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お
客
様
の
声
か
ら
サ
ロ
ン
の
方
向
性
を
策
定
し
、

美
容
業
界
の
社
会
的
地
位
向
上
を
目
指
す

美
容
業
界
の
課
題
と
目
標
と
さ
れ
て
い
る

姿
に
つ
い
て
、
I
B
A
A
（International 

Beauty A
ssociation

＆A
cadem

y

）
代

表
の
山
下
芳
洋
氏（
下
）に
お
話
を
伺
っ
た
。

―
―
今
の
美
容
業
界
に
つ
い
て
課
題
と
感

じ
て
い
る
こ
と
を
教
え
て
い
た
だ
け
ま
す

か
？

　

全
国
的
に
美
容
室
の
店
舗
数
が
非
常
に

多
く
な
っ
て
い
る
状
況
の
中
で
、美
容
室
側

が
お
客
様
を
選
ぶ
と
い
う
や
り
方
は
も
う

崩
壊
し
て
い
ま
す
。そ
れ
な
の
に
、
お
客
様

か
ら
ど
う
選
ん
で
い
た
だ
け
る
か
と
い
う

取
り
組
み
が
弱
い
気
が
し
ま
す
ね
。価
格
的

な
選
択
肢
が
多
く
あ
る
中
で
、各
サ
ロ
ン
の

主
張
や
コ
ン
セ
プ
ト
、
オ
リ
ジ
ナ
リ
テ
ィ
が

き
ち
ん
と
風
土
と
し
て
出
来
上
が
っ
て
い

な
い
サ
ロ
ン
が
目
立
つ
の
で
な
い
か
と
感

じ
ま
す
。

　

今
、
美
容
室
は
全
国
に
22
万
件
強
で
増

え
て
い
く
傾
向
に
あ
り
な
が
ら
、少
子
化
の

問
題
で
美
容
師
が
減
少
し
て
い
ま
す
。自
分

の
サ
ロ
ン
に
合
う
新
し
い
人
材
を
発
掘
し

て
育
て
て
い
く
こ
と
が
難
し
く
な
っ
て
い

る
の
で
す
。さ
ら
に
、
日
々
の
売
上
の
創
造

す
る
た
め
、金
額
的
な
サ
ー
ビ
ス
中
心
の
営

業
戦
略
に
な
り
や
す
く
、
お
客
様
に
長
期

的
に
来
店
し
て
も
ら
う
た
め
の
姿
勢
が
取

り
づ
ら
い
の
も
現
状
で
は
な
い
か
と
思
い

ま
す
。こ
う
い
う
状
況
の
中
、私
達
は
、で
き

る
だ
け
多
く
の
美
容
室
の
皆
様
に
対
し
て
、

人
材
育
成
、
人
間
力
の
向
上
に
関
す
る
お

手
伝
い
を
し
て
い
き
た
い
と
考
え
て
い
ま

す
。

―
―
I
B
A
A
が
目
標
と
さ
れ
て
い
る
姿

は
ど
の
よ
う
な
も
の
で
す
か
？

　

