
改
善
の
優
先
順
位
リ
ス
ト
の
見
え
る
化

　
「
再
来
店
率
×
Ｑ
Ｓ
Ｃ
」で
店
舗
の
コ
ン
デ
ィ
シ
ョ

ン
を
把
握
し
た
ら
、店
舗
に
何
を
取
り
組
ま
せ
る

か
を
具
体
的
に
決
め
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。こ
の

時
は「
優
先
順
位
」を
重
要
視
し
て
い
ま
す
。何

で
も
か
ん
で
も
気
に
な
っ
た
こ
と
を
店
舗
に
取
り

組
ま
せ
て
い
て
は
業
績
改
善
に
つ
な
が
ら
な
い
か

ら
で
す
。

　

当
社
で
はM

S

＆Consulting

社
の
協
力
を
仰

い
で
、こ
れ
ま
で
に
実
施
し
た
顧
客
満
足
度
調
査

結
果
の
デ
ー
タ
を
分
析
し
て
も
ら
い
、「
再
来
店

率
へ
の
影
響
度
が
高
い
Ｑ
Ｓ
Ｃ
項
目
表
」を
作
り

ま
し
た
。例
え
ば
、Ａ
店
で
は「
入
口
対
応
」「
提

供
ス
ピ
ー
ド
」を
中
心
に
据
え
て
取
り
組
み
、結

果
、９
％
程
だ
っ
た
リ
ピ
ー
ト
率
が
20
％
前
後
に

ま
で
な
り
ま
し
た（
図
５
）。

従
業
員
満
足
度
X
顧
客
満
足
度
の
見
え
る
化

デ
ー
タ
に
よ
る
各
店
舗
の
力
量
の
見
え
る
化
、

最
後
は「
従
業
員
満
足
度
と
顧
客
満
足
度
の
か

け
合
わ
せ
の
見
え
る
化
」で
す
。最
終
的
に
は

チ
ー
ム
が
で
き
て
い
な
い
と
業
績
は
持
続
し
ま
せ

ん
。で
す
か
ら
各
店
舗
の
チ
ー
ム
状
況
の
観
測
も

大
切
に
し
て
い
ま
す
。

　

