
株
式
会
社
サ
ッ
ポ
ロ
ド
ラ
ッ
グ
ス
ト
ア
ー

ド
ラ
ッ
グ
ス
ト
ア

担
当
▼
小
林 

栄
貴 

・ 

編
集
▼
西
山 

博
貢

中
期
経
営
計
画
で
掲
げ
た

改
善
の
仕
組
み
づ
く
り
に

全
社
で
取
り
組
む

　

経
営
理
念「
健
康
で
明
る
い
社
会
の
実
現

に
貢
献
す
る
」を
根
幹
と
し
、
さ
ま
ざ
ま
な

客
層
が
利
用
す
る
ド
ラ
ッ
グ
ス
ト
ア
の「
あ

る
べ
き
姿
」を
追
求
し
続
け
て
い
る
サ
ッ
ポ

ロ
ド
ラ
ッ
グ
ス
ト
ア
ー
は
、
昨
年
創
業
40
周

年
を
迎
え
、業
績
も
右
肩
上
が
り
と
好
調
だ
。

　

特
に
近
年
、
経
済
環
境
が
厳
し
い
中
で
も

着
実
に
成
果
を
上
げ
て
い
る
の
は
、
４
カ
年

の
中
期
経
営
計
画
を
立
て
、
２
０
１
０
年
春

よ
り
着
手
し
て
い
る
改
善
・
改
革
に
よ
る
と

こ
ろ
が
大
き
い
。
前
述
の
理
念
に
基
づ
き
、

「
お
客
さ
ま
か
ら
学
ぶ
経
営
」「
一
人
一
人
の

可
能
性
を
引
き
出
す
経
営
」「
常
に
新
し
い
こ

と
に
挑
戦
し
て
い
く
チ
ャ
レ
ン
ジ
マ
イ
ン
ド

の
経
営
」の
実
践
を
掲
げ
て
い
る
同
社
で
は
、

「
大
き
な
テ
ー
マ
は
変
わ
ら
な
い
が
、
そ
の

と
き
ど
き
の
問
題
点
に
応
じ
て
小
テ
ー
マ
は

変
わ
る
。
そ
れ
を
適
切
に
抽
出
・
設
定
し
、

ど
う
改
善
し
て
い
く
か
の
仕
組
み
づ
く
り
を

具
体
的
に
進
め
て
い
く
」（
常
務
取
締
役
営
業

本
部
長 

富
山
浩
樹
氏
）と
、
市
況
や
顧
客
の

要
望
、
あ
る
い
は
現
場
の
状
況
を
加
味
し
た

課
題
解
決
に
取
り
組
ん
で
い
る
。

　

２
０
１
２
年
の
全
体
を
通
し
た
テ
ー
マ
と

し
て
挙
げ
て
い
た
営
業
ス
ロ
ー
ガ
ン「
作
業
を

変
え
る
・
お
客
さ
ま
に
向
き
合
う
。
掛
け
声

で
は
な
く
仕
組
み
と
や
り
方
を
変
え
よ
う
。」

も
、
中
期
経
営
計
画
で
目
指
す
テ
ー
マ
だ
。

　
「
こ
れ
か
ら
さ
ら
に
店
舗
を
増
や
し
て
い

く
中
で
、
魅
力
あ
る
売
り
場
づ
く
り
や
、
接

客
の
質
の
維
持
・
向
上
は
、
特
に
意
識
し
な

け
れ
ば
い
け
な
い
点
と
し
て
挙
げ
て
い
ま
し

た
。
た
だ
掲
げ
る
だ
け
で
は
な
く
、
そ
れ
ら

を
推
進
で
き
る
仕
組
み
と
体
制
を
つ
く
り
上

げ
よ
う
と
い
う
の
が
、
今
期
の
営
業
ス
ロ
ー

ガ
ン
に
込
め
た
想
い
で
す
。
と
り
わ
け『
お

客
さ
ま
に
向
き
合
う
』と
い
う
姿
勢
に
つ
い

て
は
、
鈴
木
敏
文
さ
ん
の
言
葉『〝
お
客
さ
ま

の
た
め
に
〞で
は
な
く〝
お
客
さ
ま
の
立
場

で
〞』を
実
践
し
よ
う
と
現
場
に
も
伝
え
て
き

ま
し
た
。
お
客
さ
ま
の〝
た
め
に
〞何
か
を
す

る
の
は
提
供
す
る
側
の
エ
ゴ
。
そ
う
で
は
な

く
、
お
客
さ
ま
の
立
場
に
な
っ
て
、
本
当
に

望
ま
れ
て
い
る
も
の
を
提
供
す
る
こ
と
を
意

図
し
て
い
ま
す
」（
富
山
氏
）。

地
道
な
取
り
組
み
で
実
現
し
た

本
部
と
現
場
と
の
ベ
ク
ト
ル
合
わ
せ

　

