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東京圏駅ビル開発株式会社　 ディベロッパー

JR東日本の駅ビル開発事業に加え、直営店シャン・

ド・エルブの運営を手掛ける東京圏駅ビル開発株

式会社。全15店舗を展開するシャン･ド・エルブ

では、2008 年 6月よりミステリーショッピングリ

サーチ（以下、ＭＳＲ）を導入し、組織開発に活用し

ている。店舗運営を統括する直営事業部でシャン・

ド・エルブの運営を担当する大辻まりこ氏（写真下）

に、具体的な店舗活性化の取り組みを伺った。

■ 東京圏駅ビル開発株式会社　
東京都渋谷区恵比寿4-1-18　恵比寿ネオナート6階
TEL.03-5475-8300（代表）　
URL http://www.atre.co.jp/company/

[ 直営店事業 ] 

お客様のニーズを追求し、豊かなライフスタイルを提案するショップ

COSME ＆ ZAKKA 「シャン・ド・エルブ（写真上）」を運営。  流行に敏

感な女性へ「美と健康と癒し」をテーマとした生活の提案、立地や利便性

を生かした身の回り品を提供する。

店舗活性とＣＳ改善のポイントは、
No.2への権限委譲

研
修
や
V
T
R
で
M
S
R
導
入
後
の

成
功
イ
メ
ー
ジ
を
全
社
で
共
有

御
社
で
は
、
右
腕
と
な
る
ナ
ン
バ
ー

２
の
育
成
に
よ
る
店
舗
活
性
化
で
成

果
を
上
げ
ら
れ
て
い
ま
す
が
、
プ
ロ

ジ
ェ
ク
ト
を
開
始
さ
れ
た
き
っ
か
け

と
経
緯
を
教
え
て
下
さ
い
。

　

数
年
前
か
ら
相
次
ぐ
出
店
が
あ
り
ま
し

た
の
で
、
い
つ
で
も
店
長
に
な
れ
る
よ
う

な
人
材
を
育
て
る
こ
と
を
目
的
に
、
契
約

社
員
、
正
社
員
を
集
め
、
計
数
管
理
、
在

庫
管
理
、
人
材
管
理
等
の
店
舗
運
営
を
勉

強
す
る
機
会
を
設
け
た
こ
と
が
き
っ
か
け

で
す
。
そ
う
や
っ
て
店
舗
運
営
に
関
す
る

知
識
習
得
の
た
め
の
時
間
を
設
け
て
は
き

ま
し
た
が
、
今
後
は
C
S
に
も
力
を
入
れ

て
い
く
こ
と
が
重
要
と
考
え
、
各
店
舗
の

ナ
ン
バ
ー
２
を
集
め
た
２
番
手
研
修
を
始

め
ま
し
た
。
内
容
は
、
外
部
の
研
修
と
同

時
進
行
で
、
各
店
ス
タ
ッ
フ
が
互
い
の
店

舗
を
審
査
し
て
意
見
し
合
う
と
い
う
も
の

で
し
た
。

　

し
か
し
、
２
番
手
研
修
で
何
か
を
決
定

し
て
店
舗
に
持
ち
帰
っ
て
も
、
や
ら
さ
れ

感
の
た
め
に
浸
透
し
な
い
と
い
う
状
況
に

陥
っ
て
い
ま
し
た
。
例
え
ば
、
お
客
様
に

対
す
る
挨
拶
を
徹
底
す
る
た
め
に
〝
ウ
ェ

ル
カ
ム
バ
ッ
ジ
〞
と
い
う
制
度
を
作
り
、

バ
ッ
ジ
を
付
け
た
人
を
お
客
様
へ
の
挨
拶

や
ご
案
内
を
す
る
専
任
に
し
よ
う
と
決
め

ま
し
た
。

　

