
　

こ
れ
ら
の
分
析
結
果
か
ら
、離
職
率
が
低
い
店

舗
は
、ス
タ
ッ
フ
が
経
験
値
を
上
げ
る
こ
と
で
ス
キ

ル
ア
ッ
プ
し
や
す
く
、ス
タ
ッ
フ
の
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン

や
主
体
性
が
増
し
、お
客
さ
ま
に
も
積
極
的
に
お

声
掛
け
す
る
よ
う
に
な
る
こ
と
、ま
た
、ブ
ラ
ン
ド

の
魅
力
や
価
値
が
お
客
さ
ま
に
伝
わ
り
、ブ
ラ
ン

ド
の
フ
ァ
ン
が
増
え
、ま
た
来
た
い
お
店
、ま
た
会

い
た
い
ス
タ
ッ
フ
が
増
え
る
こ
と
で
、結
果
的
に
売

り
上
げ
ア
ッ
プ
に
つ
な
が
っ
た
の
だ
と
考
え
ま
し

た
。そ
こ
で
、取
り
組
み
の
起
点
を
C
Ｓ
か
ら
Ｅ
Ｓ

に
転
換
し
ま
し
た
。

Ｅ
Ｓ
向
上
の
取
り
組
み

Ｅ
Ｓ
診
断
を
使
っ
て

店
舗
の「
状
態
把
握
」を
実
施

M
S&
C
onsulting

さ
ん
の
Ｅ
Ｓ
診
断
は
、サ
ー

ビ
ス
業
に
特
化
し
た
ビ
ッ
グ
デ
ー
タ
と
比
較
し
て

自
店
舗
の
ポ
ジ
シ
ョ
ン
を「
Ｓ
」〜「
D
」の
５
段
階

で
把
握
で
き
ま
す（
図
表
❺
）。こ
の
診
断
結
果
か

ら
ま
ず
、自
店
舗
が
何
に
注
力
で
き
る
状
態
に
あ

る
の
か
を
確
認
し
て
い
き
ま
し
た
。た
と
え
ば
、

５
段
階
中
Ｓ・Ａ
ラ
ン
ク
の
場
合
は「
接
客
ス
キ
ル

ア
ッ
プ
」に
、Ｂ・Ｃ・Ｄ
ラ
ン
ク
の
場
合
は
、「
チ
ー

ム
力
ア
ッ
プ
」に
取
り
組
も
う
…
と
い
っ
た
よ
う

に
、C
Ｓ・Ｅ
Ｓ
の
ど
ち
ら
を
伸
ば
す
べ
き
か
を
判

断
す
る
材
料
に
使
い
ま
し
た
。

　

取
り
組
み
の
方
向
性
が
決
ま
っ
た
ら
、各
店
舗

で
ビ
ジ
ョ
ン
の
設
定
や
ビ
ジ
ョ
ン
達
成
の
た
め
の

具
体
的
な
取
り
組
み
を
考
え
、実
行
し
ま
す
。こ

の
Ｐ
Ｄ
Ｃ
Ａ
サ
イ
ク
ル
を
定
着
さ
せ
る
た
め
に

「
ア
ク
シ
ョ
ン
プ
ラ
ン
シ
ー
ト
」も
使
い
ま
し
た
。

こ
の
シ
ー
ト
に
記
入
す
る
こ
と
で
、進
捗
の
確
認

や
振
り
返
り
が
習
慣
化
し
、店
長
だ
け
で
な
く
ス

タ
ッ
フ
も
巻
き
込
ん
だ
取
り
組
み
と
な
り
、実
行

力
が
上
が
り
ま
し
た
。

チ
ー
ム
力
が
低
い
店
舗
へ
の

ア
プ
ロ
ー
チ
策

し
か
し
、自
分
た
ち
で
Ｐ
Ｄ
Ｃ
Ａ
サ
イ
ク
ル
を
回

せ
な
い
よ
う
な
チ
ー
ム
力
の
低
い
店
舗（
Ｃ・Ｄ
ラ

ン
ク
）に
は
、エ
リ
ア
サ
ポ
ー
タ
ー（
以
下
、Ｓ
Ｖ
）が

早
急
に
店
舗
サ
ポ
ー
ト
に
入
る
必
要
が
あ
り
ま
し

た
。

　