以
前
、
ア
ン
ケ
ー
ト
結
果
を
、
サ
ロ
ン
の

接
客
や
方
向
性
の
参
考
に
す
る
と
い
う
取

り
込
み
を
実
施
し
た
こ
と
が
あ
り
ま
す
。常

連
の
お
客
様
を
対
象
と
し
た
ア
ン
ケ
ー
ト

だ
っ
た
の
で
、
ほ
と
ん
ど
が
お
褒
め
の
言
葉

で
、サ
ロ
ン
の
改
善
に
役
立
つ
よ
う
な
お
言

「お客様の生の声」を通じ、
美容業界の活性化へ

「お客様の生の声」を通じ、
美容業界の活性化へ

全国22万件以上と増え続ける美容

室。数年前より、美容業界では、お

客様の生の声に耳を傾けるようと

する取り組みが動き出している。そ

のような中、ミステリーショッピング

リサーチ（以下、ＭＳＲ）を通じて、美

容業界の課題と目指すべき姿に向

けての取り組み事例を紹介する。

取材

文

駒澤 真由美
飯田 沙織

▼
▼

指
先
か
ら
伝
わ
る
触
感
技
術
を

完
成
さ
せ
る
た
め
の
心
の
教
育

葉
を
頂
け
ま
せ
ん
で
し
た
。今
の
サ
ロ
ン
に

と
っ
て
必
要
な
の
は
、お
客
様
の
生
の
声
が

リ
ア
ル
に
取
れ
る
こ
と
だ
と
思
う
の
で
す
。

お
客
様
の
生
の
声
を
活
か
し
て
、そ
れ
ぞ
れ

の
サ
ロ
ン
が
、
店
の
色
を
ベ
ー
ス
に
お
客
様

と
の
関
係
を
構
築
し
て
い
け
る
よ
う
な
運

動
を
し
て
い
き
た
い
で
す
ね
。そ
し
て
、
３

年
後
、
５
年
後
の
美
容
業
界
の
社
会
的
地

位
の
向
上
に
貢
献
し
た
い
で
す
。

　
「
人
を
育
て
、
独
立
さ
せ
る
」と
い
う
社

員
教
育
を
、
70
年
の
創
業
当
時
か
ら
一
貫

し
て
行
う
有
限
会
社
フ
リ
ゼ
ー
ア
小
牧
。

代
表
の
小
牧
雅
彦
氏
と
マ
ネ
ー
ジ
ャ
ー
の

向
井
健
介
氏
に
、
２
０
０
８
年
6
月
よ
り

取
り
入
れ
た
M
S
R
の
活
用
に
つ
い
て

伺
っ
た
。

――
教
育
に
つ
い
て
具
体
的
に
ど
の
よ
う

に
お
考
え
で
す
か
？

小
牧
氏　

創
業
か
ら
一
貫
し
て
い
る
こ
と

は
人
を
育
て
る
と
い
う
こ
と
で
、
つ
ま
り

独
立
を
さ
せ
た
い
と
い
う
想
い
で
取
り
組

ん
で
い
ま
す
。そ
の
た
め
に
、技
術
は
出
来

て
当
た
り
前
で
す
が
、さ
ら
に
、そ
の
技
術

を
活
か
す
の
に
一
番
大
事
な
の
は
心
で

す
。私
達
の
仕
事
は
、指
先
か
ら
お
客
様
に

伝
わ
っ
て
い
く
触
感
技
術
で
す
。こ
の
技

術
を
完
成
さ
せ
た
い
と
思
っ
て
心
の
教
育

に
取
り
組
ん
で
い
ま
す
。心
の
教
育

と
い
う
の
は
、
当
た
り
前
の
こ
と
を
当
た

り
前
に
や
る
と
い
う
こ
と
で
す
。

――
今
回
Ｍ
Ｓ
Ｒ
を
導
入
さ
れ
た
き
っ
か

け
と
、ご
感
想
を
お
聞
か
せ
く
だ
さ
い
。

小
牧
氏　

心
の
教
育
と
い
う
視
点
で
見
た

と
き
、M
S
R
は
自
ら
考
え
て
、内
か
ら
解

決
し
て
い
く
き
っ
か
け
作
り
に
な
る
と

思
っ
た
か
ら
で
す
。周
り
か
ら
言
わ
れ
て

成
長
す
る
の
で
は
な
く
、
自
ら
気
付
い
て

成
長
す
る
の
が
教
育
の
基
本
だ
と
思
っ
て

い
ま
す
。人
が
成
長
す
る
に
は
、主
観
的
に

見
る
自
分
と
客
観
的
に
見
る
自
分
が
い
な

い
と
で
き
な
い
と
考
え
て
い
る
の
で
、
そ

の
両
方
を
磨
い
て
い
け
る
ツ
ー
ル
に
な
る

と
思
い
ま
し
た
。

向
井
マ
ネ
ー
ジ
ャ
ー　

実
際
に
Ｍ
Ｓ
Ｒ
を

導
入
し
て
か
ら
は
、
お
客
様
と
の
信
頼
関

係
を
測
る
指
標
に
な
る
再
来
率
や
商
品
の

購
買
率
以
外
で
、
お
客
様
満
足
度
を
皆
で

共
有
で
き
る
物
差
し
が
で
き
て
良
か
っ
た

と
感
じ
て
い
ま
す
。再
来
率
は
3
、4
ヶ
月

後
で
な
い
と
結
果
は
出
な
い
の
で
す
が
、

M
S
R
は
毎
月
１
回
入
る
た
め
、
す
ぐ
に

確
認
が
で
き
ま
す
。

　

ま
た
、
店
内
に
は
レ
セ
プ
シ
ョ
ン
が
お

り
ま
す
が
、
今
ま
で
は
自
分
達
が
貢
献
で

き
て
い
る
か
ど
う
か
を
知
る
物
差
し
が
あ

り
ま
せ
ん
で
し
た
。で
す
か
ら
、M
S
R
に

よ
っ
て
、
レ
セ
プ
シ
ョ
ン
も
す
ご
く
喜
ん

で
い
る
ん
で
す
。

　