し
か
し
、
バ
ッ
ジ
を
付
け
た
ス
タ
ッ
フ

が
他
の
ス
タ
ッ
フ
に
気
を
遣
っ
て
ス
ト
ッ

ク
整
理
な
ど
を
始
め
て
し
ま
い
、
結
局
、

お
客
様
が
い
ら
し
た
時
に
は
挨
拶
が
で
き

な
い
と
い
う
状
況
が
発
生
し
て
し
ま
い
ま

し
た
。
こ
う
し
て
、
何
の
た
め
に
制
度
が

あ
る
の
か
と
い
う
意
味
の
理
解
が
曖
昧
で

あ
っ
た
た
め
に
徹
底
す
る
こ
と
が
困
難
と

な
り
、
バ
ッ
ジ
の
制
度
は
廃
止
す
る
こ
と

に
な
り
ま
し
た
。
誰
が
挨
拶
を
す
る
役
で

誰
が
そ
う
で
な
い
役
な
の
か
、
と
い
う
よ

う
な
ル
ー
ル
の
徹
底
で
は
な
く
、
ス
タ
ッ

フ
が
主
体
的
に
お
客
様
の
立
場
に
立
っ
て

考
え
る
風
土
を
作
る
こ
と
の
必
要
性
を
感

じ
た
出
来
事
で
す
。

　

こ
う
し
た
問
題
を
解
消
す
る
た
め
、
２

番
手
研
修
を
接
客
会
議
と
い
う
名
称
に
変

更
し
、
C
S
向
上
の
役
割
を
こ
の
会
議
の

メ
ン
バ
ー
に
託
す
こ
と
を
決
め
ま
し
た
。

研
修
に
は
何
か
を
教
わ
っ
て
帰
る
と
い
う

印
象
が
あ
り
、
考
え
る
こ
と
は
自
分
の
役

割
で
は
な
い
と
い
う
認
識
に
な
っ
て
し
ま

い
が
ち
で
す
。
自
分
の
役
割
だ
と
認
識
し

た
上
で
集
ま
り
、
権
限
を
与
え
て
参
加
ス

タ
ッ
フ
の
意
見
が
店
舗
に
反
映
さ
れ
や
す

い
よ
う
に
す
る
と
、
だ
ん
だ
ん
と
意
見
が

出
る
よ
う
に
な
っ
て
き
ま
し
た
。

　

こ
の
タ
イ
ミ
ン
グ
で
外
部
の
研
修
と

M
S
R
を
導
入
し
、
接
客
会
議
を
前
半
・

後
半
に
分
け
、会
議
体
系
を
整
え
ま
し
た
。

外
部
の
研
修
は
、
自
己
開
示
、
役
割
の
認

識
な
ど
の
自
己
啓
発
か
ら
、
教
え
方
、
褒

め
方
な
ど
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
に
関

す
る
内
容
ま
で
、
ロ
ー
ル
プ
レ
イ
ン
グ
や

発
表
を
踏
ま
え
な
が
ら
進
め
て
い
ま
す
。

ま
た
、
毎
月
の
M
S
R
の
結
果
は
、
各
自

で
気
付
き
を
ま
と
め
た
上
、
接
客
会
議
内

で
時
間
を
設
け
て
話
し
合
っ
て
い
ま
す
。

　

そ
れ
ら
の
成
果
の
ひ
と
つ
と
し
て
先
程

の
例
を
挙
げ
る
と
、
バ
ッ
ジ
制
度
の
廃
止

の
後
、
店
舗
内
で
エ
リ
ア
を
区
切
っ
て
担

当
者
を
決
め
、
受
け
持
つ
エ
リ
ア
内
で
は

完
璧
に
お
客
様
に
対
応
で
き
る
よ
う
に
す

る
こ
と
で
、
お
客
様
に
喜
ん
で
頂
こ
う
と

い
う
取
り
組
み
が
生
ま
れ
ま
し
た
。
接
客

会
議
が
順
調
に
進
み
だ
し
て
か
ら
は
、
こ

う
し
た
取
り
組
み
が
い
く
つ
も
生
ま
れ
、

各
店
舗
で
の
定
着
・
改
善
が
図
ら
れ
て
い

ま
す
。

プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
の
中
で
、
M
S
R
導

入
の
き
っ
か
け
は
何
だ
っ
た
の
で

し
ょ
う
か
。

　

