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コ
ロ
ナ
禍
で
外
食
産
業
を
取
り
巻
く
環
境
は
大
き
く

変
わ
り
ま
し
た
。こ
の
タ
イ
ミ
ン
グ
で
あ
ら
た
め
て「
お

も
て
な
し
強
化
」に
投
資
す
る
の
は
な
ぜ
で
す
か
？

も
と
も
と
、当
グ
ル
ー
プ
は『
私
た
ち
は
お
客
様

に
と
っ
て
最
高
の
ひ
と
と
き
を
創
造
し
ま
す
』と

い
う
経
営
理
念
を
掲
げ
て
お
り
、ど
の
よ
う
な

時
代
に
あ
っ
て
も
そ
の
考
え
は
揺
る
ぎ
ま
せ
ん
。

テ
ー
ブ
ル
オ
ー
ダ
ー
な
ど「
人
手
不
足
で
も
営
業

が
で
き
る
体
制
づ
く
り
」も
同
時
に
進
め
て
い
ま

す
が
、一方
で「
お
も
て
な
し
強
化
」に
も
投
資
し

て
い
る
の
は
、お
客
様
に
選
ば
れ
る
レ
ス
ト
ラ
ン
に

な
る
た
め
に
は
最
終
的
に
は「
人
と
人
と
の
つ
な

が
り
」が
大
事
だ
と
考
え
て
い
る
か
ら
で
す
。

お
も
て
な
し
強
化
の
手
段
と
し
て
、「
ミ
ス
テ
リ
ー

シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
リ
サ
ー
チ（
以
下
、C
S
調
査
）」を
選

択
し
た
理
由
を
教
え
て
下
さ
い
。

店
舗
数
の
増
加
に
と
も
な
い
指
導
が
行
き
届
き

に
く
く
な
り
ま
し
た
。以
前
に
比
べ
る
と
本
部
発

信
に
対
す
る
現
場
の
理
解
や
行
動
が
得
づ
ら
く

な
っ
た
と
感
じ
て
い
ま
す
。「
お
客
様
を
お
も
て
な

し
し
よ
う
よ
」と
発
信
し
て
も
、お
客
様
の
ニ
ー
ズ

が
多
様
化
し
て
い
る
中
で
何
を
し
た
ら
良
い
の
か

戸
惑
う
ス
タ
ッ
フ
が
増
え
て
い
る
印
象
で
す
。時

代
の
流
れ
に
は
逆
ら
え
ま
せ
ん
。C
S
調
査
は
細

か
く
チ
ェッ
ク
項
目
が
設
定
さ
れ
て
い
て
、具
体
的

に
こ
れ
を
や
っ
た
ら
良
い
ん
だ
と
い
う
の
が
明
確

で
す
。ア
ル
バ
イ
ト
ス
タ
ッフ
で
も
わ
か
り
や
す
い
。

会
社
が
目
指
し
て
い
る
姿
を
わ
か
り
や
す
く
伝

え
ら
れ
る
と
判
断
し
ま
し
た【
図
1
】。

導
入
候
補
の
中
か
ら
、弊
社
の
C
S
調
査
を
選
ん
だ

決
め
手
は
何
で
す
か
？

C
S
調
査
と
な
る
と
ど
う
し
て
も
、で
き
て
い

な
い
と
こ
ろ
を
列
挙
す
る
も
の
が
多
く
な
り

ま
す
。そ
れ
も
大
事
な
視
点
で
す
が「
で
き
て

い
な
い
」と
言
わ
れ
続
け
る
と
誰
で
も
嫌
に
な

り
ま
す
。調
査
に
対
す
る
反
発
も
出
て
く
る
。
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社
の
調
査
は
、各
店
舗
の
良