そ
れ
を
実
践
し
た
施
策
の
ひ
と
つ
が
、
独

自
の
メ
ー
カ
ー
推
奨
品
の
設
定
だ
。
小
売
店

で
は
期
間
限
定
的
に
、
目
標
を
設
け
て
特
定

メ
ー
カ
ー
の
商
品
を
推
奨
販
売
す
る
企
画
が

行
な
わ
れ
る
こ
と
が
多
い
が
、
同
社
で
は
こ

れ
ま
で
行
な
っ
て
き
た
そ
の
よ
う
な
仕
組
み

を
改
め
た
。「
今
月
は
こ
の
メ
ー
カ
ー
の
期
間

だ
と
な
る
と
、
お
客
さ
ま
の
好
み
に
関
わ
ら

ず
そ
の
メ
ー
カ
ー
の
商
品
を
薦
め
る
こ
と
に

な
る
。
そ
れ
は
お
客
さ
ま
の
立
場
を
考
え
て

い
る
と
は
い
え
な
い
」（
富
山
氏
）と
の
考
え

か
ら
、
年
間
を
通
し
て
顧
客
の
ニ
ー
ズ
に
基

づ
い
た
独
自
の「
年
間
推
奨
品
」を
設
定
。
さ

ま
ざ
ま
な
客
層
の
悩
み
毎
に
、
メ
ー
カ
ー
推

奨
品
を
同
社
が
選
び
、
そ
の
数
字
を
追
う
と

い
う
仕
組
み
だ
。

　
「
店
側
の
エ
ゴ
で
は
な
く
、
お
客
さ
ま
の

立
場
に
な
れ
と
い
う
メ
ッ
セ
ー
ジ
を
強
く
本

部
側
か
ら
打
ち
出
し
た
こ
と
で
、
現
場
に
も

『
そ
れ
を
ま
ず
肝
に
銘
じ
れ
ば
正
し
い
の
だ
』

と
い
う
意
識
が
根
付
き
、
ス
ム
ー
ズ
に
ベ
ク

ト
ル
を
合
わ
せ
る
こ
と
が
で
き
て
い
る
と
思

い
ま
す
」と
、
富
山
氏
は
話
す
。

　

本
部
と
現
場（
店
舗
）と
の
足
並
み
を
そ
ろ

え
る
難
し
さ
は
、
多
く
の
業
態
で
課
題
に
挙

が
る
。前
述
の
よ
う
に
、本
部
の
姿
勢
を
は
っ

き
り
示
し
て
施
策
に
落
と
し
込
む
こ
と
も
、

ベ
ク
ト
ル
を
合
わ
せ
る
の
に
大
き
く
影
響
す
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「
大
き
な
テ
ー
マ
は
変
わ
ら
な
い
が

