ま
し

た
。寿
司・焼
き
鳥・ソ
ム
リ
エ
の
３
コ
ー
ス

が
あ
り
ま
す
が
、中
で
も
一
番
力
を
入
れ

て
い
る
の
が
寿
司
コ
ー
ス
で
、「
３
カ
月
で

寿
司
職
人
に
な
る
」こ
と
が
目
標
で
す
。

３
カ
月
と
い
う
期
間
に
つ
い
て
は
当
然
い

ろ
い
ろ
な
ご
意
見
を
い
た
だ
き
ま
す
が
、

社
会
人
が
仕
事
を
休
ん
で
授
業
に
専
念

で
き
る
期
間
と
し
て
こ
れ
以
上
は
難
し
い

だ
ろ
う
と
い
う
こ
と
で
決
め
ま
し
た
。最

初
は
私
た
ち
自
身
も
本
当
に
３
カ
月
で

ど
こ
ま
で
の
技
術
が
身
に
つ
く
か
半
信
半

疑
の
部
分
も
あ
り
ま
し
た
が
、や
っ
て
み

て
わ
か
っ
た
こ
と
は
、３
カ
月
仕
事
を
休
ん

で
来
ら
れ
る
方
は
本
気
だ
と
い
う
こ
と
で

す
。「
飲
食
人
大
学
」の
卒
業
生
と
学
生

だ
け
で
運
営
す
る「
千
陽（
ち
は
る
）」と

い
う
寿
司
店
が
あ
る
の
で
す
が
、去
年
12

月
に
オ
ー
プ
ン
し
た
こ
ち
ら
の
店
舗
が
、

な
ん
と
開
店
後
わ
ず
か
11
カ
月
で
ミ
シ
ュ

ラ
ン
の
ビ
ブ
グ
ル
マ
ン（
リ
ー
ズ
ナ
ブ
ル
な

価
格
帯
で
美
味
し
い
料
理
が
食
べ
ら
れ
る

カ
ジ
ュ
ア
ル
な
レ
ス
ト
ラ
ン
を
指
す
カ
テ
ゴ

リ
）に
選
ば
れ
、最
新
号
に
掲
載
し
て
い
た

だ
い
て
い
ま
す
。運
も
あ
る
と
は
思
い
ま

す
が
、３
カ
月
と
い
う
短
い
期
間
で
あ
っ
て

も
、本
気
で
取
り
組
め
ば
し
っ
か
り
と
し

た
技
術
が
身
に
つ
く
と
い
う
一つ
の
証
明
に

な
っ
た
の
で
は
な
い
か
と
思
って
い
ま
す
。

も
う
一つ
が
、メ
ニュ
ー
デ
ザ
イ
ン
へ
の
こ
だ

わ
り
で
、こ
れ
は
メ
ニュ
ー
デ
ザ
イ
ン
専
門

の
デ
ザ
イ
ン
会
社
、株
式
会
社
ウ
イ
ン
グ
ッ

ド
さ
ん
に
お
願
い
し
て
い
ま
す
。そ
の
時
々

で
お
勧
め
し
た
い
商
品
は
変
わ
っ
て
き
ま

す
が
、そ
れ
を
お
客
さ
ま
に
タ
イ
ム
リ
ー

に
お
伝
え
す
る
た
め
に
、非
常
に
力
に
な
っ

て
い
た
だ
い
て
い
ま
す
。

市
川
氏（
ア
イ・コ
ン
セ
プ
ト
） 

「
キ
ラ
ー

コ
ン
テ
ン
ツ
」と「
サ
ブ
キ
ラ
ー
コ
ン
テ
ン
ツ
」

と
呼
ぶ
二
つ
の
カ
テ
ゴ
リ
の
メ
ニュ
ー
で
グ
ラ

ン
ド
メ
ニュ
ー
を
構
成
し
て
い
る
点
が
、弊

社
の
特
徴
で
す
。

　

