
プールサイドパーティの参加者は社員の家族や取引先の
方々も含めて、1,200名に上る。
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社
で
は
今
期
、〝
審
査
員
が
来
店
し
て

審
査
す
る
〞と
い
う
全
く
新
し
い
ス

タ
イ
ル
で
ロ
ー
プ
レ
大
会
の
予
選
を
行
わ
れ

ま
し
た
が
、そ
の
狙
い
を
教
え
て
く
だ
さ
い
。

　
ロ
ー
プ
レ
大
会
の一
番
の
目
的
は
、館
全

体
の
接
客
力
を
向
上
さ
せ
て
い
く
こ
と
で

す
。そ
の
た
め
に
よ
り
多
く
の
テ
ナ
ン
ト

様
に
ご
参
加
い
た
だ
き
た
い
の
で
す
が
、こ

れ
ま
で
の
よ
う
な
集
合
型
の
ロ
ー
プ
レ
大

会
で
す
と
、時
間
の
制
約
に
よ
っ
て「
ロ
ー

プ
レ
大
会
が
大
事
な
の
は
わ
か
っ
て
い
る

け
れ
ど
、出
場
で
き
な
い
」と
い
う
店
舗
が

ど
う
し
て
も
出
て
し
ま
い
ま
し
た
。そ
こ

で「
来
ら
れ
な
い
な
ら
、こ
ち
ら
か
ら
行
こ

う
」と
、審
査
員
が
各
店
舗
に
審
査
に
伺

う「
来
店
型
方
式
」で
予
選
大
会
を
行
う

こ
と
に
し
ま
し
た
。こ
の
審
査
に
は
、弊
社

の
カ
テ
ゴ
リ
ー
担
当（
営
業
担
当
）も
審

査
員
と
し
て
参
加
し
ま
し
た
。

　

こ
の
こ
と
で
ま
ず
、大
会
出
場
率

1
0
0
％
が
実
現
さ
れ
ま
し
た
。審
査
員

が
店
舗
に
行
く
の
で
1
0
0
％
に
な
る
の

は
当
た
り
前
で
は
あ
る
の
で
す
が
、例
年

参
加
率
が
低
い
傾
向
に
あ
っ
た
飲
食
業
態

も
含
め
て
、館
全
体
の
接
客
力
向
上
の
取

り
組
み
に
で
き
た
こ
と
が
良
か
っ
た
で

す
。ま
た
、カ
テ
ゴ
リ
ー
担
当
も
審
査
員

と
し
て
実
際
に
接
客
を
受
け
る
こ
と
で
、

各
シ
ョッ
プ
の
こ
と
を
こ
れ
ま
で
以
上
に

深
く
知
る
こ
と
が
で
き
た
こ
と
に
も
非

常
に
価
値
を
感
じ
て
い
ま
す
。

店
舗
の
方
か
ら
も「
今
年
は
時
間
の
拘
束

が
な
く
て
良
か
っ
た
」と
い
う
ご
意
見
を
い

た
だ
い
た
ほ
か
、ス
テ
ー
ジ
で
は
な
く
店
舗

内
で
の
審
査
で
、ギ
ャ
ラ
リ
ー
も
い
な
い
と

い
う
こ
と
で「
緊
張
せ
ず
、普
段
通
り
に
や

れ
て
良
か
っ
た
」と
い
う
声
も
多
く
い
た
だ

く
こ
と
が
で
き
ま
し
た
。

　

ま
た
、こ
れ
は
運
営
側
の
都
合
に
な
っ

て
し
ま
い
ま
す
が
、予
選
会
場
の
手
配
や

テ
ナ
ン
ト
さ
ま
か
ら
の
商
品
搬
入
の
必
要

が
な
く
な
る
の
で
、運
営
の
費
用
・
時
間

を
抑
え
る
こ
と
が
で
き
た
点
も
良
か
っ
た

で
す
。

今
回
の
ロ
ー
プ
レ
大
会
の
具
体
的
な
運
営
方

法
に
つ
い
て
、ご
紹
介
い
た
だ
け
ま
す
か
？

　