特
に
、C
・Ｄ
ラ
ン
ク
の
店
舗
の
店
長
は
、診
断

結
果
に
対
し
否
定
的
な
感
情
を
抱
い
て
い
る
こ
と

が
あ
り
ま
す
。そ
の
た
め
、店
長
と
の
面
談
で
は
、

診
断
結
果
は
１
つ
の
切
り
口
で
あ
っ
て
こ
れ
が
全

て
で
は
な
い
こ
と
、（
誰
が
ど
ん
な
点
数
を
つ
け
た

の
か
）犯
人
探
し
を
し
な
い
こ
と
、２
つ
の
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
※
軸
で
今
後
の
変
化
を
考
え
る
こ

と
、を
意
識
さ
せ
る
よ
う
に
し
て
い
ま
す
。

※
相
槌
を
打
つ
、名
前
を
呼
ぶ
、変
化
に
気
づ
く

と
い
っ
た「
日
常
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
」と
、感
謝

の
気
持
ち
を
伝
え
る
、失
敗
し
た
と
き
は
正
直
に

謝
罪
す
る
と
い
っ
た「
意
図
的
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ

ン
」。

　

具
体
的
に
は
ま
ず
、Ｅ
Ｓ
診
断
の
結
果
に
対
す

る
率
直
な
気
持
ち
を
ヒ
ア
リ
ン
グ
し
ま
し
た
。話

を
聞
く
こ
と
に
よ
り
、結
果
に
対
す
る
受
け
止
め

方
や
改
善
策
が
見
え
て
く
る
こ
と
が
あ
る
か
ら

で
す
。た
と
え
ば
、あ
る
店
長
は
責
任
感
の
強
さ

ゆ
え
、ス
タ
ッ
フ
に
任
せ
ず
自
分
で
す
べ
て
を
抱
え

Ｅ
Ｓ・
C
Ｓ・
売
上
の
関
連
性

　
こ
れ
ま
で
、売
上
を
上
げ
る
た
め

に
は
お
客
さ
ま
満
足（
以
下
、C
Ｓ
）

が
重
要
だ
と
考
え
て
き
ま
し
た
。し

か
し
人
手
不
足
時
代
に
入
り
、一緒
に

働
く
従
業
員
に
ま
ず
選
ば
れ
な
け
れ
ば
そ
も
そ
も

店
舗
運
営
が
危
う
い
と
い
う
状
況
に
変
化
し
て
い

ま
す
。従
業
員
が
い
か
に
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
を
持
っ

て
働
き
続
け
ら
れ
る
か
、ど
う
す
れ
ば
チ
ー
ム
力

の
高
い
店
舗
に
な
る
か
、と
い
っ
た
従
業
員
満
足

（
以
下
、Ｅ
Ｓ
）の
重
要
性
も
感
じ
る
よ
う
に
な
り

ま
し
た
。そ
こ
で
、MS&

C
onsulting

さ
ん
に
当

社
の
Ｅ
Ｓ・
C
Ｓ・
売
上
の
関
連
性
に
つ
い
て
デ
ー

タ
に
基
づ
き
分
析
し
て
い
た
だ
い
た
と
こ
ろ
、以

下
の
こ
と
が
見
え
て
き
ま
し
た
。

　

ま
ず
Ｅ
Ｓ
と
売
上
の
相
関
で
は
、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
結
果
か
ら（
図
表
❶
）、人
材
定
着
に
関

わ
る「
重
要
３
項
目
」※
の
ラ
ン
ク
が
高
い
店
舗
ほ

ど
、予
算
達
成
率
・
売
上
前
年
比
が
高
い
こ
と
が

わ
か
り
ま
し
た
。

※
重
要
３
項
目
と
は
…「
働
き
が
い
」、「
帰
属
意

識（
今
の
会
社
に
所
属
し
続
け
た
い
か
？
）」、「
推

奨
意
識（
知
人
や
友
人
が
仕
事
に
関
心
を
持
っ
て

い
た
ら
積
極
的
に
自
社
を
勧
め
る
か
？
）」の
3
項

目
を
指
し
ま
す
。

　