ま
ず
キ
ラ
ー
コ
ン
テ
ン
ツ
で
す
が
、こ
れ

は
産
地
感
が
し
っ
か
り
出
て
い
る
よ
う
な

お
客
さ
ま
に
伝
わ
り
や
す
い
商
品
を
、誰

が
ど
う
見
て
も
安
す
ぎ
る
と
い
う
価
格

で
提
供
す
る
メ
ニ
ュ
ー
で
す
。た
と
え
ば

「
漁
師
町
の
刺
身
板
盛
」。刺
身
10
品
を

盛
り
合
わ
せ
て
５
０
０
円
で
提
供
し
て
い

ま
す
。原
価
率
は
独
自
の
仕
入
れ
ル
ー
ト

が
あ
る
弊
社
で
１
１
０
％
、仮
に一
般
の
飲

食
店
さ
ん
が
や
っ
た
ら
原
価
率
２
０
０
％

を
超
え
る
商
品
で
す
。も
う
一つ
の「
特
A

生
う
に
刺
」は
、提
供
価
格
３
０
０
円
。こ

の一
商
品
だ
け
で
デ
ィ
ナ
ー
の
売
上
が
５

倍
に
な
っ
た
、ま
さ
に
キ
ラ
ー
コ
ン
テ
ン
ツ

で
す
。当
初
の
原
価
率
は
１
５
０
％
で
し

た
が
、今
は
さ
ら
に
ウ
ニ
の
価
格
が
上
が
っ

て
い
る
の
で
、原
価
率
２
２
０
％
く
ら
い
に

な
って
い
ま
す
。

　

た
だ
、も
ち
ろ
ん
こ
れ
だ
け
で
は
お
店

が
成
り
立
ち
ま
せ
ん
か
ら
、そ
こ
に
サ

ブ
キ
ラ
ー
コ
ン
テ
ン
ツ
を
組
み
合
わ
せ
ま

す
。こ
れ
は
、ち
ょっ
と
非
日
常
感
の
あ
る

パ
ネ
ル
デ
ィ
ス
カ
ッ
シ
ョ
ン

時
代
に
打
ち
勝
つ「
ス
ト
ー
リ
ー
」
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外
食
業
界
を
取
り
巻
く
環
境

相
崎（M

S&
C
onsulting

） 
ま
ず
、本

日
２
社
様
か
ら
お
話
を
伺
う
に
当
た
って
、

「
外
食
業
界
を
取
り
巻
く
環
境
」と
し
て

３
つ
の
課
題
と
そ
の
影
響
を
挙
げ
さ
せ
て

い
た
だ
き
ま
し
た
。

人
手
不
足
に
よ
る
採
用
の
困
難
化

マ
ー
ケ
ッ
ト
の
縮
小
に
よ
る

さ
ら
な
る
差
別
化
の
必
要
性

食
材
の
高
騰
に
よ
る

商
品
力
・
利
益
率
の
低
下

　

そ
し
て
、こ
れ
ら
３
つ
の
課
題
に
対
抗
す

る
た
め
に
、や
は
り
３
つ
の
キ
ー
ワ
ー
ド
を

準
備
い
た
し
ま
し
た
。

ホ
ン
モ
ノ
を
仕
入
れ
る

〝Buying

〞パ
ワ
ー

ス
ト
ロ
ン
グ
ポ
イ
ン
ト
の

消
費
者
へ
の
伝
達
力

楽
し
ん
で
チ
ャ
レ
ン
ジ
で
き
る
現
場
力

　

本
日
は
こ
の
３
つ
の
キ
ー
ワ
ー
ド
に
沿
っ

て
パ
ネ
ル
デ
ィ
ス
カ
ッ
シ
ョン
を
進
め
た
い
と

思
い
ま
す
。

ホ
ン
モ
ノ
を
仕
入
れ
る

〝B
uying

〞パ
ワ
ー

松
本
氏（R

ETO
W
N

） 

弊
社
は
現
在
創

業
12
年
目
で
す
が
、最
初
の
７
〜
８
年
は

仕
入
れ
に
費
や
し
た
と
言
っ
て
も
過
言
で

は
あ
り
ま
せ
ん
。仕
入
れ
を
強
化
す
る

た
め
に
は
あ
る
程
度
の
規
模
が
必
要
な

の
で
、最
初
の
５
年
間
で
約
50
店
を
出
店

し
、産
地
と
直
接
話
せ
る
だ
け
の
状
態
を

作
っ
て
か
ら
仕
入
れ
強
化
に
取
り
組
み
ま

し
た
。

　