い
と
こ
ろ
を
伝
え
る
こ
と
を
基
本
に
据
え
て
い

て
、そ
の
中
で
改
善
点
も
伝
え
て
い
こ
う
と
い
う

も
の
で
す
。「
調
査
を
受
け
取
る
店
舗
の
気
持

ち
」も
考
え
て
く
れ
て
い
る
、そ
の
姿
勢
が
い
い

な
と
思
い
ま
し
た
。実
際
、現
時
点
で
店
舗
か
ら

調
査
内
容
に
対
す
る
不
満
が
出
て
き
て
い
ま
せ

ん
。

「
同
じ
調
査
員
は
半
年
以
内
に
再
訪
し
な
い
」な

ど
の
ル
ー
ル
が
整
備
さ
れ
て
い
る
の
も
ポ
イ
ン
ト

で
し
た
。他
社
の
調
査
だ
と
同
じ
調
査
員
の
方

が
何
度
も
来
店
さ
れ
た
た
め
、ス
タ
ッ
フ
に
調
査

員
だ
と
わ
か
っ
て
し
ま
っ
た
と
い
う
こ
と
も
あ
り

ま
し
た
。そ
う
いっ
た
細
か
い
部
分
に
ま
で
配
慮

が
さ
れ
て
い
る
と
感
じ
ま
し
た
。

「
お
も
て
な
し
強
化
」の
具
体
的
な
取
り
組
み
を
教
え

て
下
さ
い
。

C
S
調
査
結
果
が
届
い
た
後
、ス
タ
ッ
フ
か
ら「
気

づ
き
レ
ポ
ー
ト
」を
提
出
し
て
も
ら
っ
て
い
ま
す
。

そ
の
後
、結
果
を
受
け
て
ど
の
よ
う
な
改
善
を
す

る
と
決
め
た
の
か
、各
店
か
ら
議
事
録
を
提
出
し

て
も
ら
う
ル
ー
ル
に
し
て
い
ま
す【
図
2
】。

「
ア
ル
バ
イ
ト
ス
タ
ッ
フ
の
参
加
率
」が
1
９
９
店
舗
で

2
、2
5
6
名
と
順
調
に
推
移
し
て
い
ま
す【
図
３
】。

全
員
参
加
の
C
S
活
動
に
す
る
た
め
に
、ど
の
よ
う
な

工
夫
を
し
て
い
ま
す
か
？

C
S
調
査
と
同
時
にM
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社
の
社

内
コ
ミ
ュニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ツ
ー
ル「tenpoket

ト
ー

ク
」の
導
入
も
進
め
ま
し
た
。気
づ
き
レ
ポ
ー
ト
や

議
事
録
は
、こ
の「tenpoket

ト
ー
ク
」を
使
っ
て

オ
ン
ラ
イ
ン
で
記
入・提
出
し
て
も
ら
っ
て
い
る
の

で
、C
S
活
動
の
進
捗
を
デ
ー
タ
で
把
握
で
き
る

よ
う
に
な
り
ま
し
た
。そ
の
中
か
ら
、「
気
づ
き
レ

ポ
ー
ト
投
稿
数
」や「
I
D
登
録
数（tenpoket

ト
ー
ク
を
ダ
ウ
ン
ロ
ー
ド・登
録
し
た
人
数
、各
店

が
何
人
の
ス
タ
ッ
フ
を
C
S
活
動
に
巻
き
込
め
て

い
る
か
推
測
で
き
る
）」を
、本
部
か
ら
毎
月
発
信

し
て
現
場
の
意
識
を
高
め
て
い
ま
す
。

実
は
、今
は
あ
ま
り
C
S
点
数
を
重
視
し
て
い
ま

せ
ん
。そ
れ
よ
り
も
各
店
が
ど
う
ア
ル
バ
イ
ト
ス

タ
ッ
フ
を
巻
き
込
ん
で
活
動
に
取
り
組
め
て
い
る

の
か
、そ
の
プ
ロ
セ
ス
デ
ー
タ
を
注
視
し
て
い
ま
す

【
図
4
】。ま
ず
は『
ア
ル
バ
イ
ト
含
め
た
全
ス
タ
ッ

フ
の
当
た
り
前
の
活
動
』に
す
る
こ
と
が
成
果
を

出
す
土
台
に
な
る
と
考
え
て
い
る
か
ら
で
す
。

現
場
の「
や
ら
さ
れ
感
」が
高
ま
る
こ
と
な
く
、前
向
き

に
取
り
組
め
て
い
る
の
は
な
ぜ
で
し
ょ
う
か
？

何
の
た
め
に
取
り
組
む
の
か「
想
い
」を
伝
え
る
こ

と
を
大
切
に
し
て
い
ま
す
。今
回
の
取
り
組
み
は

代
表
か
ら
の
発
信
で
し
た
。そ
の
点
は
大
き
か
っ

た
と
思
い
ま
す
。ま
た
、本
部
か
ら
の
発
信
に
想

い
が
ゼ
ロ
だ
と
、現
場
も
想
い
が
ゼ
ロ
に
な
っ
て
、だ

ん
だ
ん
事
務
的
な
C
S
活
動
に
な
っ
て
し
ま
う
。

そ
こ
で
、デ
ー
タ
を
発
信
す
る
時
は
が
ん
ば
っ
て
