
全国に199店舗を展開する、生パスタ専門店「鎌倉パスタ」。同店の中でも特に真摯にＣＳ向上に取
り組み、出店しているモール内でパスタ業態内・テナント売上シェア1位を獲得するなど成果にもつ
なげているのが「くずはモール店」だ。同店店長の小倉裕司氏、担当スーパーバイザー伊藤恵一氏に
「ＣＳ向上のために取り組んでいること」や「ＣＳ調査活用法」についてお伺いしました。

株式会社サンマルクホールディングス / 株式会社鎌倉パスタ

お客様の声に真摯に向き合い、選ばれる店舗へ

売上トップ店のCS調査活用術
【図２】くずはモール店の「CSスコア」は右肩上がり 鎌倉パスタ くずはモール店：小倉 裕司店長（左）と伊藤恵一SV（右）

【図１】「CS調査を読む」「気づきの投稿」すべてオンラインで行う

ミーティングの実施ありがとうございま
す。今月は評価も上がっており、安定した
営業が伺えます。ドリンク提供のタイミン
グは残念でしたが、今後は注意していき
ましょう。よろしくお願いいたします。

♥いいね ❺

【図３】「tenpoketトーク」でSVも遠隔参加

MENU

02月01日10：01山田太郎

02月01日11：25小林SV

くずはモール店

▼開催：1月30日
▼参加：山田、田中さん、小林SV
①次回取り組み
追加おしぼりは全員で。ポケットに常備
しておき、いつでも出せるようにしておく
②良かった点を伸ばしていこう
良く声が出ていたメンバーをSVも会議内容を