ま
ず
、主
力
業
態
で
あ
る
焼
き
鳥
の

鶏
肉
で
す
が
、い
ろ
い
ろ
な
鶏
を
食
べ
比
べ

て
質
と
値
段
の
関
係
を
考
え
た
と
き
に
、

「
鶏
の
種
類
以
上
に
鮮
度
が
重
要
」と
い

う
結
論
に
達
し
ま
し
て
、現
在
は
大
阪
ま

で
２
時
間
程
度
で
輸
送
が
可
能
な
処
理

場
だ
け
に
仕
入
れ
を
絞
り
、朝
び
き
の
鶏

を
確
保
し
て
い
ま
す
。

　
一
方
、魚
で
す
が
、築
地
や
京
都
と
いっ

た
大
き
な
販
売
力
を
持
っ
た
市
場
に
比
べ

る
と
、大
阪
の
市
場
に
は
良
い
魚
が
入
り

に
く
い
と
い
う
状
況
が
あ
り
ま
し
た
。ま

た
、産
地
で
活
け
締
め
に
し
た
魚
を
宅
配

便
で
送
る
と
、扱
い
に
よ
っ
て
品
質
が
ば
ら

つ
い
て
し
ま
う
こ
と
も
わ
か
り
ま
し
た
。

そ
こ
で
、大
阪
ま
で
活
き
た
ま
ま
運
べ
る

港
だ
け
に
厳
選
し
、自
分
た
ち
の
タ
イ
ミ

ン
グ
で
絞
め
れ
ば
良
い
の
で
は
な
い
か
と
い

う
こ
と
で
、活
魚
の
直
売
所
と
い
う
コ
ン
セ

プ
ト
を
持
つマ
ー
ケ
ッ
ト「
中
之
島
漁
港
」

を
始
め
ま
し
た
。

市
川
氏（
ア
イ
・コ
ン
セ
プ
ト
） 

弊
社
の
場

合
は
自
社
で
水
産
卸
機
能
を
持
っ
て
い
ま

す
。も
と
も
と
は「
自
社
の
店
舗
で
良
い

も
の
を
安
く
出
し
た
い
」と
い
う
こ
と
で

２
０
１
２
年
に
ス
タ
ー
ト
し
た
の
で
す
が
、

マ
ー
ケ
ッ
ト
が
ど
ん
ど
ん
厳
し
く
な
っ
て
い

く
中
で「
外
食
産
業
の
他
の
仲
間
の
役
に

立
て
れ
ば
」と
卸
を
す
る
よ
う
に
な
り
、

現
在
は
全
国
２
５
０
店
ほ
ど
に
卸
し
て
い
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市
川
氏（
ア
イ・コ
ン
セ
プ
ト
） 

弊
社
で

Ｍ
Ｓ
Ｒ
を
導
入
し
て
最
初
に
気
付
い
た
の

は
、産
地
・
生
産
者
に
寄
り
す
ぎ
て
い
た

と
い
う
こ
と
で
す
。つ
ま
り
、北
海
道
に
あ

り
が
ち
な
、「
地
元
の
良
い
食
材
を
使
っ
て

い
れ
ば
大
丈
夫
」と
い
う
安
易
な
業
態
に

な
っ
て
し
ま
っ
て
い
た
と
い
う
こ
と
で
す
。

Ｍ
Ｓ
Ｒ
を
活
用
す
る
こ
と
で
、弊
社
の
こ

だ
わ
り
を
お
客
さ
ま
に
お
伝
え
す
る
と

い
う
と
こ
ろ
ま
で
が
で
き
る
よ
う
に
な
っ

て
、自
己
満
足
か
ら
脱
却
で
き
た
と
感
じ

て
い
ま
す
。

　

弊
社
で
は「
Ｍ
Ｓ
プ
レ
ゼ
ン
シ
ー
ト
」と

呼
ん
で
い
る
の
で
す
が
、レ
ポ
ー
ト
を
読
ん

で
気
付
い
た
こ
と
を
ア
ル
バ
イ
ト
も
含
め

た
全
ス
タ
ッ
フ
が
シ
ー
ト
に
書
い
て
、店
長

に
提
出
し
ま
す
。店
長
は
そ
れ
を
読
ん

で
、必
ず
全
員
に
コ
メ
ン
ト
を
記
入
し
て

返
し
ま
す
。ま
た
、良
い
ア
イ
デ
ア
が
あ
れ

ば
、会
社
が
買
い
取
る
仕
組
み
と
し
て
い

ま
す
。

　

