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〜
お
客
様
の
声
が
起
こ
し
た
新
し
い
風
〜

株式会社ルネサンス

左：品質管理部部長の武藤亮夫氏

右：品質管理部 教育・育成支援チーム課長の豊田実子氏。

グ
ジ
ム
な
ど
色
ん
な
場
所
を
見
学
し
た
う

え
で
、
最
後
に
フ
ロ
ン
ト
に
戻
っ
て
決
断
し

て
頂
く
わ
け
で
す
が
、
各
セ
ク
シ
ョ
ン
で
お

客
様
の
心
理
ス
テ
ッ
プ
を
き
ち
ん
と
踏
ん

で
い
か
な
い
と
、
最
終
的
に
ル
ネ
サ
ン
ス
で

運
動
し
よ
う
と
い
う
気
持
ち
に
は
な
っ
て

頂
け
な
い
こ
と
が
と
て
も
よ
く
分
か
り
ま

し
た
」。

―
―
両
氏
だ
け
で
は
な
く
、
M
S
R
や

H
E
R
B
か
ら
新
た
な
気
付
き
を
得
て
、

自
ら
の
行
動
変
革
に
結
び
付
け
て
い
る
ス

タ
ッ
フ
が
同
社
に
は
非
常
に
多
い
。同
規
模

の
企
業
と
比
較
し
て
も
、
M
S
R
の
活
用
ス

ピ
ー
ド
、改
善
の
実
行
力
は
秀
で
た
も
の
が

あ
る
。そ
の
理
由
を
武
藤
氏
は
、「
何
よ
り
も

基
に
な
っ
て
い
る
の
が
〝
お
客
様
の
声
〞
だ

か
ら
で
し
ょ
う
」と
分
析
す
る
。『
生
き
が
い

創
造
企
業
』と
い
う
理
念
の
下
で
お
客
様
に

ベ
ク
ト
ル
を
向
け
る
ス
タ
ッ
フ
に
と
っ
て
、

M
S
R
に
よ
る
お
客
様
の
声
は
予
想
以
上

に
響
い
た
。

　

も
と
も
と
同
社
に
は
『
ス
マ
イ
ル
シ
ス
テ

ム
』と
呼
ば
れ
る
独
自
の
評
価
制
度
が
あ
っ

た
。ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
マ
イ
ン
ド
の
レ
ベ
ル

を
４
段
階
で
評
価
し
、首
か
ら
か
け
る
ス
ト

ラ
ッ
プ
の
色
で
分
け
る
と
い
う
も
の
。最
初

は「
青
ス
ト
ラ
ッ
プ
」か
ら
始
ま
り
、
あ
る
一

定
の
接
客
レ
ベ
ル
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
精
神

を
持
っ
て
い
る
と
評
価
さ
れ
た
人
は
「
赤
ス

ト
ラ
ッ
プ
」。そ
の
上
の
「
黒
ス
ト
ラ
ッ
プ
」

と
、
さ
ら
に
そ
の
上
の
「
黒
ス
ト
ラ
ッ
プ
に

赤
文
字
の
ス
ト
ラ
ッ
プ
」
を
持
つ
者
は
サ
ー

ビ
ス
リ
ー
ダ
ー
と
呼
ば
れ
、各
ク

ラ
ブ
に
数
名
ず
つ
存
在
す
る
。

青
、
赤
ス
ト
ラ
ッ
プ
保
持
者
の

研
修
を
行
っ
た
り
、テ
ス
ト
を
実

施
し
た
り
す
る
の
が
サ
ー
ビ
ス

リ
ー
ダ
ー
の
役
割
だ
。役
職
や
、

雇
用
条
件
に
よ
る
区
別
は
な
い
。

　
『
ス
マ
イ
ル
シ
ス
テ
ム
』
が
立

ち
上
が
っ
て
10
年
。研
修
も
含
め

仕
組
み
が
整
う
と
共
に
マ
ン
ネ

リ
化
も
見
ら
れ
て
き
た
。本
来
、

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
精
神
の
醸
成

を
目
的
に
し
て
き
た
仕
組
み
だ

が
、こ
こ
数
年
は
仕
組
み
の
形
骸

化
を
心
配
す
る
声
が
あ
っ
た
。そ

の
中
で
M
S
R
の
導
入
は
非
常
に
良
い
刺

激
と
な
っ
た
。

　

