
MSナビを活用し、覆面調査の再来店意向満点比率２０％アップ

震災後、わずか五カ月で
売上前年対比100％超えを実現

化
に
な
っ
て
い
ま
す
。お
客
さ
ま
に
生
産

者
の
こ
だ
わ
り
を
伝
え
る
た
め
に
、メ

ニュ
ー
の
見
せ
方
を
工
夫
し
て
い
ま
す
が
、

一
番
伝
わ
る
の
は
ス
タ
ッ
フ
の一
言
で
す
。そ

の
た
め
、ど
う
や
っ
た
ら
お
客
さ
ま
に
こ
だ

わ
り
が
伝
わ
る
か
を
考
え
る
た
め
の
ツ
ー

ル
と
し
て
、ま
た
実
際
伝
わ
っ
て
い
る
か

ど
う
か
を
確
認
す
る
た
め
の
ツ
ー
ル
と
し

て
、覆
面
調
査
を
利
用
し
て
い
ま
す
。

こ
れ
ま
で
他
社
の
覆
面
調
査
を
導
入

さ
れ
て
い
た
と
お
聞
き
し
ま
し
た
が
、

弊
社
と
の
違
い
は
何
で
し
ょ
う
か
？

松
井
氏
：M

S&
Consulting

さ
ん
は
、ま

ず
業
界
内
の
膨
大
な
デ
ー
タ
を
持
っ
て
い

ら
っ
し
ゃ
る
こ
と
、そ
し
て
弊
社
の
方
針
に

則
し
た
設
問
項
目
を
設
計
し
て
い
た
だ

い
た
こ
と
で
す
。デ
ー
タ
を
分
析
す
る
と
、

中
期
経
営
計
画
で
掲
げ
た「
北
海
道
の
魅

力
を
ア
ピ
ー
ル
す
る
」と
い
う
方
針
こ
そ

が
、ま
さ
に
他
社
と
の
差
別
化
要
因
と
な

り
、お
客
さ
ま
の
再
来
店
に
つ
な
が
り
や

す
い
こ
と
が
分
か
り
、弊
社
独
自
の
主
要

項
目
を
作
成
し
て
い
ま
す
。

　

こ
の
よ
う
に
、弊
社
の
目
指
し
た
い
方

向
を
理
解
い
た
だ
き
、現
場
で
取
り
組
む

べ
き
ア
ク
シ
ョ
ン
を
一
緒
に
考
え
て
い
た
だ

け
る
点
が
、大
変
あ
り
が
た
い
と
思
っ
て
い

ま
す
。

２
０
１
８
年
３
月
か
ら
取
り
組
み
が

ス
タ
ー
ト
し
て
、１
年
間
で
覆
面
調

査
の
総
合
得
点
が
10
点
、再
来
店
意

向
満
点
比
率
が
20
％
ア
ッ
プ
し
た
要

因
を
教
え
て
頂
け
ま
す
か
？

松
井
氏
：
以
前
か
ら
、ス
タ
ッ
フ
を
中
心

と
し
た
ボ
ト
ム
ア
ッ
プ
型
の
店
舗
運
営
を

目
指
そ
う
と
し
て
い
ま
し
た
。ミ
ー
テ
ィ

ン
グ
や
社
内
表
彰
な
ど
行
っ
て
い
ま
し
た

が
、一
部
の
ス
タ
ッ
フ
だ
け
の
取
り
組
み
で

終
わ
っ
て
し
ま
っ
て
い
た
こ
と
が
悩
み
で
し

た
。ス
タ
ッ
フ
を
巻
き
込
ん
で
い
く
ボ
ト
ム

ア
ッ
プ
型
の
店
舗
作
り
が
重
要
だ
と
分

か
っ
て
い
た
の
で
す
が
、徹
底
さ
せ
る
に
は

時
間
と
労
力
が
か
か
り
、本
部
と
し
て
二

の
足
を
踏
ん
で
い
た
と
こ
ろ
は
あ
り
ま
し

た
。さ
き
ほ
ど
大
山
が
申
し
ま
し
た
よ
う

に
、２
０
１
６
年
度
に
方
針
を
変
え
、よ

り
ス
タ
ッ
フ
が
中
心
と
な
っ
た
店
舗
運
営

を
行
って
い
く
必
要
が
出
て
き
た
た
め
に
、

本
腰
を
入
れ
て
取
り
組
む
こ
と
に
し
、

２
０
１
８
年
度
の
ミ
ッ
シ
ョン
も
、「
ま
た
会

い
た
い
、ま
た
来
た
い
お
店
を
創
ろ
う
！
」

を
掲
げ
ま
し
た
。

　

