
取
り
組
み
①

行
動
指
針
・
規
範
に
つ
い
て

長
澤
氏
：
当
社
で
は「
I
P
S
」と
い
う
行
動
指
針

を
掲
げ
て
い
ま
す
。人
や
行
動
に
興
味
、関
心
を
持

ち
、相
手
の
立
場
に
立
ち
行
動
す
る「Interest

」、

視
力
改
善
に
よ
り
お
客
さ
ま
の
人
体
を
守
り
、生

活
を
豊
か
に
す
る
た
め
に
、プ
ロ
と
し
て
真
摯
に

行
動
す
る「Professional

」、ス
ピ
ー
デ
ィ
に
効

率
よ
く
対
応
、運
営
す
る「Speed

」の
頭
文
字
を

と
っ
た
も
の
で
す
。お
客
さ
ま
に
対
し
て
は
、こ
の

３
つ
を
、こ
の
I
P
S
の
優
先
順
位
で
行
う
よ
う

に
指
導
し
て
い
ま
す
。た
と
え
ば
、混
ん
で
い
て
忙

し
い
と
き
に
ス
ピ
ー
ド
を
重
視
す
る
あ
ま
り
ク

レ
ー
ム
に
な
る
と
い
う
こ
と
が
あ
り
ま
す
。し
か

し
、こ
の
行
動
指
針
に
沿
う
こ
と
で
、「
早
口
で
聞

き
づ
ら
そ
う
に
し
て
い
る
か
ら
、ゆ
っ
く
り
話
そ

う
」と
ス
タ
ッ
フ
自
身
が
気
付
き
、考
え
て
行
動
で

き
る
よ
う
に
な
る
こ
と
が
大
事
で
す
。

　
こ
の
行
動
を
ス
タ
ッ
フ
に
浸
透
さ
せ
て
い
く
た

め
に
、当
社
で
は
2
年
前
に
店
長
、エ
リ
ア
マ
ネ
ー

ジ
ャ
ー
と
教
育
人
事
で
行
動
規
範「
ゾ
フ
ホ
ス
ピ

タ
リ
テ
ィ
ー
マ
イ
ン
ド
」を
つ
く
る
研
修
を
し
ま

し
た
。店
長
は
、2
0
0
名
近
い
全
店
長
が
参
加

対
象
で
す
。東
日
本
と
西
日
本
に
分
け
、ワ
ー
ル

ド
カ
フ
ェ
方
式
で
、Ｃ
Ｓ・Ｅ
Ｓ
向
上
の
た
め
に
大

切
に
し
て
い
る
こ
と
を
書
き
出
し
、チ
ー
ム
ご
と

に
発
表
し
ま
し
た
。そ
し
て
、そ
こ
で
出
て
き
た

2
、0
0
0
ワ
ー
ド
近
い
中
か
ら
、エ
リ
ア
マ
ネ
ー

ジ
ャ
ー
と
教
育
人
事
で
、６
つ
の
行
動
規
範
を
制

定
し
ま
し
た
。こ
れ
を
や
れ
ば
Ｃ
Ｓ・Ｅ
Ｓ
が
向
上

す
る
、と
い
う
行
動
指
針
を
自
分
た
ち
で
つ
く
っ

た
こ
と
で
、浸
透
力
が
あ
が
り
ま
し
た
。抽
象
的

な
部
分
も
、店
舗
ご
と
の
課
題
に
あ
わ
せ
て
具
体

的
な
行
動
に
落
と
し
む
よ
う
に
な
り
、取
り
組
ん

で
い
け
る
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。

取
り
組
み
②

教
育
制
度
に
つ
い
て

長
澤
氏
：
同
年
に
、店
長
に
な
る
ま
で
の
ス
キ
ル
を

5
段
階
に
分
け
た
社
内
資
格「M

y Star

制
度
」

を
立
ち
上
げ
ま
し
た（
図
3
）。マ
イ
ス
タ
ー
制
度

で
は
、接
客
、視
力
測
定
、フ
ィ
ッ
テ
ィ
ン
グ
、レ
ン

ズ
測
定
な
ど
の
ス
キ
ル
向
上
を
目
的
に
、年
に
1

回
程
度
の「
研
修
と
検
定
」を
実
施
し
て
い
ま
す
。

昨
年
か
ら
は「
資
格
手
当
」も
付
け
、頑
張
っ
た
分

だ
け
反
映
さ
れ
る
仕
組
み
に
し
ま
し
た
。こ
の
取

り
組
み
に
よ
り
、ス
タ
ッ
フ
の
ス
キ
ル
向
上
だ
け
で

な
く
、新
店
を
出
す
際
に
も
適
切
な
人
事
配
置
が

で
き
る
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。

　

