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コ
ロ
ナ
禍
で
一
時
的
に
落
ち
た
売
り
上
げ
が
順

調
に
回
復
し
て
い
る
そ
う
で
す
が
、ど
の
よ
う
な

取
り
組
み
を
さ
れ
て
い
ま
す
か
？

　

多
く
の
飲
食
店
が
そ
う
だ
っ
た
よ
う
に
、１
度

目
の
緊
急
事
態
宣
言
の
期
間
で
あ
る
２
０
２
０

年
の
４
〜
５
月
は
打
撃
を
受
け
ま
し
た
が
、そ
れ

以
降
は
回
復
し
、現
在
は
店
舗
や
業
態
に
も
よ
り

ま
す
が
だ
い
た
い
前
年
売
上
対
比
90
％
ほ
ど
ま
で

に
は
回
復
し
て
い
ま
す
。こ
の
よ
う
に
、比
較
的
順

調
に
回
復
が
で
き
た
の
は
、「
こ
え
な
び
」と
い
う

自
社
の
ツ
ー
ル
を
使
っ
た
リ
ピ
ー
ト
改
善
策
が
機

能
し
た
か
ら
だ
と
考
え
ま
す
。

　
「
こ
え
な
び
」は
来
店
さ
れ
た
お
客
様
に
タ
ブ

レ
ッ
ト
で
ア
ン
ケ
ー
ト
を
取
る
シ
ス
テ
ム
で
、日
々

の
現
場
改
善
に
役
立
て
て
い
ま
す
。質
問
項
目

は
、「
紹
介
意
思
」を
10
段
階
、「
料
理
の
味
や
コ

ス
ト
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
」、「
店
舗
の
清
潔
感
や
雰
囲

気
」、そ
し
て「
接
客
に
つ
い
て
」な
ど
、５
段
階
評

価
で
お
伺
い
し
て
い
ま
す
。「
紹
介
意
思
」項
目
で

10
点
、９
点
の
高
評
価
を
付
け
た
方
々
の
割
合
を

タ
ー
ゲ
ッ
ト
ロ
イ
ヤ
リ
テ
ィ
ス
コ
ア（
以
下
、Ｔ
Ｌ
）

と
呼
ん
で
い
ま
す（
図
１
）。ま
た
、Ｐ
Ｏ
Ｓ
デ
ー
タ

と
連
動
さ
せ
る
こ
と
が
で
き
ま
す
の
で
、ど
ん
な

商
品
を
注
文
し
た
、ど
ん
な
客
数
に
対
し
て
、ど

ん
な
サ
ー
ビ
ス
が
満
足
度
向
上
に
つ
な
が
る
の
か

分
か
り
ま
す
。

　