そ
し
て
ま
ず
、社
員
の
人
事
評
価
制

度
の
変
更
と
Ｋ
Ｐ
Ｉ
の
設
定
を
行
い
ま
し

た
。も
と
も
と
人
事
評
価
は
、売
上
と
利

益
と
人
財
育
成
だ
っ
た
の
で
す
が
、そ
こ

に
覆
面
調
査
の
再
来
店
意
向
数
値
と
離

職
率
を
入
れ
ま
し
た
。再
来
店
意
向
を

上
げ
る
た
め
に
、再
来
店
意
向
と
相
関
性

が
高
い
項
目
を
ピ
ッ
ク
ア
ッ
プ
し
、主
要
項

目
に
設
定
い
た
し
ま
し
た
。そ
し
て
、主
要

項
目
を
上
げ
る
た
め
に
店
舗
ス
タ
ッ
フ
が

Ｍ
Ｓ
ナ
ビ
を
使
っ
て
、ス
タ
ッ
フ
同
士
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
が

活
発
に
な
っ
た
こ
と
に
よ
り
、ス
タ
ッ
フ
同
士
で
認
め
合
う

文
化
が
で
き
て
き
た
の
で
は
な
い
か
と
思
い
ま
す
。

代表取締役社長

大山 泰正氏

執行役員営業本部東北ゾーンマネージャー

松井 憲文氏

本誌に掲載されている写真・イラストレーション、および記事の無断転載、使用を禁止します。　※内容は取材当時のものです。©copyrights.MS&Consulting Co.Ltd. 

北海道、仙台、東京、埼玉でイタリアン業態「ミアボッカ」「クッチーナ」「ミア・アンジェラ」焼鳥ダイニング「いただきコッコ
ちゃん」など43店舗を展開する株式会社イーストン。１年間で、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）の総合得点を全店平均で10点アップ、再来店意向満点比率20％アップを実現。また、2018年９月６日
に発生した北海道地震では、地域の飲食店が軒並み大幅に売上を落とす中、同社の店舗は売上前年対比89％を維
持、５カ月後の翌年２月には105％を達成し、現在も100%以上を維持している。これらの成果を創出した取り組みに
ついて、代表取締役社長大山泰正氏と執行役員営業本部東北ゾーンマネージャー松井憲文氏にお伺いした。

覆
面
調
査
を
ど
の
よ
う
に
活
用
さ

れ
て
い
ま
す
か
？

大
山
氏
：１
号
店
を
出

店
し
て
か
ら
30
年
目

に
あ
た
る
２
０
１
６
年

度
に「
６
次
化
チ
ェ
ー

ン
の
基
盤
づ
く
り
」を

コ
ン
セ
プ
ト
に
し
た
中

期
経
営
計
画
を
作
成

い
た
し
ま
し
た
。北
海

道
に
本
社
を
置
く
会

社
な
の
で
、よ
り
北
海

道
の
魅
力
を
ア
ピ
ー

ル
で
き
る
業
態
を
作
っ

て
い
く
こ
と
と
、社
員

に
は
実
家
が
農
家
と
い
う
人
が
多
い
た

め
、農
家
に
対
し
て
安
定
的
な
需
要
を
生

み
出
し
て
い
く
こ
と
が
テ
ー
マ
に
な
っ
て
い

ま
す
。43
店
舗
展
開
し
て
お
り
、ど
ん
な

料
理
が
お
客
さ
ま
に
好
ま
れ
て
い
る
の
か

日
々
デ
ー
タ
が
集
ま
っ
て
き
ま
す
の
で
、

デ
ー
タ
を
分
析
し
て
、そ
の
料
理
の
素
材

を
農
家
の
方
に
作
っ
て
い
た
だ
き
、安
定

的
に
供
給
し
て
い
た
だ
い
て
い
ま
す
。農

家
か
ら
直
接
仕
入
れ
る
こ
と
で
、農
家
の

方
々
と
コ
ミ
ュニ
ケ
ー
シ
ョン
が
で
き
、ど
う

い
う
こ
だ
わ
り
を
持
っ
て
作
っ
て
い
る
の
か

を
知
る
こ
と
が
で
き
ま
す
。

　

そ
の
こ
だ
わ
り
を
お
客
さ
ま
に
伝
え
る

こ
と
が
北
海
道
ら
し
さ
、他
店
と
の
差
別
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○
○
さ
ん
」な
ど
コ
メ
ン
ト
す
る
こ
と
で
、