当
初
は
店
舗
に
よ
っ
て
合
格
率
が
違
う
と
い
う

事
象
が
起
こ
っ
て
い
ま
し
た
。調
べ
て
み
る
と
、店

長
が
教
育
熱
心
だ
と
合
格
率
が
高
い
と
い
う
こ

と
が
分
か
っ
た
た
め
、店
長
の
関
わ
り
に
関
係
な

く
ス
キ
ル
が
向
上
す
る
仕
組
み
を
つ
く
り
ま
し

た
。

　

以
前M
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さ
ん
の
研
修
で
、「
知

識
の
定
着
に
最
も
効
果
的
な
の
は
、ロ
ー
ル
プ
レ

イ
ン
グ（
以
下
、ロ
ー
プ
レ
）で
す
。座
学
・
講
義
は

わ
ず
か
５
%
、映
像
な
ら
10
〜
20
%
程
度
で
す
。」

と
伺
い
ま
し
た
。そ
こ
で
ま
ず
、店
長
が
時
間
を

と
れ
な
く
て
も
勉
強
が
で
き
る
よ
う
に
動
画
を

取
り
入
れ
ま
し
た
。さ
ら
に
、合
格
率
が
高
い
店

舗
は
、ス
タ
ッ
フ
の
定
着
率
も
高
い
と
い
う
結
果

が
出
た
た
め
、合
格
率
も
店
舗
の
K
P
I
に
入

れ
ま
し
た
。こ
の
よ
う
な
仕
組
み
を
つ
く
る
こ
と

で
、ス
タ
ッ
フ
を
検
定
に
送
り
出
す
前
に
、店
長
が

ロ
ー
プ
レ
を
す
る
よ
う
に
な
り
、ス
タ
ッ
フ
の
ス
キ

ル
向
上
に
つ
な
が
り
ま
し
た
。

　
こ
の
取
り
組
み
に
よ
り
合
格
率
が
増
え
た
こ

と
で
、上
司
や
先
輩
社
員
が
直
接
現
場
で
指
導

を
行
う「
O
J
T
」に
勝
る
も
の
は
な
い
、本
部
は

O
J
T
に
熱
心
に
な
っ
て
も
ら
う
た
め
の
仕
掛
け

づ
く
り
を
考
え
る
こ
と
が
重
要
だ
と
気
付
き
ま

し
た
。

取
り
組
み
③

癖
付
け
に
つ
い
て

長
澤
氏
：
2
0
1
1
年
か
ら
、社
内
ロ
ー
プ
レ
コ

ン
テ
ス
ト
を
行
っ
て
い
ま
し
た
。目
的
は
、Ｃ
Ｓ
と

Ｅ
Ｓ
の
向
上
で
す
。こ
こ
で
い
う
Ｅ
Ｓ
と
は
、ス

タ
ッ
フ
個
人
の
満
足
で
は
な
く
、店
舗
の
チ
ー
ム

スキルアップ研修

店長・副店長 4年目 3年目 2年目 1年目

新人副店長研修

新人副店長研修

新人店長研修

新人店長研修

新人導入研修4月

５月

６月

７月

８月

９月

１０月

１１月

１２月

リーダー研修
①スキル検定
②帳票分析
③責任者対応

トレーナー研修
①スキル検定
②部下育成
③機器メンテ

①スキル検定
②初級眼鏡技術
②初級接客技術

①スキル検定
②応用眼鏡技術
②応用接客技術

①スキル検定
②初級眼鏡技術
②初級接客技術

ベーシック研修

アドバンス研修

デ
ー
タ
か
ら
み
る「
リ
ピ
ー
ト
」の
し