最
初
は
テ
レ
ビ
を
見
て
M
S
R
に
興
味

を
持
ち
ま
し
た
。
活
用
の
た
め
の
ツ
ー
ル

や
サ
ポ
ー
ト
体
制
、
ス
タ
ッ
フ
の
や
る
気

が
出
て
く
る
よ
う
な
お
客
様
か
ら
の
コ
メ

ン
ト
に
よ
っ
て
、
現
場
に
浸
透
す
る
イ

メ
ー
ジ
が
沸
い
た
こ
と
が
き
っ
か
け
で

す
。

　

覆
面
調
査
で
は
、
本
部
で
設
定
し
た
ブ

ラ
ン
ド
コ
ン
セ
プ
ト
が
実
現
で
き
て
い
る
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C
S
＝
売
上
と
短
絡
的
に
捉
え
る
の
で
は
な
く
、

お
客
様
を
大
事
に
す
る
こ
と
を
純
粋
に
追
求
し
て
い
く

[ アトレスタンダード] 

ショップの個性を十分に引き出しながら、顧客志向に立って館

全体の魅力を引き出す「プロデュース型運営」を実践するために、

各アトレがそれぞれの独自性を出しながらも、運営の手法につ

いては共通性をもって、全体的なレベルアップを図る。

ス
タ
ッ
フ
の
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
が
上
が
っ
て
…
と
、

お
も
し
ろ
い
よ
う
に
好
循
環
が
生
ま
れ
て
い
ま
す
。

か
、正
し
い
接
客
方
法
が
で
き
て
い
る
か
、

と
い
う
面
の
チ
ェ
ッ
ク
も
重
視
す
べ
き
ポ

イ
ン
ト
で
す
が
、
そ
れ
と
同
時
に
、
お
客

様
の
素
直
な
気
持
ち
を
キ
ャ
ッ
チ
で
き
る

こ
と
も
大
切
で
す
。
お
客
様
の
視
点
で
見

る
と
、
本
部
が
考
え
て
い
る
ポ
イ
ン
ト
は

実
は
あ
ま
り
意
識
さ
れ
て
い
な
い
こ
と
が

あ
り
ま
す
。
お
客
様
が
購
入
を
決
め
る
の

は
、
買
い
た
い
か
、
買
い
た
く
な
い
か
と

い
う
シ
ン
プ
ル
な
基
準
で
す
。M
S
R
は
、

調
査
項
目
の
数
が
豊
富
で
具
体
的
で
あ
る

こ
と
に
加
え
、
コ
メ
ン
ト
が
詳
し
く
書
か

れ
て
い
る
の
で
、
注
意
点
や
褒
め
る
ポ
イ

ン
ト
が
よ
く
分
か
り
ま
す
。

　

ま
た
、
導
入
に
当
た
っ
て
は
、
他
社
の

事
例
を
は
じ
め
と
し
た
M
S
R
活
用
の
ポ

イ
ン
ト
を
伺
い
、
予
め
研

修
や
V
T
R
で
導
入
後
の

成
功
イ
メ
ー
ジ
を
全
社
で

共
有
し
て
い
ま
し
た
。

　

ベ
ス
ト
な
タ
イ
ミ
ン
グ

で
の
導
入
に
こ
だ
わ
っ
て

準
備
を
し
て
い
ま
し
た
の

で
、
御
社
の
M
S
R
を
導

入
し
た
ら
、
き
っ
と
魔
法

に
掛
か
っ
た
よ
う
に
皆
が

進
ん
で
話
し
合
い
を
始

め
、
改
善
の
た
め
に
取
り

組
ん
で
い
く
だ
ろ
う
と
い
う
イ
メ
ー
ジ
を

最
初
か
ら
持
つ
こ
と
が
で
き
ま
し
た
。

最
後
に
、
C
S
に
対
す
る
お
考
え
を

教
え
て
下
さ
い
。

　