そ
の

と
き
ど
き
の
問
題
点
に
応
じ
て
小
テ
ー
マ
は

ガ
ン
に
込
め
た
想
い
で
す

と
り

客
さ
ま
に
向
き
合
う
』と
い
う
姿
勢

コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
重
視
す
る
こ
と
は
、

こ
れ
か
ら
の
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
ス
タ
イ
ル
の
基
本

常務取締役営業本部長

富山 浩樹氏

切
に
抽
出
・
設
定
し
、

か
の
仕
組
み
づ
く
り
を

く
」（
常
務
取
締
役
営
業

氏
）と
、
市
況
や
顧
客
の

場
の
状
況
を
加
味
し
た

ん
で
い
る
。

体
を
通
し
た
テ
ー
マ
と

業
ス
ロ
ー
ガ
ン「
作
業
を

に
向
き
合
う
。
掛
け
声

や
り
方
を
変
え
よ
う
。」

で
目
指
す
テ
ー
マ
だ
。

に
店
舗
を
増
や
し
て
い

S
V
が
自
主
的
に
動
け
る
よ
う
に
な
っ
て
き
た
こ
と
も
、

店
舗
で
の
改
善
活
動
が
ス
ム
ー
ズ
に
運
ん
で
い
る
要
因

教育人事部教育担当マネジャー

稲垣 英樹氏

札
幌
を
拠
点
に
、
現
在
約
1
2
0
店
舗
の
ド
ラ
ッ
グ
ス
ト
ア
と
11
店
舗
の
調
剤
薬
局

を
運
営
す
る
サ
ッ
ポ
ロ
ド
ラ
ッ
グ
ス
ト
ア
ー
。
2
0
1
0
年
よ
り
取
り
組
ん
で
い
る
４

カ
年
の
中
期
経
営
計
画
が
、
今
期
で
最
終
年
度
を
迎
え
る
。
常
務
取
締
役
営
業
本
部

長
の
富
山
浩
樹
氏
は
、「
本
部
と
店
舗
の
連
携
が
強
ま
り
、
精
神
論
に
よ
ら
な
い
仕

組
み
づ
く
り
が
で
き
つ
つ
あ
る
と
思
う
」と
、
そ
の
手
応
え
を
語
る
。

さまざまな客層が、それぞれの悩みを持っ
て訪れるドラッグストア。どのような接客が
顧客そしてスタッフにとって最適なのかを
探り、改善を進める。接客の質の維持・向上
を意識するだけではなく、それらを推進で
きる仕組み・体制づくりに力を入れている。

株式会社サッポロドラッグストアー
北海道札幌市北区太平3条1-2-18　http://www.sapporo-drug.co.jp/

〝
お
客
さ
ま
の
た
め
に
〞で
は
な
く

〝
お
客
さ
ま
の
立
場
で
〞の
接
客
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る
が
、
富
山
氏
は
ほ
か
に「
推
進
リ
ー
ダ
ー

の
活
躍
と
Ｈ
Ｅ
Ｒ
Ｂ
プ
ロ
グ
ラ
ム（
※
）も
、

大
変
功
を
奏
し
て
い
る
」と
語
る
。

　

同
社
で
は
中
期
経
営
計
画
を
実
践
し
始

め
た
２
０
１
０
年
の
12
月
よ
り
ミ
ス
テ
リ
ー

シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
リ
サ
ー
チ（
以
下
Ｍ
Ｓ
Ｒ
）

を
、
ま
た
翌
年
3
月
よ
り
店
長
向
け
に
Ｈ

Ｅ
Ｒ
Ｂ
プ
ロ
グ
ラ
ム
を
導
入
。Ｈ
Ｅ
Ｒ
Ｂ
プ

ロ
グ
ラ
ム
は
、
元
々
同
社
が
掲
げ
て
い
た

「
E
S
な
く
し
て
C
S
な
し
」と
の
考
え
に

合
致
す
る
こ
と
か
ら
導
入
を
決
意
し
た
と
い

う
。

　
「
Ｈ
Ｅ
Ｒ
Ｂ
プ
ロ
グ
ラ
ム
は
、
３
年
間
で

内
製
化
す
る
こ
と
を
目
標
に
、
中
長
期
の
ビ

ジ
ョ
ン
と
連
動
す
る
形
で
取
り
組
ん
で
い
ま

す
。
最
初
こ
そ
戸
惑
う
人
も
い
ま
し
た
が
、

今
で
は
こ
こ
で
得
た
こ
と
が
し
っ
か
り
現
場

に
活
か
せ
る
と
い
う
こ
と
を
実
感
し
た
か
ら

か
、
前
向
き
に
取
り
組
む
人
が
増
え
て
い
ま

す
」（
富
山
氏
）。

※
顧
客
志
向
の
組
織
風
土
を
つ
く
る
プ
ロ
グ
ラ
ム

ス
ー
パ
ー
バ
イ
ザ
ー
の
生
の
声
を
受
け
て

目
標
を
具
体
的
に
設
定

　