く
み

長
澤
氏
：
皆
さ
ん
も
ご
存
知
の
通
り
、各
社
商
品

の
特
徴
が
似
て
き
て
い
る
今
、私
た
ち
は
こ
れ
ま

で
以
上
に「
人
材
」が
差
別
化
要
因
と
し
て
重
要
に

な
る
と
考
え
る
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。因
み
に
弊

社
で
は「
人
材
」を「
人
財
」と
よ
ん
で
い
ま
す
。人

の
力
で
リ
ピ
ー
タ
ー
に
な
っ
て
い
た
だ
く
た
め
に

は
、お
客
さ
ま
に
興
味
・
関
心
を
持
っ
て
接
し
、プ

ロ
と
し
て
正
し
い
知
識
を
提
供
す
る
人
財
を
育
て

な
け
れ
ば
な
ら
な
い
。そ
の
た
め
に
は
、接
客
力
だ

け
、眼
鏡
知
識
だ
け
に
偏
ら
な
い「
バ
ラ
ン
ス
」が

重
要
で
す
。

　

9
年
前
にM
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さ
ん
の
顧
客
満

足
度
覆
面
調
査「
ミ
ス
テ
リ
ー
シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
リ

サ
ー
チ
」（
以
下
、Ｃ
Ｓ
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
）を
導
入
し
て
い
ま
し
た
が
、数
年
前
か
ら

深
く
、Ｃ
Ｓ・Ｅ
Ｓ
を
科
学
す
る
よ
う
に
な
り
ま
し

た
。す
る
と
、「
接
客
が
良
か
っ
た
」「
メ
ガ
ネ
が
良

か
っ
た
」だ
け
で
は
駄
目
で
、そ
れ
が
満
足
か
ら
感

動
レ
ベ
ル
に
ま
で
達
し
な
い
と
リ
ピ
ー
ト
し
な
い

と
い
う
こ
と
が
わ
か
り
ま
し
た（
図
表
１
）。

リ
ピ
ー
タ
ー
を
つ
く
り
続
け
る
た
め
の「
人
材
育
成
」

長
澤
氏
：
お
客
さ
ま
に
感
動
し
て
い
た
だ
く
た
め

に
は
、規
律
や
マ
ニュ
ア
ル
な
ど
の「
サ
ー
ビ
ス
」を
徹

底
す
る
だ
け
で
な
く
、目
の
前
の
お
客
さ
ま
に
向
き

合
い
対
応
す
る
人
間
力「
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
」と
い
う

軸
を
伸
ば
す
こ
と
が
重
要
で
す（
図
表
2
）。

　

そ
こ
で
人
材
育
成
に
向
け
て
、大
き
く
3
つ
の

取
り
組
み「
行
動
指
針
と
規
範
」「
教
育
制
度
」「
癖

付
け
」を
行
い
ま
し
た
。

リピーターをつくり続けるための「人材育成」

チームワークを高める方法
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メガネ販売株式会社Zoff（ゾフ）