駅
ビ
ル
は
も
と
も
と
継
続
的
に
利
用
さ

れ
る
お
客
様
が
多
い
た
め
に
、
立
地
に
甘

え
て
し
ま
う
部
分
が
あ
り
ま
す
。し
か
し
、

数
値
面
を
見
る
と
全
体
的
に
客
単
価
は
上

昇
し
て
い
ま
す
が
、
客
数
は
昨
年
対
比
を

下
回
る
店
舗
も
あ
り
、
リ
ピ
ー
タ
ー
を
増

や
す
努
力
を
余
儀
な
く
さ
れ
て
い
ま
す
。

　

そ
こ
で
、
C
S
向
上
の
た
め
の
施
策
と

し
て
、
弊
社
で
も
ス
マ
イ
ル
ア
ッ
プ
キ
ャ

ン
ペ
ー
ン
を
実
施
し
て
い
ま
す
が
、
キ
ャ

ン
ペ
ー
ン
だ
か
ら
笑
顔
で
接
す
る
と
い
う

こ
と
で
は
な
く
、
ど
う
い
う
環
境
で
あ
れ

ば
お
客
様
が
来
や
す
く
な
る
か
、
リ
ピ
ー

タ
ー
に
な
っ
て
頂
け
る
の
か
を
考
え
て
い

く
こ
と
が
大
切
で
す
。

　

C
S
向
上
が
売
上
の
増
加
に
直
結
す
る

も
の
で
は
な
く
、
C
S
は
手
段
の
ひ
と
つ

と
し
て
考
え
て
い
ま
す
。

　

売
上
を
上
げ
る
た
め
に
C
S
に
力
を
入

れ
る
の
で
は
な
く
、
お
客
様
を
大
事
に
す

る
と
い
う
こ
と
を
純
粋
に
追
求
し
て
い
き

た
い
で
す
ね
。

恵
比
寿
店
シ
ョ
ッ
プ
マ
ス
タ
ー
の
岩

村
友
香
氏（
写
真
右
上
）に
、
プ
ロ

ジ
ェ
ク
ト
の
成
果
を
伺
い
ま
し
た
。

　

研
修
で
教
わ
っ
た
こ
と
を
店
舗
運
営
に

取
り
入
れ
る
よ
う
に
な
っ
て
、
こ
の
２
〜

３
か
月
の
間
に
、
急
激
に
店
舗
が
変
わ
っ

て
き
ま
し
た
。
自
分
自
身
も
そ
う
感
じ
ま

す
し
、
以
前
か
ら
の
お
客
様
に
も「
雰
囲

気
が
変
わ
っ
た
ね
」と
言
っ
て
い
た
だ
く

こ
と
が
増
え
ま
し
た
。
ま
た
、
雰
囲
気
だ

け
に
と
ど
ま
ら
ず
、
そ
れ
が
業
績
に
も
如

実
に
反
映
さ
れ
て
い
て
、
売
上
も
伸
び
て

い
ま
す
。

　

具
体
的
な
取
り
組
み
を
挙
げ
る
と
、
た

と
え
ば
、
ス
タ
ッ
フ
同
士
で
話
し
合
い
の

時
間
を
持
つ
こ
と
が
な
か
な
か
で
き
な
い

の
で
、「
出
勤
し
た
ら
、
各
自
が
そ
の
日

の
目
標
を
ホ
ワ
イ
ト
ボ
ー
ド
に
書
く
」よ

う
に
し
て
い
ま
す
。
こ
れ
は
、
研
修
で
教

わ
っ
た「
自
分
の
考
え
を
オ
ー
プ
ン
に
す

る
」と
い
う
取
り
組
み
の
一
つ
な
の
で
す

が
、
こ
れ
を
始
め
て
か
ら
、
ス
タ
ッ
フ
の

意
識
が
ガ
ラ
ッ
と
変
わ
り
ま
し
た
。ま
た
、

ア
ル
バ
イ
ト
の
ス
タ
ッ
フ
へ
の
接
し
方
と

し
て
、「
相
手
の
話
を
聞
い
て
、引
き
出
す
」

と
い
う
こ
と
を
意
識
す
る
よ
う
に
し
た
と

こ
ろ
、
今
ま
で
は
す
ご
く
他
人
行
儀
だ
っ

た
ス
タ
ッ
フ
が
、「
他
の
店
で
は
こ
ん
な

商
品
が
あ
り
ま
し
た
」と
か
、「
こ
う
い
う

ふ
う
に
陳
列
を
変
え
て
み
た
ら
ど
う
で
す

か
」と
積
極
的
に
提
案
を
し
て
く
れ
る
よ

う
に
な
り
ま
し
た
。

　

