
「ＭＳナビ」で課題と目標がわかる！
売り上げV字回復の肝はサービスと意識の改革

田
農
場
で
有
名
な
エ
ー・ピ
ー
カ
ン
パ
ニ
ー

の
グ
ル
ー
プ
企
業
で
あ
る
、株
式
会
社
塚

田
農
場
プ
ラ
ス
。塚
田
農
場
ら
し
い
生
産
者
の
顔

が
見
え
る
素
材
を
使
用
し
た
弁
当
事
業
で
存
在

感
を
放
つ
同
社
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
、覆
面
調
査
）

と
従
業
員
満
足
度
調
査「
サ
ー
ビ
ス
チ
ー
ム
力
診

断
」（
以
下
、Ｅ
Ｓ
診
断
）の
導
入
に
よ
り
、一時
的
に

落
ち
込
ん
だ
売
り
上
げ
を
Ｖ
字
回
復
さ
せ
た
。問

題
分
析
と
回
復
戦
略
は
ど
の
よ
う
な
も
の
だ
っ
た

の
か
？
代
表
取
締
役
森
尾
太一氏（
写
真
上・右
）、

塚
田
農
場O

BEN
T
O
&
D
ELI 

・ ecute

品
川
サ
ウ

ス
店
長
神
田
恭
兵
氏（
写
真
上・左
）に
、店
舗
で
の

取
り
組
み
と
成
功
の
秘
訣
を
伺
っ
た
。

急
激
な
売
り
上
げ
の
落
ち
込
み
を

回
復
さ
せ
る
こ
と
、そ
れ
が
急
務

森
尾
氏
：
オ
ー
プ
ン
以
来
順
調
だ
っ
たecute

品

川
サ
ウ
ス
店
の
売
り
上
げ
が
、２
０
１
８
年
１
月

か
ら
急
激
に
落
ち
出
し
た
の
で
す
。実
は
そ
の
月

は
、店
長
が
変
わ
っ
た
タ
イ
ミ
ン
グ
で
し
た
。商
品

の
変
更
は
な
く
、乗
降
客
の
多
い
品
川
駅
構
内

と
い
う
売
り
場
の
特
性
か
ら
鑑
み
て
も
、売
り

上
げ
が
減
少
し
た
要
因
は〝
人
〞な
の
で
は
な
い

か
と
考
え
ら
れ
ま
し
た
。な
か
で
も
特
に
、呼
び

込
み
と
接
客
の
影
響
が
大
き
い
の
で
は
な
い
か
と

い
う
仮
説
の
も
と
、お
客
さ
ま
か
ら
の
具
体
的
な

評
価
を
知
る
た
め
に
覆
面
調
査
を
導
入
し
ま
し

た
。ま
た
、店
長
が
変
わ
っ
た
事
に
よ
る
Ｅ
Ｓ
の
状

況
を
知
り
た
か
っ
た
こ
と
も
あ
り
、Ｅ
Ｓ
診
断
も

併
せ
て
導
入
し
ま
し
た
。

当
時
の
店
舗
は
、

教
育
が
不
十
分
と
い
う
診
断
結
果
に

神
田
店
長
：
私
は
18
年
７
月
に
赴
任
し
、８
月
か

ら
店
長
と
し
て
勤
務
し
て
い
ま
す
が
、当
初
は
ス

タ
ッフ
が
楽
し
く
な
さ
そ
う
に
働
い
て
い
ま
し
た
。

特
に
ベ
テ
ラ
ン
ス
タ
ッ
フ
側
に
不
満
が
溜
ま
っ
て
い

て
、勤
務
歴
が
浅
い
ス
タ
ッ
フ
に
関
し
て
は
、ど
う

す
れ
ば
い
い
か
わ
か
ら
な
い
、も
し
く
は
逆
に
な
ん

の
危
機
感
も
持
って
い
な
い
と
い
う
状
況
で
、決
し

て
ま
と
ま
り
は
良
く
あ
り
ま
せ
ん
で
し
た
。

森
尾
氏
：
そ
れ
は
Ｅ
Ｓ
診
断
の
結
果
に
も
現
れ

て
い
ま
し
た
ね
。ベ
テ
ラ
ン
ス
タ
ッ
フ
と
新
し
い
ス

タ
ッ
フ
の
間
で
大
き
く
意
識
が
違
っ
て
い
て
、前
任

の
店
長
が
い
わ
ゆ
る
放
任
主
義
だ
っ
た
こ
と
も
あ

り
、教
育
が
不
十
分
と
い
う
診
断
結
果
で
し
た
。

Ｍ
Ｓ
ナ
ビ
を
活
用
し
、

全
員
を
巻
き
込
ん
だ
意
識
改
革

森
尾
氏
：
神
田
を
含
め
た
２
名
の
社
員
を
配
属

し
、常
に
モ
チ
ベ
ー
シ
ョン
を
保
て
る
環
境
を
作
り