例
え
ば
、10
代
〜
30
代
ま
で
の
若
い
女
性
グ

ル
ー
プ
が
客
層
の
６
割
を
占
め
る
お
店
で
図
２
の

デ
ー
タ
が
取
れ
た
と
し
ま
す
。お
店
全
体
の
Ｔ
Ｌ

が
１
０
０
点
満
点
中
75・９
点
に
対
し
て
、最
も

客
数
構
成
比
が
高
い
20
代
の
女
性
グ
ル
ー
プ
の

Ｔ
Ｌ
が
72・１
点
と
若
干
低
い
た
め
、こ
の
客
層
の

Ｔ
Ｌ
を
向
上
さ
せ
る
こ
と
を
目
的
と
し
ま
す
。

課題の「把握と深掘り」
両軸の評価を手に入れる

飲食店運営ツール「こえなび」で効果的な店舗改善を実現

ま
ず
、不
満
要
因
に
な
り
が
ち
な
提
供
ス
ピ
ー

ド
、接
客
サ
ー
ビ
ス
、雰
囲
気
、清
潔
度
の
改
善

を
図
り
ま
す
。30
代
の
デ
ー
ト
利
用
や
男
女
グ

ル
ー
プ
は
お
店
全
体
の
Ｔ
Ｌ
よ
り
も
高
い
こ
と
か

ら
、提
供
ス
ピ
ー
ド
や
接
客
サ
ー
ビ
ス
、特
に
接
客

サ
ー
ビ
ス
の
改
善
が
20
代
の
女
性
グ
ル
ー
プ
に
は

必
要
だ
と
い
う
こ
と
が
分
か
り
ま
す
。次
に
、ど

の
メ
ニュ
ー
を
ど
の
く
ら
い
食
べ
て
い
た
だ
け
れ
ば
、

Ｔ
Ｌ
が
上
が
る
の
か
、を
模
索
し
て
い
き
ま
す
。図

３
は
、20
代
女
性
グ
ル
ー
プ
の
単
価
ご
と
の
Ｔ
Ｌ
変

化
、図
４
は
、「
紹
介
意
思
」の
点
数
ご
と
の
注
文

し
た
商
品
点
数
と
構
成
比
を
示
し
て
い
ま
す
。

３
７
０
０
円
を
超
え
た
ぐ
ら
い
か
ら
Ｔ
Ｌ
は
下

が
っ
て
い
く
こ
と
が
分
か
り
ま
す
。

　

ま
た
、図
４
か
ら
カ
キ
フ
ラ
イ
で
は
な
く
、生
カ

キ
を
食
べ
て
い
た
だ
い
た
ほ
う
が
紹
介
意
思
は
高

ま
る
こ
と
が
分
か
り
ま
す
の
で
、フ
ァ
ー
ス
ト
オ
ー

ダ
ー
で
生
カ
キ
を
注
文
し
て
い
た
だ
く
、あ
る
い
は

カ
キ
を
注
文
す
る
の
で
あ
れ
ば
、生
カ
キ
を
注
文

し
て
い
た
だ
く
よ
う
お
勧
め
す
る
こ
と
が
重
要
で

あ
る
こ
と
が
分
か
り
ま
す
。客
単
価
が
３
７
０
０

円
を
超
え
る
と
Ｔ
Ｌ
が
下
が
っ
て
し
ま
い
ま
す
の

で
、単
価
を
上
げ
な
い
よ
う
に一
種
類
の
カ
キ
だ

け
を
注
文
し
て
い
た
だ
く
こ
と
も
ポ
イ
ン
ト
に
な

り
ま
す
。こ
の
よ
う
に
、ど
ん
な
客
層
に
、何
を
し

た
ら
良
い
の
か
？
が
分
か
り
ま
す
し
、取
り
組
み
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【図３】20代女性グループの客単価別ターゲットロイヤリティスコア

【図４】20代女性グループの紹介意思別注文商品一覧
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【図１】ターゲットロイヤリティスコア（下）とアンケート画面（右）
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取
材
・
編
集
▼
砺
波 

敬
之

活用方法

収集データ

現場負担

データ数

業態変更案判断材料
改善KPI指標

既存顧客
（リピート率向上のヒント）

高い

多い

モチベーションアップ
顧客志向の浸透

改善ポイントの深掘り

新規顧客
（第三者としての客観性）

低い

少ない

MSR調査

が
目
に
見
え
る
結
果
と
し
て
現
れ
る
の
で
、現
場

を
仕
切
る
店
長
に
と
っ
て
、う
ま
く
店
舗
マ
ネ
ジ

メ
ン
ト
で
き
る
材
料
に
な
っ
て
い
ま
す
。

こ
え
な
び
が
コ
ロ
ナ
禍
で
役
立
っ
た
具
体
的
な

事
例
を
教
え
て
く
だ
さ
い
。

　

グ
ル
ー
プ
会
社
のG

lobridge

が
運
営
す
る

「
牡
蠣
海
鮮
料
理 

か
き
家 
こ
だ
は
る
」の
事
例

で
す
が
、こ
こ
は
も
と
も
と
富
裕
層
の
サ
ラ
リ
ー

マ
ン
を
タ
ー
ゲ
ッ
ト
と
し
た
業
態
で
営
業
を
し
て

い
ま
し
た
。し
か
し
、コ
ロ
ナ
禍
で
サ
ラ
リ
ー
マ
ン

の
お
客
様
の
来
店
数
が
激
減
し
て
し
ま
い
、な
ぜ

か
本
来
の
タ
ー
ゲ
ッ
ト
で
は
な
か
っ
た
デ
ー
ト
利

用
と
女
子
会
利
用
が
増
加
し
た
の
で
す
。そ
の

結
果
、Ｔ
Ｌ
が
ガ
ク
ン
と
下
が
り
ま
し
た
。

　