ス
タ
ッ
フ
は
承
認
感
を
得
る
こ
と
が
で
き
、

頑
張
っ
て
み
よ
う
と
思
い
始
め
ま
す
。ま

た
、取
り
組
み
が
継
続
す
る
こ
と
で
主
要

項
目
の
点
数
が
変
化
し
て
、目
に
見
え
た

結
果
と
し
て
現
れ
て
き
ま
す
。ス
タ
ッ
フ
に

と
っ
て
み
る
と
、や
っ
て
み
て
、結
果
が
出
て

く
る
と
、取
り
組
み
が
楽
し
み
に
な
り
、

自
主
的
に
行
動
し
て
く
れ
る
よ
う
に
な

り
ま
す
。

　

Ｍ
Ｓ
ナ
ビ
は
、個
々
の
ス
マ
ホ
で
レ
ポ
ー

ト
が
見
ら
れ
る
の
で
、現
状
を
把
握
し
、

課
題
点
を
抽
出
し
、改
善
策
を
考
え
る

ま
で
の
ス
ピ
ー
ド
が
と
て
も
速
く
な
り
ま

し
た
。い
わ
ゆ
る
Ｐ
Ｄ
Ｃ
Ａ
サ
イ
ク
ル
が
速

く
な
っ
た
の
で
、早
く
結
果
が
出
る
よ
う

に
な
り
、ス
タ
ッ
フ
の
自
主
性
が
高
ま
る
ス

ピ
ー
ド
も
早
ま
っ
た
と
思
い
ま
す
。

　

取
り
組
み
を
ス
タ
ー
ト
し
た
２
０
１

８
年
３
月
時
点
は
、気
づ
き
記
入
率
41
・

７
％
だ
っ
た
の
が
、約
１
年
後
の
２
０
１
９

年
２
月
で
は
83
・７
％
ま
で
上
が
り（
図

表
右
下
）、レ
ポ
ー
ト
が
出
て
き
た
３
日

以
内
に
記
入
を
し
て
い
ま
す
。私
が
担
当

し
て
い
る
仙
台
エ
リ
ア
で
は
、９
店
舗
中
７

店
舗
の
全
ス
タ
ッ
フ
が
気
づ
き
を
記
入
し

て
い
ま
す
。

　

ま
た
、ス
タ
ッ
フ
は
全
員
、常
に
イ
ー
ス

ト
ン
の
価
値
観
が
つ
ま
っ
た「
V
O
E
カ
ー

ド
」（V
A
LU
E O
F EA

ST
O
N
E

）
を

携
帯
し
て
い
ま
す
。そ
の
中
に
は
、７
項

目
の
行
動
基
準
が
あ
り
ま
す（
写
真
左

下
）。イ
ー
ス
ト
ン
で
働
く
ス
タ
ッ
フ
は
、常

に
行
動
基
準
を
頭
に
お
い
て
行
動
し
ま

す
。そ
の
中
で
も
、最
も
イ
ー
ス
ト
ン
の
理

念
を
体
現
し
て
い
る
ス
タ
ッ
フ
を
3
カ
月

に
1
回
社
内
表
彰
す
る
Ｖ
Ｏ
Ｅ
賞
へ
の
推

薦
人
数
が
増
え
て
き
ま
し
た
。毎
月
10

名
を
選
出
し
て
い
る
の
で
す
が
、そ
の
選

出
方
法
は
他
の
ス
タ
ッ
フ
か
ら
の
他
己
推

薦
で
す
。全
店
で
８
０
０
名
の
ス
タ
ッ
フ
が

在
籍
し
て
い
る
の
で
す
が
、毎
月
５
０
０

名
の
他
己
推
薦
が
あ
り
ま
す
。

　

Ｍ
Ｓ
ナ
ビ
を
使
っ
て
、ス
タ
ッ
フ
同
士
の

コ
ミ
ュニ
ケ
ー
シ
ョン
が
活
発
に
な
っ
た
こ
と

に
よ
り
、ス
タ
ッ
フ
同
士
で
認
め
合
う
文

化
が
で
き
て
き
た
の
で
は
な
い
か
と
思
い

ま
す
。

最
後
に
、今
後
の
お
取
り
組
み
に
つ

い
て
お
教
え
い
た
だ
け
ま
す
か
？

大
山
氏
：
す
で
に
変
更
し
よ
う
と
思
っ
て

い
る
こ
と
に
も
な
り
ま
す
が
、毎
年
開
催

し
て
い
る
成
果
発
表
会
で
、こ
れ
ま
で
は

５
つ
あ
る
エ
リ
ア
か
ら
１
店
舗
ず
つ
選
出

し
て
い
た
の
で
す
が
、優
秀
な
お
店
が
増

え
て
き
ま
し
た
の
で
、エ
リ
ア
関
係
な
く

全
店
舗
か
ら
５
店
舗
選
出
す
る
方
法
に

変
え
て
い
き
た
い
と
思
っ
て
お
り
ま
す
。

各
店
舗
に
、Ｃ
Ｓ
活
動
を
推
進
す
る
リ
ー

ダ
ー
が
い
ま
す
の
で
、そ
の
リ
ー
ダ
ー
を
中

心
に
店
舗
改
善
が
進
む
よ
う
に
、仕
組
み

を
変
え
て
い
き
た
い
で
す
。

 