ス
タ
ッ
フ
が
変
わ
る
と
、
す
ぐ
に
お
店

の
雰
囲
気
も
変
わ
り
、
そ
う
す
る
と
本
当

に
す
ぐ
に
お
客
様
の
数
も
増
え
、
売
上
も

上
が
っ
て
、
そ
う
す
る
と
さ
ら
に
ス
タ
ッ

フ
の
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
が
上
が
っ
て
…

と
、
お
も
し
ろ
い
よ
う
に
好
循
環
が
生
ま

れ
て
い
ま
す
。

取
材
▼
相
崎 

哲
史  

文
・
写
真
▼
西
山 

博
貢

[ミーティングの工夫 ]

接客会議では、各店舗のNo.2が15～ 16人が集まり、4人前後のグルー

プに分かれて議題を検討する。接客会議に店長は参加せず、話しやすい雰

囲気を作ることで、積極的に意見が交わされる。さらに、必ず全員が発言

できるよう、各店の取り組み状況や悩みを発表する場を設けた。接客会議

の内容は、No.2が店舗に持ち帰って店長に報告・相談した後、店舗内で共有。

[MS気付きシート]

接客会議では、下記ような組み合わせで作成された「気付きシート」を準備

し、参加者が事前に記入した上で意見交換に活用している。何も準備せず

にレポートを眺めると、どこが駄目だったかに着目してしまいがちである。シャ

ン・ド・エルブでは、MSによる話し合いを行う前に、自分たちの良いとこ

ろに着目しやすいようなフォーマットを整え、事前にMSレポートからの気

付きをフォーマットに記入した上で集まったところ、話し合いが活発になった。

店舗運営に生かす事項

スタッフに伝えたいお褒めのポイント

改善ポイント

お店の良いところ

強化目標

MSレポートからの気付き

お客様目線での気付き

お客様目線での気付き

お客様からのお褒めの言葉

過去の調査から分かる弱点

[MSレポート]

MSレポートの結果は、最初にNo.2へ渡される。それによって店長と

No.2のコミュニケーションに必然性を持たせている。また、モニターコメ

ントの中で、褒められているポイントには赤いラインを、改善すべきポイン

トには黄色いラインを引き、気付きが得られやすいようにしている。

[目標設定の工夫（ホワイトボード）]

最初は、本部で毎月接客目標を立て、進捗管理を行い店舗に浸透させる方

針だったが、スタッフ自身で年間目標を設定し、進捗管理は自身に任せる

よう方針を変更したところ、自主的に３ヶ月毎の目標を設定するようになり、

毎日の目標を設定する店舗も現れている。あえて自主性に任せたことで目

標が意識しやすいものとなり、自分で考える習慣が付き、活動が促進した。

[MS NEWS]

MSレポートの結果を利用して、本部で毎月「MS NEWS」を作成している。

MS NEWSにはランキング表と店舗の良いところがピックアップされてお

り、各店に貼り出している。

この企業の強みは「実行力」につきると思います。新
しい情報を得て、新たなアクションに取り組もう、と
考えても実行できる企業は１割に満たない、と言われ
ています。行動に移せる企業が生き残る時代です。
こちらの会社ではＭＳＲの取り組みを始めるととも
に、その効果を最大限発揮するためにNo2 育成の
研修や店長向けの研修会と階層別に目的を変え、実
施をしてきました。現場が動く前にまずは本部が動
く、その行動力とスピードが現場の改善を支えてい
ます。その中から生まれた様々な成果とプロセスを
共有するために本部が動き、現場が応える、これが
チェーン化していく企業のあるべき姿なのではない
か、と自分も学ばせて頂きました。

MSレポートの活用と店舗活性化に向けての取り組み事例

担当コンサルタントが語る
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この企業は
ここが凄い