メ
ガ
ネ
業
界
初
の
S
P
A
業
態
と
し
て
誕
生
し
た
、

株
式
会
社
ゾ
フ
。「
メ
ガ
ネ
が
主
役
の
時
代
を
つ

く
る
」と
い
う
経
営
理
念
の
も
と
、服
を
着
替
え
る
よ
う

な
感
覚
で
メ
ガ
ネ
を
気
軽
に
楽
し
ん
で
も
ら
い
た
い
と
い

う
思
い
か
ら
、フ
レ
ー
ム
と
レ
ン
ズ
セ
ッ
ト
の
定
額
制
・
低

価
格
帯
を
特
徴
と
し
た
販
売
戦
略
を
展
開
。そ
の
成
長

ぶ
り
か
ら
低
価
格
帯
の
メ
ガ
ネ
を
販
売
す
る
企
業
が
急

増
し
た
。同
社
は
、他
社
と
の
差
別
化
を
図
る
べ
く「
人
材

育
成
」に
注
力
し
て
い
る
と
い
う
。商
品
や
価
格
だ
け
で

は
な
い
、「
リ
ピ
ー
タ
ー
を
つ
く
り
続
け
る
ポ
イ
ン
ト
」に

つ
い
て
、同
社
ゾ
フ
事
業
本
部
教
育
部
部
長
長
澤
英

樹
氏（
写
真
上
）、Zoff Latte

ル
ミ
ネ
横
浜
店
店
長

野
口 

健
太
氏（
写
真
３
頁
）に
ご
講
演
い
た
だ
い
た
。

ゾ
フ
事
業
本
部
教
育
部
部
長
長
澤
英
樹
氏
の
講
演

図表３：My Star制度の年間スケジュール

図表１、２、３はゾフ様の発表資料を基に作成

ヒトによる差別化＝感動レベルの対応

感動満足やや満足やや不満非常に不満

←

顧
客
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ→

（
顧
客
リ
ピ
ー
ト
率
）

高い

低い

不満を満足にしても
リピート率は変わらない

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

図表１：顧客満足度(CS)とリピート率の相関関係

満足不満怒 感動
損 得サービス軸

興味・共感

無関心

感動

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
軸

目の前の
お客さまに向き合い、
対応する人間力
（考え行動）

当たり前のことを行う努力
（反復、徹底、規律、仕組み、

マニュアル）

図表２：ゾフが考えるサービスとホスピタリティの概念図
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中
心
に
Ｃ
Ｓ
向
上
に
取
り
組
ん
で
い
ま
す
。ま
ず