オンラインで
把握＆サポート

調査店舗
調査日

輝きスタッフ設問

本日のスタッフの中で輝いていたスタッフの
名前と理由をお書きください。

いいね２人

総合得点

名前：鈴木さん
特徴：身長175センチぐらいの男性
理由：気を使った接客をされて大変好印
象でした。応援したいスタッフさんです

鎌倉パスタくずはモール店
2022年2月17日（木）

カテゴリ
総合得点
総合項目
業務チェック項目
電話対応

得点率

24.0%
149.8%
80.2%

得点
174
24
150

配点
200
30
170

バッチを贈って賞賛 いいね！

22年２月気づきレポート
田中花子

●気づきレポート
調査結果を読みながら
気づきを整理する

● CS調査レポート
豊富なコメント量から
お客様の気持ちがわかる

よかったところ
マニュアル通りの接客ではなく、臨機応変
にお客様に合わせて、笑顔で接客をしてい
たところ

もったいないところ
パンが冷めた状態で提供されたこと

良かったところを伸ばすためのアクション
お客様が気持ちよく過ごせるような丁寧
な言葉遣いや態度を心がける

もったいないところを改善ための
アクション
パンやパスタは出来たらすぐに提供する

く
ず
は
モ
ー
ル
店
が「
Ｃ
Ｓ
向
上
」に
力
を
入
れ
て
い

る
の
は
な
ぜ
で
す
か
？

小
倉
店
長
：
お
客
様
が
レ
ス
ト
ラ
ン
に
求
め
る

も
の
は
色
々
あ
り
ま
す
が
、私
は「
サ
ー
ビ
ス
」

が
他
店
と
一
番
差
別
化
で
き
る
部
分
だ
と
思
っ

て
い
ま
す
。実
際
、お
客
様
と
接
す
る
中
で
も
マ

ニュア
ル
を
超
え
た
部
分
の
サ
ー
ビ
ス
に
喜
ん
で

頂
い
て
い
る
実
感
が
あ
り
ま
す
。リ
ピ
ー
ト
利

用
に
も
つ
な
が
る
な
ど
、結
果
と
し
て
、出
店
し

て
い
る
モ
ー
ル
内
で
の
パ
ス
タ
業
態・売
上
テ
ナ
ン

ト
シェア
1
位
を
維
持
で
き
て
い
ま
す
。

「
Ｃ
Ｓ
向
上
」の
た
め
に
取
り
組
ん
で
い
る
こ
と
を
教

え
て
下
さ
い
。

小
倉
店
長
：
全
社
で
取
り
組
ん
で
い
る「
ミ
ス

テ
リ
ー
シ
ョッ
ピ
ン
グ
リ
サ
ー
チ（
以
下
、Ｃ
Ｓ
調

査
）」を
活
用
し
て
い
ま
す
が
、調
査
と
同
時
に

導
入
さ
れ
た
社
内
コ
ミ
ュニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ツ
ー
ル

「tenpoket

（
テ
ン
ポ
ケ
ッ
ト
）ト
ー
ク
」を
上
手

く
い
か
し
て
活
動
し
て
い
ま
す
。

❶
ス
タ
ッ
フ
全
員
が

「
気
づ
き
レ
ポ
ー
ト
」を
投
稿

Ｃ
Ｓ
調
査
が
届
く
と
、ま
ず
ス
タ
ッ
フ
全
員
に

レ
ポ
ー
ト
を
読
ん
で
も
ら
い
、気
づ
い
た
こ
と
を

「tenpoket

ト
ー
ク
」に
投
稿
し
て
も
ら
い
ま

す（
図
１
）。始
め
る
前
は
ス
タ
ッ
フ
の
気
づ
き
投

稿
は「
抽
象
的
な
コ
メ
ン
ト
」ば
か
り
に
な
る
か

な
？
と
心
配
し
て
い
た
の
で
す
が
、例
え
ば
グ

ラ
ス
の
汚
れ
を
指
摘
さ
れ
た
ケ
ー
ス
で
は
、「
気

を
つ
け
ま
す
」と
感
想
で
終
わ
る
の
で
は
な
く
、

「
汚
れ
に
気
づ
け
る
タ
イ
ミ
ン
グ
は
〇
〇
な
の
で

〇
〇
で
拭
く
よ
う
に
し
ま
す
」と
いっ
た
具
体

的
な
改
善
策
ま
で
考
え
た
コ
メ
ン
ト
が
見
ら
れ

ま
し
た
。そ
の
た
め
行
動
改
善
に
も
つ
な
が
っ
て

い
る
と
思
い
ま
す
。自
社
の
お
客
様
ア
ン
ケ
ー
ト

も
あ
る
の
で
す
が
、Ｃ
Ｓ
調
査
の
よ
う
に
細
か

く
は
書
い
て
も
ら
え
ま
せ
ん
。良
か
っ
た
点
、悪

か
っ
た
点
ぐ
ら
い
で
す
。こ
こ
ま
で
細
か
く
見
て

く
れ
る
レ
ポ
ー
ト
が
届
く
こ
と
で
気
づ
き
も
具

体
的
に
な
って
い
る
と
思
い
ま
す
。

❷
中
心
メ
ン
バ
ー
で

「
店
舗
全
体
で
の
取
り
組
み
」を
決
定

店
舗
全
体
で
取
り
組
む
こ
と
は
中
心
メ
ン
バ
ー

で
集
ま
っ
て
決
め
て
い
ま
す
。こ
の
時
に
話
し

合
っ
た
内
容
は「
議
事
録
」と
し
て
、tenpoket

ト
ー
ク
の
中
で
も
、鎌
倉
パ
ス
タ
全
店
が
閲
覧

で
き
る「
議
事
録
ト
ー
ク
ル
ー
ム
」に
投
稿
し
て

い
る
の
で
、他
店
の
取
り
組
み
も
知
る
こ
と
も

で
き
ま
す