Ｍ
Ｓ
Ｒ
お
よ
び
Ｈ
Ｅ
Ｒ
Ｂ
プ
ロ
グ
ラ
ム
を

ス
タ
ー
ト
さ
せ
て
か
ら
、
丸
2
年
が
経
過
し

た
現
在
で
は
、
ス
ー
パ
ー
バ
イ
ザ
ー（
以
下

S
V
）の
適
切
な
ア
ド
バ
イ
ス
や
フ
ォ
ロ
ー

の
下
、
店
舗
で
の
Ｍ
Ｓ
Ｒ
の
結
果
や
気
付
き

の
シ
ェ
ア
、ゴ
ー
ル
設
定
と
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
、

そ
し
て
改
善
活
動
と
い
う
一
連
の
改
善
サ
イ

【写真左上】ドラッグストアでは、お客様が気軽に相談できる雰囲気があることが、お客様に
とって重要だ。陳列をしている最中にも、お客様に気を配るよう意識している。
【写真上】お客様との直接の接点となる場面は非常に重要だ。数年スパンでの成果を目指し、
内部体制から細かな言葉遣いに至るまで、会社としてどうあるべきかの議論を進めている。

北海道内に約120店舗を構えるサッポロドラッグストアー。豊富な品揃えや個別対応力の高
さから、客層も非常に幅広い。

ク
ル
が
非
常
に
う
ま
く
回
っ
て
い
る
と
い

う
。Ｍ
Ｓ
Ｒ
は
昨
年
12
月
に
、
平
均
点
と
し

て
は
過
去
最
高
で
あ
る
1
6
3
点
を
獲
得
し

た
。
こ
れ
ら
の
取
り
組
み
と
成
果
は
経
営
陣

と
も
共
有
。
会
社
一
丸
と
な
っ
て
取
り
組
ん

で
い
る
こ
と
も
、
改
善
活
動
の
推
進
に
拍
車

を
か
け
て
い
る
。

　

同
社
教
育
人
事
部
教
育
担
当
マ
ネ
ジ
ャ
ー

の
稲
垣
英
樹
氏
は
、「
S
V
が
自
主
的
に
動

け
る
よ
う
に
な
っ
て
き
た
こ
と
も
、
店
舗
で

の
改
善
活
動
が
ス
ム
ー
ズ
に
運
ん
で
い
る
要

因
」だ
と
話
す
。

　
「
ど
う
し
て
も
現
場
目
線
と
い
う
と
店
長

が
中
心
に
な
り
、
S
V
と
一
緒
に
な
っ
た
活

動
が
で
き
て
い
な
か
っ
た
と
い
う
の
が
近
年

の
自
分
の
反
省
点
で
し
た
。
そ
こ
で
、
S
V

向
け
の
研
修
を
行
な
っ
た
際
に
ヒ
ア
リ
ン
グ

を
し
た
と
こ
ろ
、
S
V
は
立
場
上
、
現
場
の

自
主
性
を
活
か
し
た
い
と
い
う
思
い
か
ら
、

一
体
ど
こ
ま
で
自
分
が
関
わ
る
べ
き
か
と
い

う
線
引
き
に
悩
ん
で
い
る
こ
と
が
多
い
と
分

か
り
ま
し
た
。
S
V
の
仕
事
に
数
値
目
標
を

関
連
付
け
る
の
は
難
し
い
で
す
が
、
数
字
で

分
か
る
と
こ
ろ
は
設
定
し
、
そ
れ
以
外
も
な

る
べ
く
可
視
化
で
き
る
よ
う
に
話
し
合
っ
て

S
V
と
共
有
し
た
と
こ
ろ
、
少
し
ず
つ
で
す

が
改
善
点
や
判
断
軸
が
明
確
に
な
っ
て
き
た

と
思
っ
て
い
ま
す
」。

　

ま
た
、
現
場
の
改
善
活
動
が
と
り
わ
け
進

ん
で
い
る
店
舗
で
は
、
店
長
や
S
V
が「
常

に
ス
タ
ッ
フ
に
声
を
か
け
て
い
る
」と
富
山

氏
は
話
す
。「
S
V
な
ら
店
長
や
ス
タ
ッ
フ

に
、
店
長
も
そ
の
日
出
勤
し
て
い
る
ス
タ
ッ

フ
に
常
に
声
を
か
け
て
い
て
、
明
る
く
雰
囲

気
が
い
い
。
基
本
的
に
、
人
に
関
心
が
あ
る

タ
イ
プ
の
人
が
多
い
と
思
い
ま
す
。
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
重
視
す
る
こ
と
は
、
こ
れ

か
ら
の
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
ス
タ
イ
ル
の
基
本
で

す
ね
」（
富
山
氏
）。

目
下
の
課
題
は
レ
ジ
対
応

細
か
い
言
葉
遣
い
ま
で
検
討

　