調
査
レ
ポ
ー
ト
が
届
い
た
ら
、ス
タ
ッ
フ
が
調
査
日

の
状
況
を
想
起
し
や
す
い
よ
う
に「
調
査
日
の
売

上
」、「
ス
タ
ッ
フ
の
人
数
」を
追
記
し
ま
す
。ま
た
、

コ
メ
ン
ト
を
読
み
、重
要
な
と
こ
ろ
に
ア
ン
ダ
ー
ラ

イ
ン
を
引
き
、所
感
を
記
載
し
て
、ミ
ー
テ
ィ
ン
グ

で
ス
タ
ッ
フ
に
共
有
し
て
い
ま
す（
図
表
５
）。

成
功
ポ
イ
ン
ト
②

課
題
点
は
、競
合
他
社
に
学
ぶ

野
口
店
長
：
当
店
は「
お
出
迎
え
」項
目
に
課
題
が

あ
っ
た
た
め
、競
合
他
社
の
視
察
を
し
ま
し
た
。3

つ
の
チ
ー
ム
に
分
か
れ
、歓
迎
感
の
あ
る
お
出
迎

え
が
で
き
て
い
た
店
舗
を
ま
と
め
、各
チ
ー
ム
が

発
表
し
ま
し
た
。さ
ら
に
、ス
タ
ッ
フ
感
で
バ
ラ
ツ

キ
が
な
い
よ
う
に
、そ
の
内
容
を
バ
ッ
ク
ヤ
ー
ド
に

貼
り
、お
客
さ
ま
入
店
時
に
と
る
行
動
を
決
め
て

全
ス
タ
ッ
フ
に
共
有
す
る
よ
う
に
し
ま
し
た
。

成
功
ポ
イ
ン
ト
③

「
良
い
接
客
」に
ま
つ
わ
る
エ
ピ
ソ
ー
ド
集

を
作
成

野
口
店
長
：
お
客
様
に
感
動
し
て
い
た
だ
く
に

は
、「
ニ
ー
ズ
の
把
握
」「
会
話
が
楽
し
め
て
い
た
か
」

な
ど
が
非
常
に
重
要
だ
と
気
付
き
ま
し
た
。そ
こ

で「Best for you 

エ
ピ
ソ
ー
ド
」と
い
う
ツ
ー
ル

を
つ
く
り
ま
し
た
。月
に
1
回
、1
番
お
客
様
に
喜

ん
で
い
た
だ
け
た
と
思
う
接
客
を
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ

で
共
有
し
て
い
ま
す
。ま
た
、ど
ん
な
お
客
様
に
、

何
を
、ど
う
の
よ
う
に
し
た
ら
、喜
ん
で
い
た
だ
け

た
の
か
、な
ど
を
ま
と
め
た
も
の
を
フ
ァ
イ
リ
ン
グ

し
、休
憩
室
に
置
い
て
他
の
ス
タ
ッ
フ
の
参
考
に
な

る
よ
う
に
し
て
い
ま
す
。他
の
ス
タ
ッ
フ
に
見
て
も

ら
う
こ
と
で
、共
有
す
る
側
の
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
に

な
り
、E
S
向
上
に
も
つ
な
が
り
ま
し
た
。

成
功
ポ
イ
ン
ト
④ 

ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
は
楽
し
く

野
口
店
長
：「
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
は
楽
し
く
」を
心
が

け
て
い
る
の
で
、ロ
ー
プ
レ
を
す
る
こ
と
も
あ
り

ま
す
。た
と
え
ば
、お
客
さ
ま
を
褒
め
る
ト
レ
ー

ニ
ン
グ
と
し
て
、相
手（
ス
タ
ッ
フ
）を
ひ
た
す
ら

褒
め
る
ロ
ー
プ
レ
を
し
て
い
ま
す
。「
メ
ガ
ネ
の
説

明
は
得
意
で
も
、お
客
さ
ま
自
身
を
褒
め
る
こ
と

は
苦
手
」と
い
う
ス
タ
ッ
フ
が
い
る
の
で
、メ
ガ
ネ

を
か
け
た
時
に
ど
ん
な
印
象
に
な
る
か
、な
ぜ
似

合
っ
て
い
る
か
、な
ど
み
ん
な
で
Q
A
を
作
成
し

な
が
ら
、褒
め
る
力
を
強
化
し
、販
売
に
繋
げ
て

い
ま
す（
図
表
６
）。ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
内
容
を
事
前

に
連
絡
ノ
ー
ト
で
共
有
す
る
こ
と
で
、で
き
る
限

り
連
絡
事
項
の
時
間
は
と
ら
な
い
よ
う
に
し
て

い
ま
す
。事
前
に
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
の
内
容・資
料
を

共
有
し
て
、ス
タ
ッ
フ
に
考
え
て
き
て
も
ら
う
、と

い
っ
た
宿
題
を
出
す
こ
と
も
あ
り
ま
す
。

 

