
覆面調査の結果が見られる
アプリ「MSナビ」の活用で

お客さま満足度、前年比112%を達成

表参道と品川にもお店を構え、職人が毎日朝から晩までパンを焼き続ける@breadworks

覆面調査｜年間平均点推移
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ブレッドワークス天王洲店

食物販業界平均

2018年

前年比112%

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）。

アプリ「MSナビ」を活用し始めてから1年で、お客様満足度（覆面調査）は前年比112%、食物販業界平均と比べて
26ポイントアップ（2018年）。アプリを導入してより効率的に施策を展開できるようになった。

お
店
の
概
況
に
つ
い
て
教
え
て
く

だ
さ
い
。

廣
井
氏 : 

２
０
１
７
年
８
月
に

店
舗
リ
ニ
ュ
ー
ア
ル
を
し
て
、こ
れ

ま
で
あ
っ
た
ベ
ー
カ
リ
ー
カ
フ
ェ

「breadw
orks

」に
、初
の
試
み
と

な
る
デ
リ
と
ケ
ー
キ
シ
ョッ
プ「Lily 

cakes

」が
加
わ
り
、ス
タ
ッ
フ
数
は

２
倍
と
な
り
、日
々
の
シ
フ
ト
に
は

ホ
ー
ル
８
人
、製
造
13
人
が
入
る
規

模
に
な
り
ま
し
た
。

戸
田
氏 : 

リ
ニ
ュ
ー
ア
ル
オ
ー
プ

ン
か
ら
半
年
く
ら
い
が
経
ち
、オ

ペ
レ
ー
シ
ョ
ン
が
安
定
し
、ス
タ
ッ

フ
も
定
着
し
始
め
た
頃
か
ら
、覆

面
調
査
を
き
ち
ん
と
活
用
で
き

る
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。そ
れ
ま

で
は
、「（
前
月
の
調
査
結
果
か

ら
）次
回
は
こ
ん
な
コ
メ
ン
ト
を

も
ら
え
た
ら
い
い
よ
ね
」、と
い
う

話
だ
け
で
終
わ
っ
て
い
ま
し
た
が
、

M
S&
Consulting

さ
ん
か
ら「
御

社
の
場
合
、入
退
店
時
の
挨
拶
が
で

き
る
よ
う
に
な
れ
ば
、も
っ
と
覆
面

調
査
の
点
数
は
上
が
る
」と
い
う
ア

ド
バ
イ
ス
を
い
た
だ
い
て
か
ら
は
、毎

月
目
標
を
決
め
て
取
り
組
む
よ
う

に
な
り
ま
し
た
。

「
M
S
ナ
ビ
」を
ス
マ
ホ
で
活
用
す

る
こ
と
で
、何
か
変
化
は
あ
り
ま

し
た
か
？

戸
田
氏 : 

本
部
で
は
、紙
で
共
有
し

て
い
た
頃
と
は
違
い
集
計
が
楽
に
な

り
ま
し
た
。ス
マ
ホ
で
す
ぐ
に
前
月

の
覆
面
調
査
の
結
果
を
閲
覧
で
き

る
よ
う
に
な
り
、誰
が
ど
う
いっ
た

考
え
を
持
って
い
る
か一目
瞭
然
な
の

で
、本
部
と
各
店
舗
の
間
の
コ
ミ
ュニ

ケ
ー
シ
ョン
も
円
滑
に
な
り
ま
す
。

　

ま
た
、現
場
ス
タ
ッ
フ
も
結
果
に

触
れ
や
す
く
な
り
、お
客
さ
ま
の
満

足
度
に
対
す
る
意
識
が
か
な
り
向

上
し
た
１
年
と
な
り
ま
し
た
。特

に
、普
段
お
客
さ
ま
と
関
わ
る
こ
と

が
少
な
い
製
造
側
の
意
識
が
変
わ
っ

た
こ
と
は
大
き
な
成
果
で
あ
り
、そ

の
一
助
と
な
っ
た
Ｍ
Ｓ
ナ
ビ
は
大
変

あ
り
が
た
い
ツ
ー
ル
で
す
。

岡
田
氏 : 