Ｍ
Ｓ
ナ
ビ
は
、個
々
の
ス
マ
ホ
で
レ
ポ
ー
ト
が
見
ら
れ
る
の
で
、

Ｐ
Ｄ
Ｃ
Ａ
サ
イ
ク
ル
が
速
く
な
る
こ
と
で
、早
く
結
果
が
出
る
よ
う
に
な
り
、

ス
タ
ッ
フ
の
自
主
性
が
高
ま
る
ス
ピ
ー
ド
も
早
ま
っ
た
。

文
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敬
之

図表|再来店比率・閲覧率・気づき記入率の推移（2018年３月～１9年2月）

図表|再来店比率・前年売上対比の推移（2018年３月～19年2月）

ＭＳナビ気づき記入率とともに、再来店満点比率も上昇している。気づき記
入率が、80％を超え始めてから、再来店満点比率が50％を超えてきている。

9月に北海道地震があり、売上が減少しているが、再来店満点比率が9月以降上昇しているため、翌月には売上が回
復してきている。再来店満点比率50％以上を維持し続けた結果、2019年2月で前年対比105％を達成している。

●成果創出のステップ
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STEP

覆面調査
業態特性に合わせた主要項目の
設定01

STEP
ＭＳナビ
現場改善状況の見える化によ
り、ＰＤＣＡサイクルをスピー
ディーに回すことが可能に

02

STEP

自主性
成功体験を積むことで、スタッフ
が自信を持ち、自主性が高まる04

STEP
アクション
自主性が高まることで、目標達成
のためのアクション量と質が高
まる

05

STEP
成功体験
短期間で、目に見える結果（同僚
やお客さまからの称賛、ＫＰＩ変
化）を得ることで成功体験を積む

03

覆面調査の結果を見られるアプリ「MSナビ」により、印刷
や回覧の手間なくスピーディに全スタッフが結果を把握で
きるように。出勤前やちょっとした空き時間に閲覧ができ、
いいねボタン機能によりスタッフ同士のコミュニケーショ
ン、改善意欲向上ツールになる（画像はサンプルです）。
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現
場
で
考
え
て
行
動
し
て
い
る
か
ど
う
か

の
確
認
と
し
て
、レ
ポ
ー
ト
の
閲
覧
率
と

気
づ
き
記
入
率
を
Ｋ
Ｐ
Ｉ
に
設
定
し
て
い

ま
す
。

覆
面
調
査
の
結
果
が
見
ら
れ
る
無

料
ア
プ
リ「
M
S
ナ
ビ
」を
活
用
す

る
こ
と
で
、何
か
変
化
は
あ
り
ま
し

た
か
？

松
井
氏
：Ｋ
Ｐ
Ｉ
を
設
定
し
て
も
、気
に

留
め
な
か
っ
た
り
、見
て
い
な
い
と
い
う
こ

と
が
起
こ
り
ま
す
の
で
、意
識
さ
せ
る
た

め
に
Ｋ
Ｐ
Ｉ
を
毎
月
数
値
化
し
て
全
店

舗
に
共
有
し
、徹
底
度
合
い
を
高
め
ま
し

た
。徹
底
度
合
い
を
高
め
る
上
で
、ス
マ
ホ

で
レ
ポ
ー
ト
を
閲
覧
で
き
、ス
タ
ッ
フ
自
身

が
自
分
の
考
え
を
コ
メ
ン
ト
で
き
る
ア
プ

リ「
Ｍ
Ｓ
ナ
ビ
」は
役
に
立
ち
ま
し
た
。覆

面
調
査
の
再
来
店
意
向
や
主
要
項
目
の

点
数
が
す
ぐ
に
上
が
る
と
い
う
こ
と
は

な
い
の
で
す
が
、ス
タ
ッ
フ
の
レ
ポ
ー
ト
閲

覧
や
コ
メ
ン
ト
記
入
と
いっ
た
行
動
に
対

し
て
、店
長
や
ス
タ
ッ
フ
同
士
が
、「
良
い
気

づ
き
だ
ね
」「
○
○
さ
ん
の
取
り
組
み
は
、

必
ず
お
客
さ
ま
に
伝
わ
る
よ
」「
さ
す
が
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