Ｍ
Ｓ
Ｒ
の
コ
メ
ン
ト
が
、
取
り
組
み
成

果
の
確
認
に
も
な
っ
て
い
ま
す
。こ
の
間

も
本
店
の
方
で
低
い
点
数
が
出
て
、
辛
口

の
レ
ポ
ー
ト
が
あ
り
ま
し
た
。店
長
が
精

神
的
に
参
っ
て
い
る
で
は
と
心
配
し
た
の

で
す
が
、逆
に「
前
々
か
ら
気
に
な
っ
て
い

た
こ
と
を
、
は
っ
き
り
書
い
て
も
ら
っ
て

す
っ
き
り
し
た
」と
言
っ
て
い
ま
し
た
。さ

ら
に
M
S
R
に
よ
っ
て
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
の

内
容
も
具
体
的
で
、
よ
り
明
確
に
な
り
ま

し
た
。

　

Ｉ
Ｂ
Ｂ
Ａ
の
中
で
も
Ｍ
Ｓ
Ｒ
を
導
入
し

て
い
る
お
店
が
あ
る
の
で
、
そ
こ
と
一
緒

に
活
用
方
法
や
他
に
も
成
果
を
発
表
で
き

れ
ば
、
他
店
と
の
交
流
や
共
有
に
つ
な
が

り
ま
す
。ア
ウ
ト
プ
ッ
ト
す
る
こ
と
は
す

ご
く
勉
強
に
な
る
た
め
、
こ
う
し
た
機
会

を
創
っ
て
あ
げ
る
の
も
い
い
か
な
と
思
っ

て
い
ま
す
。

有
限
会
社
フ
リ
ゼ
ー
ア
小
牧

いかに選ばれ、また来たいと思われるか　　。美容業界

Ｉ
Ｂ
Ａ
Ａ

【ＩＢＡ ＡＣＡＤＥＭＹ】
大阪府大阪市都島区都島本通 4-24-19
都島ＴＭビル2Ｆ　http://www.ibaa.jp/

【有限会社フリゼーア小牧】
兵庫県西宮市大井手町 1-13
小牧ビル
http://www.friseur.jp/

［上］小牧雅彦氏
［下］「当サロンの良さは、ス
タッフ一人一人の心です。もち
ろん技術はピカイチですが、
お客様をより美しくしたいと
いう想いこれが世界一です」
と向井マネージャー。

［右］C－DAY（コミュニケーションデイ
の略）。月 2 回、会議や技術レッスン等
を行う。目的は自己の到達点を明確に
すること。そのために、各々が今の良い
ところと課題を発表する。また他のス
タッフの話を聞き、互いにアドバイスを
行うことで、新しい価値観を学ぶ。



いかに選ばれ、また来たいと思われるか　　。美容業界

copyrights.MS&Consulting Co.Ltd.

お
客
様
の
不
安
を
取
り
除
き
、

再
来
率
と
売
上
ア
ッ
プ
へ

お
客
様
の
不
安
を
取
り
除
き
、

再
来
率
と
売
上
ア
ッ
プ
へ

有
限
会
社
L
i
e
n

2
0
0
8
年
1
月
よ
り
Ｍ
Ｓ
Ｒ
を
導
入
し

た
有
限
会
社
Ｌ
ｉ
ｅ
ｎ
で
は
、Ｍ
Ｓ
Ｒ
を

活
用
し
て
、
ス
タ
イ
リ
ス
ト
と
ア
シ
ス
タ

ン
ト
の
区
別
な
く
、「
お
客
様
に
喜
ん
で
い

た
だ
く
」
た
め
の
目
標
に
向
け
た
取
り
組

み
を
行
っ
て
い
る
。そ
の
行
動
力
を
引
き

出
す
組
織
運
営
の
裏
側
を
、
代
表
の
下
地

宏
和
氏（
右
）に
伺
っ
た
。

――
Ｍ
Ｓ
Ｒ
を
導
入
さ
れ
て
か
ら
、ス
タ
ッ

フ
の
方
々
の
意
識
や
行
動
に
は
ど
の
よ
う

な
変
化
が
あ
り
ま
し
た
で
し
ょ
う
か
？

　