も
う
一つ
は
、「
出
世
街
道
」と
呼
ん
で

い
る
能
力
向
上
と
評
価
の
仕
組
み
で
す
。

こ
れ
は
先
ほ
ど
の
Ｍ
Ｓ
プ
レ
ゼ
ン
シ
ー
ト
か

ら
生
ま
れ
た
ア
イ
デ
ア
な
の
で
す
が
、そ

れ
ま
で
は
時
給
の
決
め
方
が
明
確
で
は

な
か
っ
た
の
で
、ス
キ
ル
の
ラ
ン
ク
別
に
カ
リ

キ
ュ
ラ
ム
を
作
り
、幹
部
が
講
義
を
運
営

し
ま
す
。そ
れ
に
加
え
て
テ
ス
ト
を
企
画

し
、そ
の
テ
ス
ト
の
結
果
に
よ
っ
て
ラ
ン
ク

ア
ッ
プ
し
て
い
き
、こ
の
ラ
ン
ク
に
応
じ
て

時
給
が
決
ま
る
と
い
う
仕
組
み
を
作
り

ま
し
た
。こ
う
し
て
給
料
の
見
え
る
化
を

実
現
す
る
こ
と
で
、ア
ル
バ
イ
ト
ス
タ
ッ
フ

は「
自
分
は
ど
ん
な
知
識・ス
キ
ル
を
身
に

つ
け
れ
ば
評
価
さ
れ
る
の
か
」が
具
体
的

に
わ
か
る
よ
う
に
な
っ
て
、積
極
的
に
ス
キ

ル
ア
ッ
プ
に
取
り
組
め
る
よ
う
に
な
り
ま

し
た
。

今
後
に
向
け
て

松
本
氏（R

ETO
W
N

）  

弊
社
の
社
名
に

は「
食
を
通
じ
た
町
づ
く
り
を
す
る
よ
う

な
仕
事
を
し
た
い
」と
い
う
思
い
が
込
め

ら
れ
て
お
り
、こ
れ
ま
で
も
様
々
な
地
域

と一
緒
に
な
っ
て
取
り
組
ん
で
き
ま
し
た
。

現
在
も
宝
塚
市
と
共
同
で
エ
ネ
ル
ギ
ー
と

食
糧
を
自
給
自
足
で
き
る
町
づ
く
り
へ
の

チ
ャ
レ
ン
ジ
を
ス
タ
ー
ト
し
て
お
り
ま
す
。

今
後
も
こ
う
し
た
地
域
活
性
化
に
役
立

て
る
よ
う
な
挑
戦
を
し
て
い
き
た
い
と
考

え
て
い
ま
す
。

市
川
氏（
ア
イ・コ
ン
セ
プ
ト
） 

私
は
や
は

り
北
海
道
ブ
ラ
ン
ド
に
こ
だ
わ
っ
て
、こ
れ

を
全
国
、そ
し
て
世
界
に
発
信
し
て
い
き

た
い
と
い
う
思
い
が
あ
り
ま
す
。

　

そ
の
た
め
に
、規
模
の
追
求
で
は
な

く
、発
信
力
を
高
め
る
と
い
う
意
味
で

２
０
１
９
年
ま
で
に
50
店
舗
を
出
店
し

て
い
く
こ
と
を
目
標
と
し
て
い
き
た
い
と

思
って
い
ま
す
。
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【図表１】顧客満足度と顧客ロイヤルティの関係性

総合得点ではなく、「再来店意思：また来たいと思われま
したか」の結果を重視。

活魚の流通の仕組み化で、北海道～九州まで各地の漁
港から獲れたての活魚を街へ。

即戦力の寿司職人を3ヵ月で育成する学科「寿司マイス
ター専科」の卒業生と生徒で運営する「千陽」。

「千陽」は2014年12月に開店後わずか11カ月で
「ミシュランガイド京都・大阪2016」へ掲載

MSのマネジメント手法の工夫

結果だけではなく、「プロセス」に重きを置く

総合項目２　
再来店意思の獲得率で
マネジメント

通常仕入れ

市場荷受け

仲卸会社

魚屋

飲食店

利益２０％

利益２０％

株式会社RETOWN様の取り組み：発表資料より抜粋

キラーコンテンツを中心に商品指定調査をし、状況を把
握、写真調査も加えることで「ブレ」を徹底的に排除。

©copyrights.MS&Consulting Co.Ltd. 