。

活
動
を
ス
タ
ー
ト
し
て
5
ヶ
月
。ど
の
よ
う
な
変
化

を
感
じ
て
い
ま
す
か
？

小
倉
店
長
：
お
店
の
課
題
点
を
全
員
が
同
じ

よ
う
に
意
識
し
て
く
れ
る
よ
う
に
な
り
ま
し

た
。全
体
の
意
識
が
高
ま
って
き
て
い
る
と
感
じ

ま
す
。ま
た
、店
長
と
し
て一
番
あ
り
が
た
い
と

感
じ
て
い
る
の
が「
各
ス
タ
ッ
フ
の
考
え
て
い
る
こ

と
が
わ
か
る
よ
う
に
な
っ
た
点
」で
す
。シ
フ
ト

が
少
な
く
頻
繁
に
フ
ォ
ロ
ー
で
き
て
い
な
か
っ
た

ス
タ
ッ
フ
で
も
、tenpoket

ト
ー
ク
で
の
気
づ
き

投
稿
の
や
り
取
り
を
通
じ
て
、そ
の
子
が
ど
う

い
う
考
え
で
仕
事
に
取
り
組
ん
で
く
れ
て
い
る

の
か
が
わ
か
る
よ
う
に
な
り
ま
し
た（
図
２
）。

そ
の
他
、Ｃ
Ｓ
調
査
の
活
用
で
工
夫
し
て
い
る
点
が

あ
れ
ば
教
え
て
下
さ
い
。

小
倉
店
長
：
朝
礼
で「
今
月
の
Ｃ
Ｓ
調
査
で
お

客
様
が
良
か
っ
た
と
感
じ
て
い
た
点
は
ど
こ
で

し
た
か
？
」と
聞
い
て
、一
人
ひ
と
り
順
番
に
答

え
て
も
ら
っ
て
い
ま
す
。Ｃ
Ｓ
を「
ス
タ
ッ
フ
の
自

信
」や「
仕
事
へ
の
や
り
が
い
」に
つ
な
げ
た
い
と

思
っ
て
い
る
か
ら
で
す
。あ
え
て
口
に
出
し
て
も

ら
う
こ
と
で「
自
分
達
の
良
い
と
こ
ろ
」へ
の
実

感
が
深
ま
っ
て
い
る
と
思
い
ま
す
。

朝
礼
で
は「
課
題
点
」も
共
有
し
て
い
ま
す
が
、

「
自
分
達
は
こ
こ
が
悪
い
」「
誰
が
悪
い
」と
いっ

た
意
識
に
し
た
く
な
く
て
直
接
は
触
れ
ま
せ

ん
。例
え
ば
、３
コ
ー
ル
以
上
で
電
話
を
取
る
場

合
は
お
待
た
せ
し
ま
し
た
と
言
う
こ
と
に
な
っ

て
い
る
の
で
す
が
、先
月
の
調
査
で
は
で
き
て
い

な
か
っ
た
。原
因
を
追
究
す
る
と「
子
機
の
使
い

方
が
わ
か
っ
て
い
な
く
て
お
客
様
に
聞
こ
え
な

い
タ
イ
ミ
ン
グ
で
言
っ
て
い
た
か
ら
」と
い
う
こ
と

が
わ
か
り
ま
し
た
。そ
う
いっ
た
原
因
を
共
有

し
て
、「
悪
か
っ
た
こ
と
」を
意
識
さ
せ
る
の
で
は

な
く
、「
こ
こ
を
改
善
し
よ
う
よ
」と
い
う
意
識

に
な
る
よ
う
に
気
を
つ
け
て
い
ま
す
。

ス
ー
パ
ー
バ
イ
ザ
ー（
以
下
、Ｓ
Ｖ
）と
し
て
、こ
の
活

動
を
ど
の
よ
う
に
サ
ポ
ー
ト
し
て
い
ま
す
か
？

伊
藤
Ｓ
Ｖ
：
店
舗
か
ら
投
稿
さ
れ
た
議
事
録

に
返
信
コ
メ
ン
ト
を
つ
け
る
よ
う
に
し
て
い
ま

す
。投
稿
し
て
誰
も
反
応
し
て
く
れ
な
い
と
、

だ
ん
だ
ん
事
務
的
な
活
動
に
な
っ
て
し
ま
う
と

思
う
の
で
。そ
の
際
に
意
識
し
て
い
る
の
は「
褒

め
る
こ
と
」。そ
し
て
課
題
に
対
し
て「
真
摯
に

受
け
止
め
て
改
善
し
よ
う
ね
」と
い
う
投
げ
か

け
で
す
。〝
自
分
が
ど
う
思
う
か
〞で
は
な
く
、

〝
Ｓ
Ｖ
の
立
場
と
し
て
ど
う
コ
メ
ン
ト
す
る
と
店

舗
の
サ
ポ
ー
ト
に
な
る
か
〞を
意
識
し
て
コ
メ
ン

ト
し
て
い
ま
す（
図
３
）。

今
後
の
展
望
や
、目
標
を
教
え
て
く
だ
さ
い
。

小
倉
店
長
：
Ｃ
Ｓ
向
上
と
は
本
当
に
難
し
い
こ

と
だ
と
日
々
痛
感
し
て
い
ま
す
。私
は
店
長
と

し
て
14
年
間
働
い
て
い
る
の
で
す
が
、今
で
も
満

足
で
き
て
い
ま
せ
ん
。そ
ん
な
中
で
も
こ
こ
ま
で

や
っ
て
こ
ら
れ
た
の
は
、や
は
り〝
店
舗
〞と
い
う

現
場
が
好
き
で
、楽
し
い
か
ら
で
す
。さ
ら
に
良

い
店
を
目
指
し
て
い
き
た
い
で
す
。

取
材
▼
外
食
事
業
部
コ
ン
サ
ル
タ
ン
ト
角
俊
英
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■総合得点 ■紹介意思 ■再来店意思
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