店
舗
ス
タ
ッ
フ
の
参
加
意

欲
は
か
な
り
高
く
な
っ
た
よ
う
に
感

じ
ま
す
。こ
れ
ま
で
も
覆
面
調
査
の

結
果
や
振
り
返
り
、月
間
目
標
を

立
て
て
い
ま
し
た
が
、出
勤
時
や
帰

宅
時
の
ち
ょっ
と
し
た
空
き
時
間
に

す
ぐ
に
閲
覧
が
で
き
る
よ
う
に
な
っ

た
こ
と
で
、「
見
た
？（
調
査
項
目

の
）輝
い
て
い
る
ス
タ
ッ
フ
に
○
○
さ

ん
の
お
名
前
が
あ
っ
た
ね
」な
ど
と

日
常
の
会
話
で
話
題
が
で
る
よ
う

に
な
り
ま
し
た
。覆
面
調
査
の
結
果

が
出
た
ら
ス
マ
ホ
を
見
て
か
ら
シ
フ

ト
に
入
る
、と
い
う
の
が
当
た
り
前

の
よ
う
に
な
っ
て
き
た
の
は
と
て
も

嬉
し
い
で
す
。

紙
か
ら
ス
マ
ホ
へ
の
移
行
を
ス

タ
ッ
フ
は
す
ぐ
受
け
入
れ
て
く
れ

ま
し
た
か
？ 

岡
田
氏 : 

ス
マ
ホ
へ
切
り
替
え
た

当
時
は
、ス
タ
ッ
フ
に
ア
プ
リ
を

ダ
ウ
ン
ロ
ー
ド
さ
せ
、操
作
に
慣

れ
さ
せ
る
ま
で
に
少
し
時
間
が

か
か
り
ま
し
た
。最
初
は
、出
勤

し
た
始
め
の
15
分
く
ら
い
時
間

を
と
っ
て
、「
一
緒
に
こ
こ
で
ダ
ウ
ン

カスタマーマネージャー
戸田朱美氏
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全て手作りで焼き続けるベーカリー@breadworksこだわりのパンと併設のキッチンから届くフレッシュなデリやサンドイッチ@breadworks 「アメリカ人が憧れるフランス菓子」がテーマ@Lily cakes

 

カフェ＆ベーカリー事業部
統括マネージャー
廣井佐知子氏

ロ
ー
ド
し
よ
う
」と
か
、退
勤
前
に

「
ロ
グ
イ
ン
し
て
か
ら
帰
っ
て
ね
」と

個
別
に
声
を
か
け
て
い
き
ま
し
た
。

毎
月
目
標
を
立
て
て
い
ら
っ
し
ゃ

る
と
の
こ
と
で
す
が
、Ｍ
Ｓ
ナ
ビ
を

活
用
し
具
体
的
に
ど
の
よ
う
な
取

り
組
み
を
さ
れ
た
の
か
教
え
て
く

だ
さ
い
。

戸
田
氏 : 

月
に
１
回
、店
長
と
店

舗
の
社
員
、廣
井
と
戸
田
の
４
人
で

Ｍ
Ｔ
Ｇ
を
し
て
い
ま
す
。そ
の
後
、各

店
舗
で
覆
面
調
査
の
結
果
か
ら
月

間
目
標
を
作
成
し
、社
内
Ｓ
Ｎ
Ｓ
で

本
部
に
報
告
さ
せ
て
い
ま
す
。

ス
タ
ッ
フ
を
や
る
気
に
さ
せ
る

取
り
組
み

岡
田
氏 : 

月
間
目
標
を
店
舗
ス

タ
ッ
フ
に
意
識
し
て
も
ら
う
た
め
、

以
下
の
よ
う
な
取
り
組
み
を
し
ま

し
た
。た
と
え
ば
、ク
リ
ン
ネ
ス
が
目

標
の
月
は
、店
内
を
綺
麗
に
す
る
こ

と
が
好
き
な
社
員
を
リ
ー
ダ
ー
に

充
て
、あ
と
２
人
ア
ル
バ
イ
ト・
社
員

関
係
な
く
、リ
ー
ダ
ー
に
サ
ブ
リ
ー

ダ
ー
を
指
名
さ
せ
ま
し
た
。店
長
か

ら
言
わ
れ
る
よ
り
、意
欲
的
な
若
手

社
員
と一緒
に
取
り
組
む
方
が
自
然

と
メ
ン
バ
ー
同
士
の
会
話
が
増
え
ま

す
の
で
、今
ま
で
関
心
が
な
か
っ
た

ア
ル
バ
イ
ト
も「
や
ら
な
き
ゃ
」と
い

う
気
持
ち
に
な
る
よ
う
で
す
。こ
の

よ
う
に
、目
標
を
決
め
る
だ
け
で
な

く
ス
タ
ッ
フ
に
役
割
を
与
え
る
こ
と

で
、徹
底
度
合
い
が
高
ま
り
、翌
月

の
覆
面
調
査
の
結
果
に
も
関
心
が

向
く
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。

お
客
さ
ま
の
満
足
度
を
上
げ
る

取
り
組
み

岡
田
氏 : 