そ
も
そ
も
違
う
客
層
に
向
け
て
作
って
い
た
店

で
す
か
ら
、価
格
帯
や
メ
ニュ
ー
構
成
が
ニ
ー
ズ
と

マッ
チ
す
る
こ
と
は
あ
り
ま
せ
ん
。そ
の
よ
う
な
結

果
が
、こ
え
な
び
を
取
り
入
れ
る
こ
と
に
よ
っ
て

数
字
と
し
て
見
え
た
の
で
す
。

　

こ
れ
に
よ
り
、我
々
と
し
て
は一
度
そ
こ
で「
方

向
転
換
す
る
か
」「
メ
イ
ン
タ
ー
ゲ
ッ
ト
は
変
え
ず

に
こ
の
ま
ま
行
く
か
」と
い
う
経
営
判
断
を
入
れ

る
こ
と
が
で
き
ま
し
た
。結
果
と
し
て
、新
し
い

若
い
層
の
お
客
様
に
も
楽
し
ん
で
い
た
だ
け
る
よ

う
に
、価
格
が
わ
か
り
や
す
い
定
額
の
女
子
会
メ

ニュ
ー
を
導
入
し
た
り（
写
真
･
左
）、気
軽
に
注

文
で
き
る
メ
ニュ
ー
を
セ
レ
ク
ト
し
て
メ
ニュ
ー
ブ
ッ

ク
を
別
で
作
成
し
お
渡
し
す
る
な
ど
の
取
り
組

み
を
始
め
、無
事
お
客
様
の
満
足
度
が
上
昇
し
て

い
き
ま
し
た
。

Ｍ
Ｓ
Ｒ
と
こ
え
な
び
の
住
み
分
け
に
つ
い
て
は

ど
の
よ
う
に
お
考
え
で
す
か
？

　

こ
え
な
び
は
、「
は
い・い
い
え
」や
選
択
肢
か

ら
選
べ
る
質
問
が
大
半
で
あ
る
の
に
対
し
て
、

M
S&
Consulting

社
の
Ｍ
Ｓ
Ｒ
は
、そ
の
場
の
状

況
や
印
象
の
理
由
ま
で
わ
か
る
コ
メ
ン
ト
設
問
が

多
く
、そ
こ
が
大
き
く
違
う
ポ
イ
ン
ト
だ
と
考

え
て
い
ま
す
。具
体
的
に
言
え
ば
、こ
え
な
び
で

は
味
や
接
客
が
良
か
っ
た
か
ど
う
か
の
評
価
は
わ

か
り
ま
す
が
、Ｍ
Ｓ
Ｒ
の
よ
う
に「
こ
こ
を
改
善

し
て
欲
し
い
」と
い
う
踏
み
込
ん
だ
改
善
ポ
イ
ン

ト
は
上
が
っ
て
き
に
く
い
で
す
。実
際
に
、我
々
も

Globridge

の
直
営
店
で
は
こ
え
な
び
と
並
行
し

て
Ｍ
Ｓ
Ｒ
を
実
施
し
て
い
ま
す
。こ
れ
は
、店
舗

の
状
況
と
結
果
を
再
確
認
し
、お
墨
付
き
を
も

ら
う
と
い
う
意
図
が
あ
り
ま
す
。ま
た
、Ｍ
Ｓ
Ｒ

で
は
、お
客
様
か
ら
の
お
褒
め
の
声
が
コ
メ
ン
ト
に

書
か
れ
て
い
る
の
で
、現
場
ス
タ
ッ
フ
の
モ
チ
ベ
ー

シ
ョン
ア
ッ
プ
に
つ
な
が
り
、顧
客
志
向
を
根
付
か

せ
る
た
め
に
必
要
だ
と
考
え
て
い
ま
す
。

　