決
勝
戦
は
従
来
通
り
「
出
場
者
に
会

場
に
集
ま
っ
て
も
ら
い
、
ス
テ
ー
ジ
で
ロ
ー

プ
レ
」
と
い
う
ス
タ
イ
ル
で
し
た
が
、
そ
の

前
の
予
選
大
会
を「
審
査
員
が
営
業
中
の

店
舗
に
行
き
、
実
際
に
接
客
を
受
け
る
」

と
い
う
ス
タ
イ
ル
で
実
施
し
ま
し
た
。こ
の

審
査
は
抜
き
打
ち
で
は
な
く
、「
審
査
員

が
行
く
日
時
」や「
審
査
員
は
目
印
を
付

け
て
入
店
す
る
こ
と
」
な
ど
を
予
め
全
店

に
お
知
ら
せ
し
た
上
で
行
い
ま
し
た
。

　

今
回
の
基
準
で
は
、
審
査
員
が
入
店

し
て
か
ら
担
当
の
ス
タ
ッ
フ
（
ロ
ー
プ
レ
大

会
出
場
者
）が
接
客
を
始
め
る
ま
で
の
間

も
審
査
が
行
わ
れ
て
お
り
、
担
当
ス
タ
ッ

フ
の
接
客
は
素
晴
ら
し
か
っ
た
け
れ
ど
も

総
合
的
に
は
挽
回
で
き
な
か
っ
た
と
い
う

ケ
ー
ス
も
出
ま
し
た
。従
来
の
ロ
ー
プ
レ

大
会
が
「『
ス
タ
ー
ト
』の
合
図
で
始
ま
る

個
人
戦
」だ
と
す
る
と
、
今
回
の
予
選
大

会
は
「
店
舗
の
総
合
力
が
問
わ
れ
る
チ
ー

ム
戦
」
と
言
え
る
で
し
ょ
う
。よ
り
リ
ア
ル

な
形
で
自
店
の
状
況
を
把
握
で
き
る
良

い
機
会
に
も
な
る
と
思
い
ま
す
。

　

今
年
は
初
回
で
も
あ
り
、ス
タ
ッ
フ一人

ひ
と
り
に
ま
で
情
報
が
正
し
く
伝
わ
っ
て

い
な
か
っ
た
店
舗
も
あ
っ
た
か
と
思
い
ま

す
。今
回
は
惜
し
か
っ
た
店
舗
も
、
次
回

は
チ
ー
ム
ワ
ー
ク
を
存
分
に
発
揮
し
て
い

た
だ
け
れ
ば
と
期
待
し
て
い
ま
す
。

従
来
通
り
会
場
で
行
っ
た
決
勝
大
会
も
、
例

年
と
は
ず
い
ぶ
ん
雰
囲
気
が
違
い
ま
し
た

ね
。大
会
後
の
懇
親
会
で
も
皆
さ
ん
ず
っ
と

残
っ
て
話
を
さ
れ
て
い
て
、
シ
ョ
ッ
プ
さ
ん
同

士
の
距
離
が
す
ご
く
近
づ
い
て
い
る
よ
う
に

感
じ
ま
し
た
。

　

ア
ッ
ト
ホ
ー
ム
と
い
う
か
、良
い
空
気
感

が
あ
り
ま
し
た
よ
ね
。例
年
は
皆
も
っ
と

緊
張
し
て
い
て
静
か
な
感
じ
で
し
た
が
、

今
年
は
ス
タ
ッ
フ
同
士
が
隣
の
席
の
人
と

普
通
に
話
を
し
た
り
、
出
場
者
を
応
援

し
た
り
、
館
と
し
て
の一
体
感
が
感
じ
ら

れ
ま
し
た
。

　

も
ち
ろ
ん
年
が
経
つ
に
つ
れ
て
顔
見
知

り
の
ス
タ
ッ
フ
が
増
え
た
り
、場
馴
れ
し
て

き
た
り
と
い
う
理
由
も
あ
る
と
は
思
い
ま

す
が
、
今
期
は
研
修
か
ら
ロ
ー
プ
レ
大
会

ま
で
を
一連
の
プ
ロ
グ
ラ
ム
と
し
て
体
系
立

て
て
設
計
し
て
い
る
こ
と
、
そ
し
て
予
選

大
会
の
ス
タ
イ
ル
に
よ
っ
て
、「
日
頃
の
自

分
た
ち
の
取
り
組
み
成
果
を
発
表
す
る

場
」「
自
分
た
ち
の
代
表
を
決
め
る
場
」と

い
う
位
置
づ
け
が
参
加
者
に
も
よ
り
は
っ

き
り
と
伝
わ
って
、
親
近
感
が
生
ま
れ
た

の
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

今
お
っ
し
ゃ
っ
た
よ
う
に
、
今
期
は
研
修
か
ら

ロ
ー
プ
レ
大
会
ま
で
を
一
貫
し
た
プ
ロ
グ
ラ
ム

（
図
表
・
下
）
と
し
て
設
計
し
て
い
ま
す
が
、

手
応
え
は
い
か
が
で
す
か
？

　