レ
ポ
ー
ト
を
見
て
、
お
客
様
の
気
持
ち

が
手
に
取
る
よ
う
に
想
像
で
き
た
の
で
、

今
ま
で
以
上
に
、
お
客
様
に
対
し
て
本
当

に
優
し
い
接
客
に
な
っ
て
き
た
と
感
じ
て

い
ま
す
。ま
た
、取
り
組
み
の
内
容
も
毎
月

レ
ベ
ル
ア
ッ
プ
し
て
き
ま
し
た
。最
初
は
、

基
本
シ
ス
テ
ム
、施
術
の
順
番
な
ど
、初
め

て
の
お
客
様
の
不
安
要
因
を
把
握
で
き
た

こ
と
で
、
出
来
て
い
な
か
っ
た
部
分
を
徹

底
し
て
洗
い
出
し
て
、
改
善
案
を
実
行
す

る
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。３
ヶ
月
く
ら
い

経
っ
た
頃
に
は
、
取
り
組
み
に
対
す
る
お

客
様
の
お
褒
め
の
言
葉
に
少
し
ず
つ
実
感

が
沸
い
て
き
て
、
お
客
様
に
喜
ん
で
も
ら

う
た
め
の
具
体
的
な
行
動
が
出
て
き
ま
し

た
。

――
具
体
的
な
行
動
と
は
何
で
し
た
か
？

　

た
と
え
ば
、
ア
シ
ス
タ
ン
ト
が
カ
ウ
ン

セ
リ
ン
グ
を
す
る
こ
と
が
あ
る
の
で
す

が
、
初
め
て
の
お
客
様
に
は
そ
の
こ
と
が

分
か
り
ま
せ
ん
。来
店
し
て
そ
の
ま
ま
カ

ウ
ン
セ
リ
ン
グ
に
入
る
こ
と
で
、「
こ
の
人

が
し
て
く
れ
る
ん
だ
」
と
思
っ
た
の
に
担

当
が
代
わ
る
と
い
う
不
安
を
与
え
て
し

ま
っ
て
い
ま
し
た
。Ｍ
Ｓ
Ｒ
を
導
入
し
て

か
ら
は
、カ
ウ
ン
セ
リ
ン
グ
の
前
に「
今
回

の
担
当
は
店
長
で
す
け
れ
ど
、
先
に
カ
ウ

ン
セ
リ
ン
グ
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
す
○
○

で
す
」と
一
言
添
え
る
こ
と
に
し
ま
し
た
。

さ
ら
に
Ｍ
Ｓ
Ｒ
で
は
、
４
、
５
回
ま
で
は

『
料
金
の
説
明
が
な
か
っ
た
』と
書
か
れ
て

い
ま
し
た
の
で
、
料
金
と
か
か
る
時
間
を

徹
底
し
て
お
伝
え
し
て
い
ま
す
。

　

ま
た
、
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
で
は
店
長
を
聞

く
側
に
回
し
、私
が
書
記
を
し
て
、議
長
を

ア
シ
ス
タ
ン
ト
に
変
え
ま
し
た
。す
る
と
、

ス
タ
イ
リ
ス
ト
も
ア
シ
ス
タ
ン
ト
も
関
係

な
く
発
言
を
す
る
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。

た
と
え
ば
、
ス
タ
ッ
フ
間
の
伝
達
を
徹
底

し
よ
う
と
い
う
意
見
が
出
ま
し
た
。実
は
、

営
業
中
に
ス
タ
イ
リ
ス
ト
が
ア
シ
ス
タ
ン

ト
に
指
示
を
す
る
の
で
す
が
、
伝
わ
り
に

く
い
こ
と
が
多
く
、
ア
シ
ス
タ
ン
ト
は
今

ま
で
我
慢
し
て
い
た
の
で
す
。お
客
様
に

【有限会社 Lien】
兵庫県芦屋市大枡町 4-15
http://www.asha.jp/
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回
目
で
点
数
が
ぐ
ん
と
上
が
り
、
目
指
し

た
と
お
り
の
結
果
が
出
る
こ
と
で
、
さ
ら

に
や
る
気
に
な
っ
て
い
ま
す
。

　

チ
ラ
シ
を
打
て
ば
、
新
規
の
お
客
様
が

集
ま
る
時
代
が
あ
り
ま
し
た
。し
か
し
、

今
は
新
規
の
お
客
様
を
集
め
る
こ
と
に

目
を
向
け
る
よ
り
も
、
お
客
様
に
ま
た
来

て
い
た
だ
く
行
動
が
大
事
な
の
で
す
。特

に
、
新
規
の
お
客
様
が
2
回
目
来
て
い
た

だ
く
割
合
が
半
分
上
が
れ
ば
、
売
上
は

30
％
上
が
り
ま
す（
表
１
）。

　