成
功
ポ
イ
ン
ト
⑤

店
長
自
身
が
意
識
す
る
こ
と

野
口
店
長
：
ス
タ
ッ
フ
に
話
す
と
き
は
、「
お
客
さ

ま
が
気
持
ち
良
く
お
買
い
物
す
る
た
め
」が
行
動

の
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
に
な
る
よ
う
に
心
が
け
て
い
ま

す
。た
と
え
ば
、お
客
さ
ま
が
嬉
し
そ
う
に
お
帰
り

に
な
ら
れ
た
時
は
、ス
タ
ッ
フ
と一緒
に
喜
ん
だ
り
、

褒
め
た
り
し
て
い
ま
す
。ス
タ
ッ
フ
が
気
持
ち
よ
く

働
け
る
か
ら
こ
そ
、お
客
さ
ま
も
気
持
ち
よ
く
買

い
物
が
出
来
る
と
考
え
て
い
ま
す
の
で
、お
客
さ
ま

と
同
じ
く
ら
い
、ス
タ
ッ
フ
が
働
き
や
す
い
環
境
を

整
え
る
事
に
全
力
で
取
り
組
ん
で
い
ま
す
。

す
べ
て
は
生
涯
顧
客
に
な
っ
て
い
た
だ
く

た
め
に

長
澤
氏
：
本
日
は
1
店
舗
の
み
ご
紹
介
さ
せ
て
い

た
だ
き
ま
し
た
が
、本
部
と
各
店
舗
で
こ
の
よ
う

な
取
り
組
み
を
行
っ
た
結
果
、昨
年
11
月
頃
か
ら

Ｃ
Ｓ
調
査
の
全
店
平
均
が
1
7
0
点
を
超
え
る
よ

う
に
な
り
ま
し
た（
図
表
７
）。お
客
さ
ま
か
ら
の

コ
メ
ン
ト（
ク
レ
ー
ム
対
感
謝
）も
、5
対
1
か
ら

2
対
1
に
な
り
ま
し
た
。こ
れ
か
ら
も
1
0
0
年

企
業
を
め
ざ
し
て
、お
客
さ
ま
に
支
持
さ
れ
る
接

客
と
ス
タ
ッ
フ
の
働
き
や
す
い
環
境
づ
く
り
に
尽

力
し
て
い
き
た
い
で
す
。

文
▼
宮
本
紗
和

図表７：CS調査点数推移

野
口
店
長
：Z

off 
Latte 

ル
ミ
ネ
横
浜
店
は
、

お
か
げ
さ
ま
で
売
上
・
客
数
共
に
前
年
超
え
を

達
成
し
、Ｅ
Ｓ
診
断
の
項
目「
リ
ー
ダ
ー
シ
ッ
プ
」

「
チ
ー
ム
力
」で
最
上
位
ラ
ン
ク
を
獲
得
い
た
し
ま

し
た
。本
日
は
こ
の
成
功
要
因
に
つ
い
て
、5
つ
ご

紹
介
い
た
し
ま
す
。

成
功
ポ
イ
ン
ト
①

結
果
が
届
い
た
ら
、ま
ず
副
店
長
が
レ
ポ
ー
ト

を
読
ん
で
ポ
イ
ン
ト
を
書
き
込
む

野
口
店
長
：
Ｃ
Ｓ
調
査
の
ス
コ
ア
は
1
8
0
点

（
2
0
0
点
満
点
中
）と
目
標
を
掲
げ
、副
店
長
を

Zoff Latte ルミネ横浜店 店長 野口 健太氏

Zoff Latte 

ル
ミ
ネ
横
浜
店 

店
長 

野
口 

健
太
氏
の
講
演「
店
舗
の
取
り
組
み
」

■全店比較

■各店比較

図表４：タッチポイント別の課題を把握（2019年５月度 MS結果）

図表５、６、７はゾフ様の発表資料を基に作成

図表６：ロープレのツール「お客様お褒め大作戦!!」

お客さまを褒めましょう、と言われてもなかなか良い所を見つけたり、それを自然と褒めるって難しいですよね。テンプレー
トを言うだけでは、お客さまを想っての言葉ではないので、一人一人に合ったお褒めの言葉を言えるようにしましょー！
今回は興味関心を持つために、このお二人の印象や良い所を４つ！挙げてみましょう！

眼鏡を掛けた時にどんな印象になるか、なぜ似合っているのか、なんでもいいので褒めまくりましょうー！
上記の眼鏡無しの写真も踏まえて「～なのでこの眼鏡が似合っている！」なんて言えたら完璧…！

図表５：副店長がレポートを読んでポイントを書き込む

POINT① 
調査日の売上、
スタッフの人数を記載

POINT② 
重要な箇所にアンダーライン

POINT③ 
副店長からコメント

ワ
ー
ク
力
を
高
め
る
こ
と
を
指
し
ま
す
。実
際
、

ロ
ー
プ
レ
大
会
の
課
題
と
し
て
よ
く
挙
げ
ら
れ
る

の
が「
参
加
者
の
固
定
化
」で
す
。し
か
し
、ロ
ー
プ

レ
に
熱
心
な
ス
タ
ッ
フ
1
人
だ
け
で
は
、お
客
さ

ま
と
接
す
る
タ
ッ
チ
ポ
イ
ン
ト
す
べ
て
を
カ
バ
ー

で
き
ま
せ
ん
。

　

そ
こ
で
2
0
1
6
年
に
個
人
戦
か
ら
、3
人
1

組
の
団
体
戦
に
変
更
し
ま
し
た
。さ
ら
に
、店
舗
全

体
で
前
向
き
に
取
り
組
ん
で
ほ
し
い
と
い
う
思
い

か
ら
、店
長
も
し
く
は
副
店
長
も
参
加
必
須
に
し

ま
し
た
。大
会
の
流
れ
は
、ま
ず
先
鋒
が
接
客
や
商

品
販
売
の
ロ
ー
プ
レ
、中
堅
は
視
力
測
定
の
ロ
ー

プ
レ
を
行
い
ま
す
。こ
の
2
名
の
合
計
点
数
が
高

い
店
舗
が
決
勝
に
進
出
し
、最
後
は
大
将
同
士
が

競
い
ま
す
。

　