覆
面
調
査
の
結
果
か

ら
、当
店
の
レ
イ
ア
ウ
ト
が
複
雑
な

こ
と
、ま
た
そ
の
た
め
に
入
店
時
に

「
ど
の
ス
タ
ッ
フ
に
声
を
か
け
れ
ば

よ
い
か
わ
か
ら
ず
困
る
」と
感
じ
る

お
客
さ
ま
が
多
い
こ
と
が
わ
か
り

ま
し
た
。そ
こ
で
、〝
入
っ
て
き
た
瞬

間
の
声
か
け
〞と
い
う
の
が
当
店
で

は
一
番
重
要
だ
と
考
え
ま
し
た
。逆

に
、こ
こ
の
印
象
が
よ
い
と
、〝
ま
た

来
た
い
と
思
う
割
合
〞（
再
来
店
満

点
比
率
）も
高
い
と
い
う
分
析
結
果

か
ら
、ま
ず
は「
作
業
し
て
い
る
と

き
も
入
り
口
を
気
に
し
よ
う
、挨

拶
を
し
よ
う
」、と
い
う
目
標
を
掲

げ
ま
し
た
。し
か
し
、こ
の
取
り
組

み
後
の
調
査
結
果
の
コ
メ
ン
ト
欄
で

「
挨
拶
は
し
て
い
る
け
れ
ど
、た
だ

言
っ
て
い
る
だ
け
」と
いっ
た
ご
意
見

を
い
た
だ
い
て
し
ま
い
ま
し
た
。そ

こ
で「
顔
を
上
げ
て
き
ち
ん
と
挨
拶

す
る
こ
と
を
徹
底
す
る
に
は
ど
う

し
た
ら
よ
い
か
」を
み
ん
な
で
考
え

ま
し
た
。そ
う
し
て
毎
日
ロ
ー
テ
ー

シ
ョ
ン
で「
挨
拶
隊
長
」を
任
命
す

る
、と
い
う
ル
ー
ル
を
作
り
ま
し
た
。

こ
こ
で
重
要
な
こ
と
は
、ど
の
ポ
ジ

シ
ョ
ン
の
ス
タ
ッ
フ
に
挨
拶
隊
長
を

任
せ
る
か
、で
す
。た
と
え
ば
、ラ
ン

チ
タ
イ
ム
は
パ
ン
や
総
菜
に
列
が
で

き
る
た
め
、挨
拶
隊
長
は
ケ
ー
キ
ス

タ
ッ
フ
に
担
っ
て
も
ら
い
ま
す
。し
か

し
15
時
過
ぎ
に
な
る
と
、今
度
は

ケ
ー
キ
売
り
場
が
混
ん
で
く
る
の

で
、パ
ン
を
出
し
た
り
、総
菜
を
並
べ

た
り
す
る
ス
タ
ッ
フ
に
挨
拶
隊
長
を
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紗
和

交
代
し
ま
す
。こ
の
よ
う
に
、時
間

に
沿
っ
て
役
割
を
シ
フ
ト
さ
せ
る
こ

と
で
挨
拶
隊
長
は
、「
入
り
口
に
来

ら
れ
た
お
客
さ
ま
に
１
番
に
気
づ

き
、絶
対
に
逃
し
ち
ゃ
い
け
な
い
」と

い
う
責
任
感
が
生
ま
れ
ま
す
。月

間
目
標
に
し
た
の
は
ひ
と
月
だ
け

で
し
た
が
、仕
事
に
き
ち
ん
と
組
み

込
む
こ
と
で
、そ
の
後
も
習
慣
化

し
、以
前
よ
り
入
り
口
へ
の
意
識
が

高
ま
り
ま
し
た
。 

製
造
ス
タ
ッ
フ（
キ
ッ
チ
ン
ス
タ
ッ

フ
）を
巻
き
込
む
た
め
に

廣
井
氏 : 