現
在
、
新
規
と
既
存
の
お
客
様
の
デ
ー

タ
を
分
け
て
管
理
し
て
い
ま
す
が
、
今
の

取
り
組
み
が
新
規
の
お
客
様
の
来
店
と
再

来
率
に
繋
が
っ
て
い
る
の
が
わ
か
り
ま

す
。客
数
や
客
単
価
も
上
が
っ
て
お
り
、売

上
も
好
調
で
す
。

喜
ん
で
頂
く
た
め
と
思
う
の
な
ら
ば
ち
ゃ

ん
と
し
よ
う
と
、
ア
シ
ス
タ
ン
ト
が
立
ち

上
が
り
ま
し
た
。今
ま
で
、私
た
ち
の
職
場

は
な
ん
で
も
言
え
る
雰
囲
気
だ
と
思
っ
て

い
た
ん
で
す
。し
か
し
、そ
れ
は
私
の
勘
違

い
だ
っ
た
の
で
す
ね
。Ｍ
Ｓ
Ｒ
を
始
め
て

か
ら
、
本
当
に
な
ん
で
も
言
え
る
職
場
に

な
り
ま
し
た
。こ
れ
は
と
て
も
素
晴
ら
し

い
こ
と
で
す
。

――
最
近
、ス
タ
ッ
フ
さ
ん
に
変
化
は
ご
ざ

い
ま
し
た
か
？

　

お
客
様
に
喜
ん
で
頂
く
た
め
の
取
り
組

み
の
一
環
と
し
て
、
６
月
の
目
標
を
レ

ポ
ー
ト
に
「
こ
の
人
は
仕
事
、
お
店
が
好

き
そ
う
に
見
え
る
」
と
書
い
て
も
ら
え
る

事
に
し
ま
し
た
。ス
タ
ッ
フ
か
ら
の
提
案

で
、そ
の
た
め
に
必
要
な
行
動
は
何
か
、た

と
え
ば
、
お
店
が
好
き
な
人
は
ど
ん
な
話

を
す
る
の
か
、
ど
ん
な
行
動
を
取
る
の
か

を
デ
ィ
ス
カ
ッ
シ
ョ
ン
し
ま
し
た
。す
る

と
７
月
の
レ
ポ
ー
ト
に
「
ス
タ
ッ
フ
さ
ん

達
の
お
店
が
好
き
と
い
う
感
じ
が
伝
わ
っ

て
き
て
、
楽
し
そ
う
な
部
分
も
良
か
っ
た

で
す
」と
書
い
て
い
た
だ
い
た
ん
で
す
。そ

こ
で
８
月
に
は
、「
こ
の
人
は
、
な
ぜ
お
店

が
こ
ん
な
に
好
き
な
ん
だ
ろ
う
」
と
い
う

言
葉
を
書
い
て
も
ら
お
う
と
目
標
を
立
て

ま
し
た
。

　

最
初
は
、半
年
も
経
て
ば
飽
き
て
、ミ
ー

テ
ィ
ン
グ
も
適
当
に
行
わ
れ
る
よ
う
に
な

る
の
か
な
と
思
っ
て
い
た
の
で
す
が
、
７

ミステリーショッピングリサーチ

ミーティングは店長一人が話す感じで、特に意見が出ない
計画は立てるが、その後の行動がとれていない課題

不安な気持ちに気づき、解消する対応ができてきた
どのような気持ちで来店されたのかを考え、気配りができた

カウンセリング時に料金と時間の説明ができるようになった
解説的な会話が増えてより理解していただけるようになった

時間を気にされている方が多い事に気付いた
予約電話の際、時間の説明ができて、終了時間も重視した

スタッフ全員がお客様と関わるようになった
チームワークが良くなり連携がとれるようになってきた

楽しい雰囲気になり、誰もが発言しやすくなった
オーナーや店長に前向きな意見を言えるようになった

自ら考えて発言・行動し、また反省できるようになってきた
お店のこだわりを自信を持って言えるようになってきた

新規・既存客の再来の大事さがわかった
お客様が私たちを良く観ている事を知り、言動を意識した
不満に答えるより、どうしたら喜んでもらえるかを考えた

新規の
お客様

新たな
気づき

説明

時間

行動

スタッフ

ミーティ
ング

導 入 前

導 入 後

［夢・目標達成リスト］［目標掲示板］

～before & after～

0％

10％

20％

30％

40％

50％

60％

1月 2月 3月 4月 6月 8月5月 7月

新規客の再来店率（60日以内）
新規客の再来店率（6１日～120日以内）

［表１：新規客の再来店率：2008年度］
 