市場から直接店舗へ仕入れることで、低価格・安定供給
を実現し、競争力と利益率がアップ。

同社ではキラーコンテンツ＝圧倒的な差別化商品、サブ
キラーコンテンツ＝非日常＆憧れを感じる商品と定義。

キラー＆サブキラーコンテンツの開発 調査票のアレンジ：強みが伝わっているかを検証今までの弊社

市場荷受け

仲卸会社

魚屋

弊社店舗

利益２０％

利益２０％×
今後の弊社

市場荷受け

魚屋

弊社店舗

利益２０％×
300円：原価率150％

キラー：特A生うに刺
刺

株式会社アイ・コンセプト様の取り組み：発表資料より抜粋

①高原価のものだから
　徹底的に磨く
②食べる機会の無い
　消費者へのアピール
③数量限定で急いで行
　かなきゃ心理を持つ

※ライセンス店舗の
　ディナー売上が５倍に ※社員ミーティングで互いに監査を継続する環境を構築

【図表2】飲食店での回答結果：発表資料より抜粋

満足 感動

母数

実際の再来店数

リピート率

191人

21人

11%

93人

29人

31%

満足（期待通り）＜感動（必ずまた来たい！）　
⇒２～３倍のインパクト

憧
れ
を
感
じ
る
よ
う
な
商
品
で
す
。た
と

え
ば
カ
キ
。こ
れ
を
１
つ
２
９
９
円
で
提

供
し
て
い
ま
す
。ち
な
み
に
、今
札
幌
の
飲

食
店
で
は
カ
キ
を
１
個
１
０
０
円
で
提
供

す
る
こ
と
が
常
態
化
し
て
い
て
、「
カ
キ
戦

争
」と
呼
ば
れ
て
い
る
の
で
す
が
、弊
社
で

は
そ
の
流
れ
に
は
乗
ら
な
い
よ
う
に
し
て

い
ま
す
。で
は
な
ぜ
弊
社
で
は
他
店
の
３

倍
の
値
段
で
も
売
れ
る
か
と
言
え
ば
、漁

師
さ
ん
の
名
前
や
顔
写
真・住
所
ま
で
出

す
こ
と
で
信
頼
感
を
ア
ピ
ー
ル
し
、差
別

化
し
て
い
る
か
ら
で
す
。こ
の
商
品
は
原

価
率
20
％
で
、こ
う
し
た
サ
ブ
キ
ラ
ー
コ
ン

テ
ン
ツ
を
先
ほ
ど
の
キ
ラ
ー
コ
ン
テ
ン
ツ
と

組
み
合
わ
せ
る
こ
と
で
、総
合
的
に
原
価

率
を
コ
ン
ト
ロ
ー
ル
し
て
い
ま
す
。

楽
し
ん
で
チ
ャ
レ
ン
ジ
で
き
る

現
場
力

シ
ョッ
ピ
ン
グ
リ
サ
ー
チ（
以
下
、Ｍ
Ｓ
Ｒ
）

の
活
用
方
法
に
つ
い
て
ご
発
表
い
た
だ
く

前
に
、補
足
と
し
てM

S&
Consulting

よ
り
、最
近
弊
社
で
行
っ
た
あ
る
調
査
結

果
に
つ
い
て
ご
紹
介
さ
せ
て
い
た
だ
き
た

い
と
思
い
ま
す
。

　

本
日
ご
来
場
の
皆
さ
ま
に
は
お
馴
染
み

か
も
し
れ
ま
せ
ん
が
、こ
ち
ら（
図
表
１
）

は
顧
客
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
、つ
ま
り
リ
ピ
ー
ト

率
と
、顧
客
満
足
度
の
関
係
を

グ
ラ
フ
に
し
た
も
の
で
す
。ご

覧
の
通
り「
不
満
」を「
満
足
」

に
変
え
て
も
リ
ピ
ー
ト
率
に
は

あ
ま
り
影
響
が
な
い
の
に
対
し

て
、「
満
足
」を「
感
動
」の
レ
ベ

ル
に
引
き
上
げ
る
こ
と
で
、リ

ピ
ー
ト
率
は
大
き
く
上
が
る

こ
と
を
示
し
て
お
り
ま
す
。

　