た
だ
、目
指
す
チ
ー
ム
は「
学
生
サ
ー
ク
ル
の
よ

う
な
仲
良
し
チ
ー
ム
」で
は
な
く
、「
皆
で
目
標
を

目
指
せ
る
真
の
チ
ー
ム
」で
す
。そ
の
た
め
従
業

員
満
足
度
が
結
果
と
し
て
顧
客
満
足
度
に
つ
な

が
っ
て
い
る
か
を
把
握
す
る
た
め
に
、２
つ
の
デ
ー

タ
の
か
け
合
わ
せ
で
店
舗
状
況
を
診
断
す
る
よ

う
に
し
て
い
ま
す（
図
６
）。

ち
な
み
に
、弊
社
はM

S

＆Consulting

社
の

従
業
員
満
足
度
調
査「tenpoket

チ
ー
ム
ア
ン

ケ
ー
ト
」を
実
施
し
て
い
ま
す
が
、調
査
項
目
は

「
リ
ー
ダ
ー
シ
ッ
プ
」「
チ
ー
ム
の
遂
行
力
」「
チ
ー

ム
風
土
」「
ス
タ
ー
ト
の
主
体
性
」「
ス
タ
ッ
フ
の
満

足
度
」と
５
つ
の
カ
テ
ゴ
リ
に
分
か
れ
て
い
ま
す
。

こ
の
５
つ
の
カ
テ
ゴ
リ
と
顧
客
満
足
度
の
デ
ー

タ
の
関
係
を
見
て
い
く
と
、店
舗
改
善
ま
で
つ
な

げ
る
た
め
に
は「
店
長
の
リ
ー
ダ
ー
シ
ッ
プ
」と

「
チ
ー
ム
の
遂
行
力
」の
ス
コ
ア
が
重
要
で
は
な
い

か
と
感
じ
て
い
ま
す
。今
後
は
顧
客
満
足
度
に
つ

な
が
る
従
業
員
満
足
度
の
優
先
事
項
も
見
え
る

化
す
る
こ
と
が
可
能
で
は
な
い
か
と
思
い
ま
す
。

　
「
デ
ー
タ
の
見
え
る
化
」が
判
断
の
助
け
に
な

る
こ
と
は
多
々
あ
り
ま
す
。例
え
ば
、金
曜
日
19

時
頃
は
新
規
ご
来
店
の
お
客
様
が
多
い
と
い
う

こ
と
が
分
か
れ
ば
、「
金
曜
日
19
時
頃
は
お
店
の

こ
と
を
知
っ
て
も
ら
う
た
め
の
接
客
が
必
要
」と

判
断
が
で
き
ま
す
。見
え
る
化
し
た
デ
ー
タ
は

複
数
店
舗
を
統
括
す
る
マ
ネ
ー
ジ
ャ
ー
が
店
舗

の
コ
ン
デ
ィ
シ
ョ
ン
を
判
断
す
る
時
の
参
考
に
し

て
い
ま
す
。

　
コ
ロ
ナ
禍
を
経
て
、お
客
様
が
お
店
を
選
ぶ
基

準
は
厳
し
く
な
って
き
て
い
る
と
感
じ
て
い
ま
す
。

そ
の
時
代
を
戦
う
た
め
に
も
、「
経
験
と
勘
」と

「
デ
ー
タ
」の
総
動
員
で
の
店
づ
く
り
を
進
化
さ

せ
て
い
き
た
い
と
考
え
て
い
ま
す
。

業
績
を
伸
ば
す
最
善
の
打
ち
手
は
？
こ
の
問
い

の
答
え
を
デ
ー
タ
か
ら
判
断
で
き
た
場
合
、打
ち

手
の
精
度
は
ど
れ
だ
け
高
ま
る
の
で
し
ょ
う
か
？

デ
ー
タ
に
よ
る「
各
店
舗
の
力
量
」の
見
え
る
化

を
進
め
て
い
る
、株
式
会
社
プ
レ
ジ
ャ
ー
カ
ン
パ

ニ
ー
、教
育
担
当

遠
山
啓
之
氏（
写
真
左
上
）に

そ
の
取
り
組
み
を
伺
い
ま
し
た
。

デ
ー
タ
に
よ
る「
各
店
舗
の
力
量
」の
見
え
る
化 

　

デ
ー
タ
の
整
備
を
進
め
て
い
る
の
は「
店
舗
業

績
を
抜
本
か
ら
改
善
し
て
く
れ
る
打
ち
手
」を

見
つ
け
る
た
め
で
す
。業
績
を
長
期
的
に
安
定
し

た
も
の
に
す
る
た
め
に
は
、次
の
よ
う
な
、チ
ー
ム

の
力
量
を
底
上
げ
し
て
く
れ
る
打
ち
手
が
必
要

で
す
。

・顧
客
満
足
度
を
高
め
、再
来
店
率
を
高
め
る

・従
業
員
満
足
度
を
高
め
、ス
タ
ッ
フ
定
着
率
や
生

産
性
を
高
め
る

　

こ
れ
ら
の
抜
本
的
な
打
ち
手
は
、売
上・利
益

と
いっ
た
結
果
指
標
だ
け
を
見
て
い
て
は
な
か
な

か
発
見
で
き
ま
せ
ん
。「
結
果
指
標
」に
つ
な
が

る「
先
行
指
標（
結
果
に
先
行
し
て
変
動
す
る
指

標
）」を
探
し
出
し
、マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
に
活
か
す
こ

と
が
重
要
だ
と
感
じ
て
い
ま
す（
図
1
）。

サ
ー
ビ
ス・
プ
ロ
フ
ィ
ッ
ト
・チ
ェ
ー
ン
の

状
況
を
見
え
る
化

　
「
業
績
」「
顧
客
満
足
」「
従
業
員
満
足
」、こ
の

３
つ
の
指
標
は
影
響
し
合
う
と
考
え
る「
サ
ー
ビ

ス・プ
ロ
フ
ィッ
ト・チ
ェ
ー
ン
」と
い
う
考
え
方
が
あ

り
ま
す（
図
２
）。こ
の「
サ
ー
ビ
ス・プ
ロ
フ
ィッ
ト・

チ
ェ
ー
ン
」の
状
況
を
見
え
る
化
し
て
い
ま
す
。

再
来
店
率
X
Q
S
C
ス
コ
ア
の
見
え
る
化

　