さ
ら
に
、売
上
会
員
構
成
比（
３
カ
月
以
内
に

再
来
店
し
て
い
た
だ
い
た
方
の
売
上
の
割
合
）と

顧
客
満
足
度
調
査「
ミ
ス
テ
リ
ー
シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
リ

サ
ー
チ
」（
以
下
、C
Ｓ
調
査
）の
項
目「
再
来
店
意

思（
ま
た
来
た
い
と
思
え
る
店
舗
で
し
た
か
？
）」

の
相
関
で
は（
図
表
❷
）、売
上
会
員
構
成
比
が
高

け
れ
ば
高
い
ほ
ど
、「
ま
た
来
た
い
」と
思
っ
て
い

た
だ
け
て
い
る
こ
と
が
わ
か
り
ま
し
た
。

ま
た
、Ｅ
Ｓ
診
断
の
ラ
ン
ク
が
高
い
店
舗
ほ
ど
お

客
さ
ま
の
不
満
が
下
が
る
こ
と
も
わ
か
り
ま
し
た

（
図
表
❸
）。

Ｅ
Ｓ
と
C
Ｓ（
再
来
店
意
思
の
満
点
比
率
）の

相
関

　

ま
た
、Ｅ
Ｓ
診
断
の「
推
奨
意
識
」と「
帰
属
意

識
」の
ス
コ
ア
が
低
い
店
舗
は
、10
ヶ
月
後
の
離
職

率
が
高
い
と
い
う
こ
と
も
わ
か
り
ま
し
た（
図
表

❹
）。

Ｃ
Ｓ
と
Ｅ
Ｓ
を
両
立
さ
せ
る

マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
体
制
構
築
の
方
法
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込
ん
で
い
た
こ
と
に
よ
り
、ス
タ
ッ
フ
の
主
体
性
や

リ
ー
ダ
ー
シ
ッ
プ
に
関
す
る
項
目
が
低
く
な
っ
て

い
た
こ
と
が
わ
か
り
ま
し
た
。こ
の
よ
う
に
、店
長

自
身
の
思
い
や
行
動
の
ど
こ
に
問
題
が
あ
っ
た
の

か
を
確
認
す
る
こ
と
で
、結
果
に
対
し
て
の
納
得

感
が
増
し
、店
長
が
前
向
き
に
結
果
を
と
ら
え
ら

れ
る
よ
う
に
な
り
ま
す
。

　

Ｅ
Ｓ
診
断
の
結
果
か
ら
自
店
舗
の
強
み
や
課
題

を
把
握
し
、前
回
比
較
や
全
社
平
均
比
較
な
ど
を

参
考
に
し
な
が
ら
、店
長
の
ど
ん
な
行
動
や
発
言

が
結
果
に
影
響
し
て
い
る
の
か
、な
ぜ
こ
の
ラ
ン

ク
に
な
っ
て
い
る
の
か
を
一緒
に
考
え
、日
々
の
言

動
に
繋
げ
ら
れ
る
よ
う
に
し
ま
し
た
。

　

そ
の
ほ
か
、実
際
に
Ｓ
Ｖ
が
店
舗
へ
行
き
、店
舗

の
チ
ー
ム
力
を
確
認
し
ま
し
た
。ス
タ
ッ
フ
に
笑

顔
が
あ
る
か
、ス
タ
ッ
フ
同
士
の
声
掛
け
が
あ
る

か
、店
舗
ビ
ジ
ョ
ン
を
ス
タ
ッ
フ
全
員
が
把
握
し
て

い
る
か
、な
ど
を
確
認
す
る
こ
と
で
、店
長
と
の
面

談
時
に
は
事
実
を
も
と
に
話
が
で
き
、店
長
が
自

分
事
と
し
て
捉
え
る
き
っ
か
に
な
り
ま
す
。

　