新
し
い
年
度
を
迎
え
る
に
あ
た
り
、
目
下

の
課
題
と
し
て
挙
げ
て
い
る
の
が
、
レ
ジ
対

応
の
改
善
で
あ
る
。「
た
と
え
ば
、
常
連
の
お

客
さ
ま
に
は
親
し
み
を
込
め
た
対
応
が
喜
ば

れ
て
も
、
そ
れ
を
レ
ジ
で
並
ん
で
い
る
方
は

快
く
思
わ
な
い
は
ず
で
す
か
ら
、
状
況
判
断

が
必
要
で
す
。ま
た
、レ
ジ
袋
を
小
分
け
に
す

る
か
ど
う
か
と
い
う
よ
う
な
些
細
な
点
も
、

分
け
て
ほ
し
い
人
は
『
ご
一
緒
で
も
よ
ろ
し

い
で
す
か
』と
聞
か
れ
る
と『
い
や
、
分
け
て

ほ
し
い
』
と
は
言
い
に
く
い
。『
お
分
け
し
て

も
よ
ろ
し
い
で
す
か
？
』と
聞
か
れ
て『
そ
う

し
て
ほ
し
い
』
と
答
え
る
ほ
う
が
ス
ム
ー
ズ

で
す
。Ｈ
Ｅ
Ｒ
Ｂ
プ
ロ
グ
ラ
ム
の
研
修
の
中

で
は
、こ
う
し
た
細
か
い
点
ま
で
話
し
合
い
、

テ
ー
マ
を
具
体
的
な
改
善
点
に
落
と
し
込
ん

で
い
ま
す
」（
稲
垣
氏
）。

　

レ
ジ
対
応
の
改
善
は
、
何
も
C
S
の
た
め

だ
け
に
挙
げ
て
い
る
わ
け
で
は
な
い
。例
え

ば
接
客
を
し
な
が
ら
深
く
腰
を
か
が
め
な
け

れ
ば
い
け
な
い
な
ど
、
レ
ジ
内
の
オ
ペ
レ
ー

シ
ョ
ン
が
動
き
づ
ら
い
も
の
だ
と
、
ス
タ
ッ

フ
の
負
担
に
な
り
、
当
然
な
が
ら
接
客
の
質

も
落
ち
て
し
ま
う
。ス
タ
ッ
フ
の
動
き
も
含

め
て
、改
善
を
進
め
る
予
定
だ
。

　

そ
の
他
、
レ
ベ
ル
別
の
Ｈ
Ｅ
Ｒ
Ｂ
プ
ロ
グ

ラ
ム
や
指
導
的
な
役
割
の
新
設
、Ｍ
Ｓ
Ｒ
の

調
査
項
目
の
見
直
し
や
、
P
L
か
ら
Ｍ
Ｓ
Ｒ

の
点
数
ま
で
店
舗
の
現
状
を
1
枚
の
シ
ー
ト

に
ま
と
め
て
い
く
「
店
舗
カ
ル
テ
」
の
計
画

な
ど
、
さ
ら
な
る
展
開
に
向
け
た
策
を
現
在

着
々
と
準
備
し
て
い
る
と
い
う
。ピ
ン
ポ
イ

ン
ト
で
は
な
く
経
年
で
の
成
果
を
狙
い
、
施

策
に
落
と
し
込
む
こ
と
が
、
改
善
効
果
を
最

大
限
に
引
き
上
げ
る
ポ
イ
ン
ト
の
ひ
と
つ
だ

と
言
え
そ
う
だ
。

【１】店舗スタッフ向けのヘアカラー研修の様子。ド
ラッグストアで扱う商品はお客様の身体に直接影響
を与えるものが多いため、正しい知識を身に付け説
明できるよう、様々な研修を企画・実施している。
【２】この春から3年目に突入するＨＥＲＢプログラ
ム。店長、SVなど立場別に課題を整理し、現場のマネ
ジメントに活かすことで、雰囲気のいい店舗づくりに
反映されている。
【３】成果発表会も2回を重ねたことで、その意義が
社員に定着し、それぞれが手応えを感じられる場に
なっているようだ。「自分の店の取り組みを真摯に振り
返り、また、他店から学ぼうとする姿勢も感じられ、地
に足がついてきたという印象を受けました」（富山氏）。
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