い

る
店
舗
の
取
り
組
み
事
例
も
一緒
に
掲
載
す
る
な

ど
、継
続
的
に「
こ
う
い
う
活
動
を
し
た
い
ん
だ
」

と
い
う
想
い
を
届
け
る
よ
う
に
気
を
つ
け
て
い
ま

す
。投
稿
内
容
が
具
体
的
に
な
っ
て
き
た
な
ど
少

し
ず
つ
変
化
を
感
じ
て
い
ま
す【
図
5
】。

今
後
の
展
開
に
つ
い
て
教
え
て
下
さ
い
。

最
近
は
店
舗
か
ら
出
て
く
る
議
事
録
が
よ
り
深

く
具
体
的
に
書
か
れ
る
よ
う
に
な
っ
て
き
た
り

と
、少
し
ず
つ
手
応
え
を
感
じ
て
い
ま
す
。今
後

は
店
長
コ
ン
テ
ス
ト
な
ど
の
表
彰
基
準
に
も
活
用

で
き
た
ら
と
考
え
て
い
ま
す
。評
価
に
使
わ
れ
る

と
や
る
気
も
高
ま
る
し
、意
識
も
高
ま
り
ま
す
。

前
向
き
な
気
持
ち
で
取
り
組
み
続
け
ら
れ
る
工

夫
を
取
り
入
れ
て
、参
加
し
た
く
な
る
環
境
を

作
って
い
き
た
い
と
思
い
ま
す
。

取
材
▼
外
食
事
業
部
コ
ン
サ
ル
タ
ン
ト
角
俊
英

「ベーカリーレストラン サンマルク」「サンマルクカフェ」などを展開するサンマルクホールディングスの
グループ会社として、生パスタ専門店「鎌倉パスタ」を全国に199店舗運営する、株式会社鎌倉パス
タ。同社では「おもてなし強化」に向けて顧客満足度調査「ミステリーショッピングリサーチ」などの活
用をスタートされました。その目的と活動内容について、同社CS部 萬代剛大氏にお伺いしました。

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

199店舗でCS改善！アルバイト2,256名を
巻き込んだCS活動の進め方

CS調査結果が届く 気づきレポート提出 議事録提出

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：□□□さん
特徴：身長175センチぐらいの男性
理由：全体的に気を使った接客をされて大変
好印象でした。応援したくなるスタッフさんです

鎌倉パスタ：〇〇店
2022年2月17日（木）

カテゴリ
総合得点
総合項目

得点率

24 0%

得点
174
24

配点
200
30

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

気づきレポート事例
調査結果を読みながら
気づきを整理する

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こと

【図2】CS活動の流れ

【図4】CS活動の活性度合い（    tenpoketトーク・投稿数） 【図5】CSスコア（全店平均）は右肩上がりで推移

【図1】CS調査票（サンプル）

【図3】CS活動の参加人数（tenpoketトーク・累計ID登録数）
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店長・社員（累計）
アルバイト（累計）

約２週間でアルバイト
1,000名が参加

アルバイト
ID数：2,256名
（3月4日）

アルバイト
ID数：935名
（11月30日）

※初回ログインID数≒ID登録数として算出、
199店舗分のデータ

調査店舗
調査日

Q1.誰かを連れてきたい、教えてあげたいと思いましたか
5必ずそうする  4そうするかも  2たぶんしない  1絶対にしない

Q2.また来たいと思われましたか
5必ずそうする  4そうするかも  2たぶんしない  1絶対にしない

鎌倉パスタ ： 〇〇店
2022年2月16日（水）

Q3.入店後、5秒以内に気持ちの良い挨拶がありました
1できている  0できていない

Q4.お客様の歩くペースを確認しながらご案内をしていましたか
1できている  0できていない

Q5.案内担当のスタッフは笑顔・アイコンタクトがありましたか
1できている  0できていない

総合項目

コメント

業務チェック項目

入店時はスタッフさんがお二人見えました。なかなか気
づいて下さらなかった点は残念でしたが、気づいた後は
歓迎を感じる笑顔で対応して下さったので、残念な気持
ちがなくなりました。

調査票で
会社が⽬指す
姿を伝える
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