こ
の
先
、今
ま
で
以
上
に
重
要
な
経
営
指
標
に

な
る
と
感
じ
て
い
る
の
が「
再
来
店
率
」で
す
。コ

ロ
ナ
禍
と
な
り
新
規
顧
客
の
獲
得
が
非
常
に
難

し
く
な
っ
た
た
め
で
す
。

M
S&
Consulting

さ
ん
が
実
施
し
た
ネ
ッ
ト

リ
サ
ー
チ
で
も
、コ
ロ
ナ
禍
と
な
り
、お
客
様
の
行

動
が「
感
染
症
対
策
が
徹
底
さ
れ
て
い
る
知
っ
て

い
る
お
店
に
行
く
」「
利
用
し
た
こ
と
の
な
い
新
し

い
お
店
に
は
行
か
な
い
」と
変
化
し
て
い
る
こ
と
が

分
か
り
ま
す（
図
3
）。立
地
に
も
よ
り
ま
す
が
、

新
規
頼
り
の
経
営
で
は
立
ち
行
か
な
く
な
る
、常

連
様
づ
く
り
が
よ
り
重
要
に
な
る
と
い
う
こ
と
で

す
。

　

た
だ「
再
来
店
率
の
デ
ー
タ
」だ
け
を
見
て
い

て
は
有
効
な
打
ち
手
を
見
つ
け
る
の
は
難
し
い
。

そ
こ
で
当
社
で
は「
再
来
店
率
」に「
Q
S
C
ス

コ
ア（
ク
オ
リ
テ
ィ・サ
ー
ビ
ス・ク
レ
ン
リ
ネ
ス
ス
コ

ア
）」を
か
け
合
わ
せ
て
、店
舗
状
況
を
把
握
し

て
い
ま
す（
図
4
）。

　

例
え
ば
、図
４
の
Ｋ
店
の
再
来
店
率
は
32
％
と

高
い
た
め
、こ
の
デ
ー
タ
だ
け
で
判
断
す
る
と「
特

に
問
題
は
な
い
」と
い
う
こ
と
に
な
り
ま
す
。と
こ

ろ
が
、「
再
来
店
率
×
Ｑ
Ｓ
Ｃ
ス
コ
ア
」で
診
断
す

る
と
、再
来
店
率
は
32
％
と
高
い
が
、Ｑ
Ｓ
Ｃ
ス
コ

ア
は
３・８
と
多
店
舗
と
比
べ
て
低
く
、、じ
り
じ

り
と
顧
客
離
れ
が
起
こ
る
可
能
性
が
高
い
と
い

う
こ
と
が
分
か
り
ま
す
。

　

K
店
で
は
、非
常
に
優
秀
な
料
理
長
が
異
動

し
た
穴
が
ま
だ
埋
ま
っ
て
い
な
い
と
い
う
問
題
が

あ
り
ま
し
た
。こ
の
デ
ー
タ
か
ら
、「
常
連
様
が
多

い
今
の
う
ち
に
、彼
が
抜
け
た
穴
を
埋
め
る
手
を

打
つ
こ
と
が
最
優
先
」と
判
断
し
ま
し
た
。こ
の

よ
う
に
、「
再
来
店
率
」と「
Ｑ
Ｓ
Ｃ
ス
コ
ア
」を
か

け
合
わ
せ
る
こ
と
で
店
舗
の
状
況
が
よ
り
掴
め

る
よ
う
に
な
り
ま
す
。

業績を長期的に安定させる鍵は

「各店舗の力量」の見える化
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データによる

図１：結果指標と先行指標

図２：サービス・プロフィット・チェーン

業績

ES
従業員満足

CS
顧客満足

Service
Profit Chain
Service

Profit Chain

結果指標

先行指標： 結果に先行して変動する指標

図３：コロナ前とコロナ禍における｢外食したいと思う条件｣の変化

調査：2021年4月20日～4月26日（n=1228）
設問：あなたは今後1ヶ月間で外食をするなら、どんなお店に行きますか？で各選択肢を選択した比率（複数選択可）

図５：A店の再来店率推移（2018年4月～2020年3月）

図４：「再来店率×QSCスコア」の見える化

横軸：ミステリーショッピングリサーチ（顧客満足度調査）、縦軸：予約管理システムのデータを利用。

図６：従業員満足度（ＥＳ）×顧客満足度（ＣＳ）

横軸：tenpoketチームアンケート（ＥＳ調査）、縦軸：ミステリーショッピングリサーチ（ＣＳ調査）のデータを利用。
サービスプロフィットチェーンは、1994年にヘスケット（J.S.Heskett）、サッサー（W.E.Sasser,Jr.）
らによって示された、従業員満足（ES）・顧客満足（CS）・業績の因果関係を表したモデルです。
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