ま
し
た
。モ
チ
ベ
ー
シ
ョン
の
高
い
ス
タ
ッ
フ
が
そ
う

で
な
い
ス
タ
ッ
フ
を
巻
き
込
ん
で
い
く
環
境
に
す

る
た
め
に
、な
る
べ
く
ア
ル
バ
イ
ト
ス
タ
ッ
フ
だ
け

の
時
間
を
作
ら
な
い
よ
う
に
す
る
思
惑
で
す
。

そ
れ
ま
で
ス
タ
ッフ
が
挨
拶
や
返
事
を
し
な
い
、

黙
っ
て
休
憩
に
行
く
、と
い
う
こ
と
も
あ
っ
た
の
で

す
が
、店
舗
ル
ー
ル
を
明
文
化
す
る
こ
と
で
、教

育
も
し
や
す
く
な
っ
た
よ
う
で
す
。Ｅ
Ｓ
診
断
の

結
果
が
き
っ
か
け
に
な
り
、こ
の
よ
う
な
戦
略
が

塚
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覆面調査の項目「再来店意思（また来たいと思いましたか？）」と接客段階別の設問
項目の相関図。5点満点と4点で最も差が見られたのは「入店時の印象」であること
から、再来店につなげるには、来店時の対応を上げることが重要だとわかる。

接客段階と「再来店意思」の関係

70%

80%

90%

100%

再来店意思：５点満点
再来店意思：４点

入店時 陳列 商品 身だし
なみ

接客
態度 会計時 お渡し

入店前・入店時（売場へ近づいて来られる瞬間）の接客を強化した翌月8月には昨年
対比94%まで回復し、2018年12月以降100%を超えるようになった。

売上昨対比推移

80%

90%

100%

110%

120%

130%

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

星取表
2019年 7月24日(水) 【当日目標額560,000 円】

時間 8時 9時 10時 11時 12時 13時 14時 15時 16時 17時
予算 30 70 30 46 45 18 14 20 32 50
実績
差異
累計

時間 18時 19時 20時 21時 22時 22.5時 合計 前年売上 当日売上 前年比
予算 65 67 56 40 0 0 555 502 546 110,6%
実績
差異
累計

立
て
ら
れ
た
と
思
い
ま
す
。

ス
ピ
ー
ド
重
視
の
接
客
か
ら
、

第
一
印
象
を
意
識
し
た
丁
寧
な
接
客
へ

森
尾
氏
：
当
社
の
持
つ
調
査
デ
ー
タ
とM
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さ
ん
の
覆
面
調
査
で
蓄
積
し
た
ビ
ッ

グ
デ
ー
タ
分
析
か
ら
、入
店
時
の
第
一
印
象
が
再

来
店
と
高
い
相
関
関
係
に
あ
る
こ
と
が
わ
か
り

ま
し
た
の
で
、入
店
前・入
店
時（
売
場
へ
近
づ
い
て

来
ら
れ
る
瞬
間
）の
接
客
に
対
す
る
強
化
を
本
部

と
し
て
重
視
し
ま
し
た
。

神
田
店
長
：
具
体
的
に
は
、私
が
赴
任
し
て
か

ら
、ス
ピ
ー
ド
重
視
だ
っ
た
接
客
ス
タ
イ
ル
を
丁

寧
に
ゆ
っ
く
り
接
客
す
る
方
針
に
変
え
ま
し
た
。

覆
面
調
査
の
結
果
を
共
有
で
き
る
ア
プ
リ「
Ｍ
Ｓ

ナ
ビ
」で
お
客
さ
ま
の
コ
メ
ン
ト
を
読
み
、ス
ピ
ー

ド
最
優
先
に
す
る
こ
と
が
実
は
お
客
さ
ま
の
満

足
度
を
減
ら
し
て
い
る
と
感
じ
た
た
め
で
す
。実

際
、赴
任
し
た
当
初
は
、サ
ー
ビ
ス
の
ス
ピ
ー
ド
が

早
過
ぎ
る
こ
と
で
お
客
さ
ま
の
滞
在
時
間
が
非

常
に
短
く
、周
辺
の
競
合
店
に
は
人
だ
か
り
が
で

き
て
い
る
の
に
、当
店
に
は
お
客
さ
ま
が
集
ま
ら

な
い
状
況
で
し
た
。

　