ま
た
、成
功
体
験
を
早
く
得
て
も
ら
う
た
め
に
、

店
舗
ビ
ジ
ョ
ン
達
成
の
た
め
の「
フ
ォ
ロ
ー
」と「
進

捗
確
認
」を
し
ま
し
た
。「
フ
ォ
ロ
ー
」時
の
ポ
イ
ン

ト
は
、Ｅ
Ｓ
診
断
で
ス
コ
ア
の
低
い
項
目
の
改
善

や
長
期
的
な
目
標
だ
け
で
な
く
、短
期
的
な
目
標

を
設
定
さ
せ
る
こ
と
で
す
。一度
達
成
感
を
味
わ
う

と
、そ
の
後
の
原
動
力
に
つ
な
が
り
ま
す
。も
う
一

つ
の「
進
捗
確
認
」で
は
、同
じ
業
務
量
で
も
ス
タ
ッ

フ
の
強
み・課
題
に
よ
り
負
荷
の
感
じ
方
が
異
な

り
ま
す
の
で
、何
が
負
荷
に
な
っ
て
い
る
の
か
を
整

理
し
、で
き
る
だ
け
得
意
分
野
の
業
務
を
任
せ
る

よ
う
に
、店
長
へ
ア
ド
バ
イ
ス
し
ま
し
た
。

　

こ
の
よ
う
に
、ス
タ
ッ
フ
の
活
躍
の
場
を
増
や

し
、改
善
で
き
て
い
る
点
は
言
葉
に
し
て
褒
め
る

こ
と
に
よ
り
、一人
ひ
と
り
の
意
識
が
高
ま
り
店
舗

（
チ
ー
ム
）全
体
で
取
り
組
む
風
土
が
で
き
て
き
ま

す
。C

Ｓ
向
上
の
取
り
組
み

　

C
Ｓ
調
査
の
結
果
か
ら「
お
出
迎
え
」と「
ニ
ー

ズ
に
合
っ
た
商
品
提
案
」に
課
題
が
あ
る
こ
と
が

わ
か
り
ま
し
た
。そ
こ
で
、店
舗
ス
タ
ッ
フ
の
目
指

す
姿
と
し
て
、「
豊
か
な
ラ
イ
フ
ス
タ
イ
ル
を
お

客
さ
ま
に
届
け
る〝
ラ
イ
フ
ス
タ
イ
ル
ア
ド
バ
イ

ザ
ー
〞」を
掲
げ
C
Ｓ
向
上
に
取
り
組
ん
で
い
ま

す
。

一目
で
わ
か
る
、接
客
動
画
を
つ
く
る

　

ま
ず
、お
客
さ
ま
に
気
持
ち
の
良
い「
お
出
迎

え
」が
で
き
る
よ
う
に
接
客
の
Ｏ
Ｋ
例・N
G
例
の

動
画
作
成
を
し
ま
し
た
。た
と
え
ば
、服
を
た
た

む
こ
と
に
集
中
し
下
を
向
き
な
が
ら「
い
ら
っ
し
ゃ

い
ま
せ
」を
連
呼
す
る
N
G
例
と
、通
路
な
ど
に

意
識
を
向
け
つ
つ
、お
客
さ
ま
が
い
ら
っ
し
ゃ
っ
た

ら
手
を
止
め
て
、ア
イ
コ
ン
タ
ク
ト
を
と
り
な
が

ら
挨
拶
す
る
Ｏ
Ｋ
例
を
比
較
し
、お
客
さ
ま
に
与

え
る
印
象
の
違
い
を
知
っ
て
も
ら
う
機
会
を
つ
く

り
ま
し
た
。

接
客
研
修
と
接
客
ス
キ
ル
シ
ー
ト

　