今
期
は
御
社
に
設
計
し
て
い
た
だ
い
た

プ
ロ
グ
ラ
ム
体
系
で
5
月
か
ら
取
り
組
み

を
ス
タ
ー
ト
し
ま
し
た
が
、
ロ
ー
プ
レ
大

会
の
決
勝
戦
や
そ
の
後
の
懇
親
会
、
そ
し

て
カ
テ
ゴ
リ
ー
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
な
ど
折
々
の

場
面
で
、
そ
の
手
応
え
を
感
じ
始
め
て
い

ま
す
。

　

私
た
ち
が
最
終
的
に
目
指
す
の
は
、
テ

ル
ミ
ナ
で
働
く
全
て
の
人
が「
テ
ル
ミ
ナ
が

好
き
」
と
思
って
働
い
て
い
て
、
そ
し
て
お

客
さ
ま
も
「
テ
ル
ミ
ナ
が
好
き
」と
思
って

く
だ
さ
って
い
て
、用
が
な
く
て
も「
ち
ょっ

と
テ
ル
ミ
ナ
に
寄
ろ
う
か
な
」
と
思
って
い

た
だ
け
る
よ
う
な
館
で
す
。何
と
な
く
来

て
、
い
い
も
の
が
あ
っ
た
か
ら
買
う
。そ
ん

な
、気
軽
に
立
ち
寄
れ
る
館
を
目
指
し
て

い
き
た
い
で
す
。

　

こ
れ
か
ら
も
さ
ま
ざ
ま
な
取
り
組
み

を
通
じ
て
、
お
客
さ
ま
も
ス
タ
ッ
フ
も
気

持
ち
良
く
集
ま
れ
る
、そ
う
い
う
場
所
に

な
れ
た
ら
い
い
な
と
思
って
い
ま
す
。

取
材
▼
江
端
慎
二
、根
津
優
奈
、川
上
敬
司

SCにおけるCS向上施策の一つとしてディベロッパー主催のロープレ大
会が盛んだが、「参加者が限定される」、「緊張してしまって普段の接客が
できない」など、その運営には課題も残されている。そのような中、株式会
社錦糸町ステーションビル様では、一連の研修プログラムの中にロープ
レ大会を組み込み、会場集合型ではなく“審査員が来店して審査する”と
いう全く新しいスタイルで予選大会を実施することで、「大会出場率
100％」を実現。館全体のコミュニケーションや組織風土の改善にも成
果をあげているという。同社営業部課長代理 小林真弓氏、営業部係長 
高橋和馬氏、営業部係長 雨宮瑛子氏に、今期の取り組み内容を伺った。

出場率100％！
来店型によるSCロープレ大会

株式会社錦糸町ステーションビル 東京都墨田区江東橋3-14-5 http://www.termina.info/会 社 概 要

御

錦糸町ステーションビル2016年度研修体系：研修からロープレ大会までを一貫したプログラムとして体系化することにより、CS・ESの向上という目
的の達成に向けて効率的な運営が実現。

キック
オフ

ロープレ
ミーティング①②

店長研修
フィードバック

2016年

ロープレ仕組み
スキル強化

スタッフ向け
勉強会

店長研修

ＣＳリーダー研修

覆面調査

営業担当
勉強会

キック
オフ

覆面調査
フィードバック

優良事例
の共有

接客
勉強会

予選会 決勝会

研修

研修②研修①

1回目 ２回目

成果共有会

2017年

５月 ６月 ７月 ８月 ９月 10月 11月 12月 １月 ２月

理想の店舗像共有
接客ロープレ取り組み

ＣＳ改善強化へ向けたアクション
覆面調査結果の振り返り

ES・CS改善活動
年間の成果と課題

カテゴリー
ミーティング

株式会社錦糸町ステーションビル