チ
ー
ム
戦
に
し
た
こ
と
で
、「
最
初
に
頑
張
っ
て

く
れ
た
○
○
さ
ん
の
た
め
に
」「
大
将
を
決
勝
に
連

れ
て
行
く
た
め
に
」「
お
店
の
た
め
に
」と
い
っ
た
声

が
た
く
さ
ん
あ
が
る
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。チ
ー

ム
ワ
ー
ク
が
生
ま
れ
、今
で
は「
個
人
戦
に
戻
さ

な
い
で
」と
言
わ
れ
る
ほ
ど
で
す
。ロ
ー
プ
レ
大
会

は
、当
初
と
比
べ
る
と
参
加
者
は
約
5
倍
と
な
り

年
々
盛
り
上
が
り
を
見
せ
て
い
ま
す
。

Ｃ
Ｓ
調
査・Ｅ
Ｓ
診
断
の
活
用
方
法

本
部
の
取
り
組
み

長
澤
氏
：
Ｃ
Ｓ
調
査
は
、お
客
さ
ま
に
リ
ピ
ー

タ
ー
に
な
っ
て
も
ら
う
た
め
の
気
づ
き
の
ツ
ー

ル
だ
と
考
え
て
い
ま
す
。そ
こ
で
ま
ず
、全
店
平

均
、ブ
ロ
ッ
ク
平
均
、個
店
別
に
一
覧
に
し
、課
題

の
見
え
る
化
を
し
ま
し
た（
図
表
4
）。そ
う
し

て
、MS&

C
onsulting

さ
ん
の
調
査
結
果
を
基

に
時
系
列
に
沿
っ
て
タ
ッ
チ
ポ
イ
ン
ト
別（
入
店
、

フ
レ
ー
ム
選
び
、視
力
測
定
、商
品
の
お
渡
し
、お

見
送
り
）に
、改
善
点
を
洗
い
出
し
ま
し
た
。さ
ら

に
、お
客
さ
ま
の
感
動
に
つ
な
が
り
や
す
く
、競

合
と
の
差
も
感
じ
て
も
ら
い
や
す
い
項
目
を
割

り
出
し
、「
重
点
7
項
目
」を
設
定
し
ま
し
た
。

　

本
部（
エ
リ
ア
マ
ネ
ー
ジ
ャ
ー
）が
、こ
の
結
果
を

店
長
に
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
す
る
と
き
に
大
切
に
し

て
い
る
ポ
イ
ン
ト
は
以
下
の
通
り
で
す
。

顧
客
満
足
度
覆
面
調
査 （
Ｃ
Ｓ
調
査
）

①
良
い
と
こ
ろ
を
褒
め
る（
課
題
の
指
摘
だ
け
で

は
ダ
メ
）

②
お
出
迎
え
、お
見
送
り
項
目
は
ど
う
か
を
確
認

す
る

（
最
初
と
最
後
の
対
応
で
、お
客
さ
ま
の
印
象
が
大

き
く
左
右
さ
れ
る
）

③
重
要
項
目
は
ど
う
か
を
確
認

（
点
数
が
目
的
で
は
な
い
。Zoff

を
選
ん
で
い
た
だ

く
た
め
）

④
1
回
の
点
数
に一喜一憂
し
な
い

（
コ
メ
ン
ト
に
こ
そ
課
題
が
つ
ま
っ
て
い
る
）

⑤
弱
み
の
改
善
策
に
ア
ド
バ
イ
ス

（
丸
投
げ
し
な
い
、出
す
ぎ
も
し
な
い
）

従
業
員
満
足
度
調
査 （
Ｅ
Ｓ
診
断
）

①
Ｅ
Ｓ ⇒

 

Ｃ
Ｓ ⇒

 

業
績
の
順
番
で
改
善
す
る

②
Ｅ
Ｓ
診
断
は
、Ｅ
Ｓ
改
善
の
ヒ
ン
ト
ツ
ー
ル

（
ダ
メ
出
し
ツ
ー
ル
で
は
な
い
）

③
Ｅ
Ｓ
改
善
は
、「
リ
ー
ダ
ー
シ
ッ
プ
」か
ら
取
り
組

み
を
ス
タ
ー
ト
す
る

④
自
分
の
経
験
談
を
踏
ま
え
ア
ド
バ
イ
ス

（
丸
投
げ
し
な
い
、出
す
ぎ
も
し
な
い
）

150

155

160

165

170

175

2⽉ 5⽉ 8⽉ 10
⽉ 2⽉ 5⽉ 8⽉ 10
⽉ 2⽉ 8⽉ 9⽉ 11
⽉ 4⽉ 7⽉ 10
⽉ 4⽉ 7⽉ 11
⽉ 3⽉ 5⽉

2014 2015 2016 2017 2018 2019

172.4172.4
173.3173.3

170.6170.6

長年165点前後で170点を超えることがなかった
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