現
場
で
の
改
善
点
、ア
ク
シ
ョン
プ
ラ
ン
は
日
々

変
化
し
て
い
く
も
の
で
あ
り
、そ
の
部
分
は
こ
え

な
び
を
利
用
し
て
短
期
で
Ｐ
Ｄ
Ｃ
Ａ
を
回
し
て
い

く
と
い
う
仕
組
み
が
必
要
で
す
が
、一方
、経
営
目

線
で
見
る
と
、そ
の
こ
え
な
び
の
デ
ー
タ
を
客
観

的
に
ジ
ャッ
ジ
で
き
る
も
の
が
欲
し
い
。そ
の
ジ
ャッ

ジ
が
Ｍ
Ｓ
Ｒ
の
役
割
に
な
る
と
考
え
ま
す
。特
に
、

コ
ロ
ナ
禍
の
飲
食
店
で
は
比
較
的
常
連
の
お
客
様

が
多
く
な
る
傾
向
が
見
ら
れ
る
の
で
、こ
え
な
び

だ
け
を
用
い
て
い
る
と
相
対
的
に
評
価
が
上
が
り

や
す
く
な
り
、経
営
判
断
と
し
て
は
材
料
不
足

を
感
じ
る
で
し
ょ
う
。現
場
の
Ｐ
Ｄ
Ｃ
Ａ
を
回
し
つ

つ
、し
っ
か
り
と
経
営
判
断
も
で
き
る
よ
う
、こ
え

な
び
と
Ｍ
Ｓ
Ｒ
は
常
に
両
軸
で
考
え
て
お
く
の
が

大
切
で
す
ね（
参
考
図
･
上
）。

情
報
共
有
と
し
て
、店
舗
ビ
ジ
ネ
ス
に
特
化
し

た
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ツ
ー
ル「tenpoket

ト
ー
ク
」を
利
用
さ
れ
て
い
る
そ
う
で
す
が
、ど

の
よ
う
に
活
用
さ
れ
て
い
ま
す
か
？

　

Ｍ
Ｓ
Ｒ
と
こ
え
な
び
で
取
得
し
た
数
値
や
結

果
を
改
善
促
進
の
た
め
に「tenpoket

ト
ー
ク
」

で
、ア
ル
バ
イ
ト
も
含
め
た
ス
タ
ッ
フ
全
員
に
共
有

し
て
い
ま
す
。現
場
で
の
ス
ピ
ー
デ
ィ
ー
な
情
報

共
有
は
店
舗
運
営
で
必
須
で
す
。Ｍ
Ｓ
Ｒ
や
こ
え

な
び
を
通
じ
て
明
ら
か
に
な
っ
た
店
舗
の
改
善
点

や
分
析
の
結
果
は
、「tenpoket

ト
ー
ク
」を
使

う
こ
と
で一元
化
で
き
ま
す
。ス
ピ
ー
デ
ィ
ー
に
ス

タ
ッ
フ
全
員
に
情
報
共
有
で
き
、そ
れ
に
よ
って
改

善
ス
ピ
ー
ド
の
ア
ッ
プ
に
も
つ
な
が
り
ま
す
。

　

ま
た
、当
社
の
場
合
、直
営
以
外
に
Ｖ
Ｒ
事
業

（
バ
ー
チ
ャ
ル
レ
ス
ト
ラ
ン
：U

ber Eats

な
ど
の
デ

リ
バ
リ
ー
専
門
Ｆ
Ｃ
業
態
）を
運
営
し
て
お
り
ま

す
の
で
、全
国
の
店
舗
へ
の一
括
連
絡・情
報
収
集

を
円
滑
に
行
う
に
は
欠
か
せ
な
い
ツ
ー
ル
だ
と
考

え
て
お
り
ま
す
。Ｅ
メ
ー
ル
や
L
I
N
E
で
す
と

無
料
で
す
が
業
務
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
に
は
向
か
な
い

で
す
し
、ト
ー
ク
ノ
ー
ト
や
サ
イ
ボ
ウ
ズ
等
の
他

社
ツ
ー
ル
で
す
と
ア
ル
バ
イ
ト
さ
ん
ま
で
巻
き
込

ん
だ
業
務
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
を
す
る
に
は
費
用
が
掛

か
り
過
ぎ
て
し
ま
い
ま
す
か
ら
ね
。

　

現
場
で
は
短
期
間
で
Ｐ
Ｄ
Ｃ
Ａ
を
回
す
必
要
が

あ
る
た
め
、Ｍ
Ｓ
Ｒ
と
こ
え
な
び
の
両
軸
活
用
、そ

し
て
こ
の
ス
ピ
ー
デ
ィ
ー
な
情
報
共
有
の
仕
組
み
こ

そ
が
店
舗
改
善
の
鍵
と
な
る
と
考
え
て
い
ま
す
。
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