当
初
、製
造
側
は
取
り

組
み
に
対
し
て
あ
ま
り
主
体
的
で

は
あ
り
ま
せ
ん
で
し
た
。接
客
対
応

は
ホ
ー
ル
ス
タ
ッ
フ
が
メ
イ
ン
で
す
の

で
、な
か
な
か
お
客
さ
ま
満
足
に
対

す
る一連
の
取
り
組
み
を
自
分
事
と

し
て
捉
え
る
こ
と
は
難
し
か
っ
た
の

だ
と
思
い
ま
す
。そ
こ
で
、覆
面
調

査
の
設
問
項
目
に「
一
番
お
い
し
そ

う
な
商
品
は
？
」な
ど
製
造
側
も

関
心
を
持
つ
よ
う
な
項
目
を
入
れ

ま
し
た
。す
る
と
、調
査
結
果
を
見

て「
あ
の
商
品
の
こ
と
が
書
か
れ
て

い
た
ね
」な
ど
と
少
し
ず
つ
興
味
を

持
ち
始
め
ま
し
た
。

岡
田
氏 : 

い
ま
で
は
、ホ
ー
ル
ス
タ
ッ

フ
に
も
商
品
知
識
を
付
け
て
も
ら

う
た
め
に
、社
内
の
Ｓ
Ｎ
Ｓ
で「
パ
ン

の
食
べ
方
の
お
す
す
め
」や「
一
番
こ

だ
わ
っ
て
い
る
パ
ン
は
な
に
か
？
」な

ど
、ホ
ー
ル
ス
タ
ッ
フ
の
素
朴
な
疑

問
に一問
一答
形
式
で
製
造
メ
ン
バ
ー

が
ロ
ー
テ
ー
シ
ョ
ン
し
な
が
ら
答
え

て
い
く
と
い
う
取
り
組
み
を
し
て
い

ま
す
。

　

さ
ら
に
月
に
１
回
ホ
ー
ル
と
製

造
の
両
方
が
参
加
す
る
Ｍ
Ｔ
Ｇ
内

で
、「
パ
ン
の
焼
き
色
勉
強
会
」を
実

施
し
、食
べ
比
べ
を
行
う
こ
と
で
、

属
人
的
だ
っ
た
焼
き
加
減
を
標
準

化
す
る
こ
と
が
で
き
ま
し
た
。今
で

は
、パ
ン
が
で
き
上
が
っ
た
ら
、ホ
ー

ル
ス
タ
ッ
フ
に
声
が
け
を
す
る
よ
う

に
な
っ
た
り
、ホ
ー
ル
が
忙
し
い
時

間
帯
は
、シ
ェ
フ
自
ら
お
客
さ
ま
に

メ
ニュ
ー
を
お
出
し
す
る
よ
う
に
な

る
な
ど
、ホ
ー
ル
と
製
造
の
垣
根
を

越
え
て
、協
力
し
合
う
体
制
が
で

き
て
き
た
と
思
い
ま
す
。

そ
の
結
果
、覆
面
調
査
で
も
業
界

平
均
を
上
回
る
ス
コ
ア
に
な
り
ま

し
た
。

岡
田
氏 : 

本
部
ス
タ
ッ
フ
の
ミ
ッ
シ
ョ

ン
は
、現
場
ス
タ
ッ
フ
が
お
客
さ
ま

の
声
に
関
心
を
持
ち
、改
善
活
動

に
取
り
組
み
た
く
な
る
よ
う
な
環

境
を
つ
く
る
こ
と
だ
と
考
え
て
い
ま

す
。意
欲
的
な
ス
タ
ッ
フ
が
増
え
、取

り
組
み
に
手
ご
た
え
を
感
じ
る
よ

う
に
な
る
と
、自
発
的
に
動
き
始
め

ま
す
。事
実
、こ
の
取
り
組
み
を
始

め
て
か
ら
１
年
で
覆
面
調
査
の
平

均
点
が
20
ポ
イ
ン
ト
上
が
り
ま
し

た
。MS&

Consulting

さ
ん
か
ら
、

こ
れ
は
業
界
平
均
を
上
回
る
ス
コ

ア
だ
と
伺
っ
て
い
ま
す
。Ｍ
Ｓ
ナ
ビ
を

使
っ
て
覆
面
調
査
を
続
け
た
こ
と

で
、お
客
さ
ま
満
足
度
が
向
上
し

て
い
る
こ
と
は
も
ち
ろ
ん
、従
業
員

の
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
ア
ッ
プ
に
も
つ
な

が
っ
て
い
る
こ
と
は
と
て
も
嬉
し
い

で
す
。

ブレッドワークス天王洲店長
岡田恵里香氏
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