も
う
一つ
の
課
題
で
あ
っ
た「
ニ
ー
ズ
に
合
っ
た

商
品
提
案
」に
つ
い
て
は
、接
客
ス
キ
ル
を
研
修
カ

リ
キ
ュ
ラ
ム
に
入
れ
て
強
化
を
し
ま
し
た
。研
修

時
に
短
い
ロ
ー
ル
プ
レ
イ
ン
グ
を
ス
タ
ッ
フ
同
士

で
行
い
、フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
を
し
合
う
こ
と
で
、自

身
で
は
気
づ
か
な
か
っ
た
強
み
や
課
題
の
発
見
が

で
き
、お
客
さ
ま
理
解
に
つ
な
が
っ
た
よ
う
で
す
。

ま
た
好
事
例
は
研
修
時
に
全
体
に
発
表
す
る
こ

と
で
、全
店
舗
の
接
客
ス
キ
ル
の
底
上
げ
に
つ
な

が
り
ま
し
た
。

今
後
に
向
け
て

2
0
1
9
年
度
の
C
Ｓ
ミ
ッ
シ
ョ
ン
は「
ス
ト
ラ

イ
プ
イ
ン
タ
ー
ナ
シ
ョ
ナ
ル
の
人・物・ブ
ラ
ン
ド・

会
社
の
フ
ァ
ン
に
な
っ
て
い
た
だ
け
る
よ
う
な
接

客
を
し
、ロ
イ
ヤ
ル
カ
ス
タ
マ
ー
を
つ
く
る
」で
す
。

こ
の
実
現
に
向
け
て
、ロ
ー
ル
プ
レ
イ
ン
グ
大
会

も
始
め
ま
し
た
。こ
れ
か
ら
も
、よ
り
お
客
さ
ま
に

喜
ん
で
い
た
だ
け
る
よ
う
な
接
客
ス
タ
イ
ル
を
確

立
で
き
る
よ
う
目
指
し
て
ま
い
り
ま
す
。
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店舗名：●●店 アンケート回答者数：8人 アンケート期間：2017/4/15 ～ 2017/4/29

※ステージ … S︓スコア63以上　トップクラスです ／ A︓スコア55以上　⾼いレベルです ／ B︓スコア44以上　平均的なレベルです ／ C︓スコア37以上　平均よりも低いです ／ D︓スコア37未満　ここからスタート　

重要3項目スコア カテゴリスコア
重要3項⽬は働きがい・帰属意識・推奨意識です。
CSや離職率と関係が深いです。

5つのカテゴリー平均スコアから、⾃店舗の状態を確認しましょう。

今回 前回 カテゴリー名 ランク スコア 前回 変化

リーダーシップ A 57 44 +13

チームの遂⾏⼒ B 45 55 -10

スコア 52 ← 30 チームの⾵⼟ C 46 49 -3

スタッフの主体性 A 56 45 +11

スタッフの満⾜度 B 51 40 +11

ランク B ← D

今回
前回

サービスチーム力診断

スタッフの主体性
重点項⽬だけを厳選

スタッフの満⾜度 チームの⾵⼟
重点項⽬だけを厳選 重点項⽬だけを厳選重点項⽬だけを厳選 重点項⽬だけを厳選 重点項⽬だけを厳選 重点項⽬だけを厳選

スタッフの満⾜度
重点項⽬だけを厳選

リーダーシップ スタッフの主体性 スタッフの主体性 チームの遂⾏⼒

スタッフは、「あなたの発
言と行動が一致してい
る」と感じています。言行
一致は、スタッフから
リーダーとして信頼を
得ましょう。

スタッフは、あなたは
「リーダーとして信頼で
きる」と感じています。信
頼はすべての土台です。
この強みを活かし、本診
断の他の項目に活用。

スタッフは、「自分で意
思決定できる、もしくは
意思決定に関わること
ができる範囲が広い」と
感じています。このこと
を大切にしましょう。

スタッフは、「上司や会社
(店舗)に対して、より良く
するための提案をしてい
る」と思っています。店舗
運営に関する主体性を
育てましょう。

スタッフは、「共に働く
メンバーが仲間に対し
ての思いやりを十分に
は持っていない」と感
じています。お互いを
を促しましょう。

スタッフは、「継続力、や
り抜く力が不足してい
る｣と感じています。行
動計画はスタッフが共
感できる決め方になっ
ていますので注意。

スタッフは、共に働くメ
ンバーは「組織や自分を
高めようという意欲を
十分には持っていない」
と感じています。一人一
人が意識しましょう。

スタッフは、「仕事におい
て十分には成長できて
いない」と感じています。
成長感は自分への自信
を育てます。目標を設定
始めてみましょう。

● ランクの確認：S■・A■・B■・C■・D■の5段階
●ランクの見方

CS＞ES
接客スキルアップに注力

ES＝CS
チーム力アップを継続

ES＞CS
チーム力アップに注力

Sランク
Aランク

Cランク
Dランク

Bランク 平均的

GOOD

BAD

取り組み

店舗スタッフのEISは、
平均的です
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