そ
の
状
況
か
ら
、ま
ず
私
自
身
で
呼
び
込
み
を

し
て
お
客
さ
ま
を
集
め
、丁
寧
な
接
客
で
お
客
さ

ま
の
満
足
度
を
上
げ
て
い
く
こ
と
を
ス
タ
ッ
フ
に

見
せ
て
い
き
ま
し
た
。印
象
の
強
い
看
板
メ
ニュ
ー

に
絞
っ
て
呼
び
か
け
る
こ
と
で
効
率
よ
く
人
を
集

め
ら
れ
る
こ
と
や
、呼
び
込
み
で
実
際
に
人
が
集

ま
る
と
伝
わ
っ
た
こ
と
で
、今
で
は
お
客
さ
ま
に

来
て
も
ら
う
た
め
に
声
を
出
し
て
呼
び
込
み
を

す
る
、と
い
う
意
識
に
変
わ
っ
た
よ
う
で
す
。

 

星
取
表
で
1
時
間
ご
と
の
売
り
上
げ
目
標
を
共
有

神
田
店
長
：
次
に
星
取
表
の
導
入
で
す
。売
り

上
げ
を
意
識
し
て
も
ら
う
た
め
に
、1
時
間
ご
と

に
売
り
上
げ
目
標
を
設
定
し
、星
取
表
と
し
て
貼

り
出
し
て
い
ま
す
。売
り
上
げ
目
標
＝
発
注
数

で
す
の
で
、目
標
に
到
達
し
て
い
な
い
場
合
、そ
の

数
字
は
食
べ
物
の
廃
棄
を
意
味
し
ま
す
。食
品
ロ

ス
を
減
ら
す
こ
と
と
売
り
上
げ
を
意
識
し
て
も

ら
う
と
い
う
２
つ
の
面
で
ス
タ
ッフ
の
意
識
改
革
を

お
こ
な
い
ま
し
た
。星
取
表
を
導
入
す
る
こ
と
で
、

今
ま
で「
ロ
ス
が
ゼ
ロ
だ
と
発
注
数
を
増
や
さ
れ

て
大
変
だ
か
ら
あ
え
て
ロ
ス
を
出
す
」と
い
う
悪

し
き
習
慣
を
、「
頑
張
っ
て
目
標
ま
で
売
る
」と
い

う
意
識
に
変
え
る
こ
と
が
で
き
た
と
思
い
ま
す
。

M
S
ナ
ビ
を
活
用
し
た

ス
タ
ッ
フ
と
の
密
な
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン

神
田
店
長
：
Ｍ
Ｓ
ナ
ビ
の
閲
覧
と
気
づ
き
の
提

出
が
、凡
事
徹
底
と
し
て
ス
タ
ッ
フ
に
浸
透
し
て

い
る
こ
と
も
ポ
イ
ン
ト
だ
と
思
い
ま
す
。店
舗
の

グ
ル
ー
プ
L
I
N
E
で
Ｍ
Ｓ
ナ
ビ
の
レ
ポ
ー
ト
結

果
を
毎
月
共
有
し
、振
り
返
り
を
書
き
込
む
の

で
す
が
、ス
タ
ッ
フ
た
ち
も
そ
れ
に
対
し
て
コ
メ
ン

ト
を
く
れ
る
な
ど
意
識
は
確
実
に
上
が
っ
て
お

り
、気
づ
き
提
出
率
は
実
質
1
0
0
％
で
す
。

　

M
S
ナ
ビ
を
活
用
す
る
こ
と
で
、そ
れ
ぞ
れ
が

自
身
の
振
り
返
り
を
繰
り
返
す
こ
と
が
で
き
、課

題
が
持
て
、接
客
力
や
店
舗
の
力
が
上
が
っ
た
と

感
じ
て
い
ま
す
。

昨
年
対
比
を
超
え
る
売
り
上
げ
の
回
復

神
田
店
長
：
18
年
8
月
に
は
昨
年
対
比
94
%
ま

で
回
復
し
、18
年
12
月
に
完
全
に
回
復
し
ま
し

た
。そ
れ
か
ら
は
ず
っ
と
昨
年
対
比
を
超
え
続
け

て
い
ま
す
。Ｍ
Ｓ
ナ
ビ
の
結
果
を
見
る
と「
ス
タ
ッ

フ
が
丁
寧
だ
っ
た
」と
か
、「
笑
顔
だ
っ
た
」と
い
う

も
の
ば
か
り
で
す
。お
客
さ
ま
が
求
め
て
い
る
も

の
は
ス
ピ
ー
ド
で
は
な
く
、人
と
し
て
の
丁
寧
な

接
客
で
し
た
。も
ち
ろ
ん
、そ
れ
が
得
意
な
ス
タ
ッ

フ
も
い
れ
ば
ま
だ
ま
だ
苦
手
な
ス
タ
ッ
フ
も
い
ま

す
が
、今
後
は
そ
の
差
を
な
く
し
、も
っ
と
レ
ベ
ル

ア
ッ
プ
し
た
店
舗
を
目
指
し
た
い
で
す
ね
。
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