実
際
、弊
社
の
Ｍ
Ｓ
Ｒ
に
参

加
し
て
い
た
だ
い
た
モ
ニ
タ
ー

さ
ん
を
対
象
に「
調
査
で
行
っ

た
お
店
に
、そ
の
後
プ
ラ
イ

ベ
ー
ト
で
再
来
店
し
た
か
ど

う
か
」を
追
跡
調
査
し
た
と

こ
ろ
、顧
客
満
足
度（
５
点
満
点
）が「
満

足（
４
点
）」と
答
え
た
方
の
再
来
店
率
が

11
％
で
あ
っ
た
の
に
対
し
、「
感
動（
５
点
）」

と
答
え
た
方
の
再
来
店
率
は
31
％
。実
に

２
〜
３
倍
の
イ
ン
パ
ク
ト
が
あ
る
と
い
う
結

果
が
出
ま
し
た（
図
表
２
）。

　

こ
う
し
た
デ
ー
タ
を
受
け
て
、２
社
様

も「
感
動
」を
い
か
に
獲
得
す
る
か（
＝「
５

点
比
率
」を
高
め
る
）こ
と
を
重
点
項
目

と
し
て
、Ｍ
Ｓ
Ｒ
を
活
用
さ
れ
て
い
ま
す
。
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仕
入
れ
力
の

向
上
か
ら
は
じ
め
て
、職
人
の
育
成
、メ

ニ
ュ
ー
ま
で
で
き
ま
し
た
の
で
、次
は
現

場
の
ア
ル
バ
イ
ト
さ
ん
も
含
め
た
人
の
部

分
の
育
成
に
力
を
入
れ
た
い
と
い
う
こ
と

で
、Ｍ
Ｓ
Ｒ
を
導
入
し
ま
し
た
。最
初
は

「
現
場
の
ス
タ
ッ
フ
か
ら
は
嫌
が
ら
れ
る
の

で
は
な
い
か
」と
い
う
心
配
も
あ
っ
た
の
で

す
が
、導
入
し
て
み
て
わ
か
っ
た
の
は
、現

場
の
ス
タ
ッ
フ
は
お
客
さ
ま
の
声
を
む
し

ろ
聞
き
た
が
っ
て
い
る
と
い
う
こ
と
で
す
。

ア
ル
バ
イ
ト
の
子
が「
今
月
の
結
果
は
ど

う
で
し
た
か
？
」と
自
分
か
ら
店
長
に
聞

き
に
来
る
そ
う
で
、店
長
か
ら
は「
ア
ル
バ

イ
ト
が
主
体
的
に
動
く
よ
う
に
な
っ
て
、

マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
が
楽
に
な
っ
た
」と
い
う
感

想
も
聞
い
て
い
ま
す
。

　

Ｍ
Ｓ
Ｒ
を
活
用
す
る
際
に
注
意
し
て

い
る
の
は
、「
毎
回
の
点
数
に一
喜
一
憂
し
な

い
」と
い
う
こ
と
で
す
。点
数
は
毎
月
上
下

し
ま
す
か
ら
、１
年
く
ら
い
の
ス
パ
ン
で
眺

め
て
、中
長
期
的
に
お
店
の
コ
ン
デ
ィ
シ
ョ

ン
を
把
握
す
る
に
留
め
る
程
度
が
ち
ょ
う

ど
良
い
と
思
っ
て
い
ま
す
。一
方
で
、コ
メ
ン

ト
に
つ
い
て
は
毎
回
し
っ
か
り
と
受
け
止

め
る
よ
う
に
言
っ
て
お
り
、「
Ｏ
Ｓ
Ｈ
Ｏ（
お

い
し
い・清
潔・本
物・お
も
て
な
し
）」と
い

う
ス
ロ
ー
ガ
ン
を
掲
げ
、こ
の
キ
ー
ワ
ー
ド

に
沿
っ
た
コ
メ
ン
ト
が
い
た
だ
け
る
こ
と
を

目
標
に
取
り
組
ん
で
い
ま
す
。

　

こ
う
し
た
結
果
と
し
て
、重
点
項
目
で

あ
る「
５
点
比
率
」も
、最
初
は
20
％
く
ら

い
で
あ
っ
た
と
こ
ろ
か
ら
、最
新
の
レ
ポ
ー

ト
で
は
38
％
ま
で
上
が
って
き
て
い
ま
す
。

相
崎（M
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C
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）ミ
ス
テ
リ
ー

日本各地の漁港から中之島へ

出典：いかに『サービス』を収益化するか（DIAMONDハーバード・ビジネス・レビュー編集部編訳/ダイヤモンド社発行）を参考に編集

感動
顧客満足度

やや不満 やや満足 満足

離反

ファン

非常に不満

顧
客
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ（
顧
客
継
続
率
）

100%

80%

60%

40%

20%

0%

無差別