特
に
動
き
を
見
せ
た
の
は
、
H
E
R
B

研
修
を
受
講
し
た
静
岡
ク
ラ
ブ
の
黒
ス
ト

ラ
ッ
プ
の
サ
ー
ビ
ス
リ
ー
ダ
ー
達
だ
。自
ク

ラ
ブ
の
中
の
他
セ
ク
シ
ョ
ン
、
例
え
ば
フ
ロ

ン
ト
で
あ
れ
ば
ス
イ
ミ
ン
グ
や
フ
ィ
ッ
ト

ネ
ス
の
セ
ク
シ
ョ
ン
を
客
観
的
に
評
価
し
、

良
い
と
こ
ろ
や
悪
い
と
こ
ろ
を
確
認
し
合

う
仕
組
み
を
作
っ
た
。こ
れ
は
非
常
に
効
果

的
で
、
改
善
が
進
ん
だ
。ス
マ
イ
ル
シ
ス
テ

ム
の
仕
組
み
そ
の
も
の
を
考
え
直
す
の
で

は
な
く
、サ
ー
ビ
ス
リ
ー
ダ
ー
の
自
分
た
ち

が
ど
う
あ
る
べ
き
か
と
い
っ
た
本
質
を
考

え
て
の
施
策
と
な
っ
た
。こ
の
よ
う
な
自
主

的
な
取
り
組
み
が
各
ク
ラ
ブ
で
生
ま
れ
つ

つ
あ
る
。

「
施
設
産
業
」か
ら「
ヒ
ト
産
業
」へ
向
け
て

お
客
様
の
声
か
ら
得
る

気
付
き
を

行
動
変
革
に
つ
な
げ
る

　
「
こ
こ
数
年
の
ス
ピ
ー
ド
成
長
に
伴
っ
て

社
員
も
大
幅
に
増
え
る
一
方
、
本
来
私
た

ち
の
企
業
理
念
と
し
て
い
る〝
生
き
が
い
〞

を
感
じ
る
こ
と
が
少
な
く
な
り
つ
つ
あ
り

ま
し
た
。
我
々
の
仕
事
の
社
会
的
な
価
値

や
、
お
客
様
に
も
た
ら
し
て
い
る
感
動
な

ど
を
、
以
前
で
あ
れ
ば
社
員
同
士
で
語
り

合
う
こ
と
も
多
か
っ
た
の
で
す
が
、
今
で

は
そ
の
よ
う
な
機
会
は
段
々
と
減
っ
て
き

ま
し
た
。
そ
の
中
で
M
S
R
に
よ
り
お
客

様
の
声
を
聞
く
こ
と
は
、
自
ら
の
仕
事
や

姿
勢
に
つ
い
て
考
え
る
良
い
き
っ
か
け
と

な
り
ま
し
た
」と
話
す
の
は
、
品
質
管
理
部

長
の
武
藤
亮
夫
氏
。

　

H
E
R
B
の
中
で
顧
客
心
理
ス
テ
ッ
プ

（
図
１
）の
考
え
方
に
共
感
し
た
品
質
管
理

部 

教
育
・
育
成
支
援
チ
ー
ム
課
長
の
豊
田

実
子
氏
は
こ
う
話
す
。「
新
規
会
員
獲
得
は

フ
ロ
ン
ト
ス
タ
ッ
フ
が
主
に
担
当
し
て
い

ま
し
た
が
、
そ
れ
だ
け
で
は
ダ
メ
だ
と
い

う
気
づ
き
が
あ
り
ま
し
た
。
見
学
に
来
ら

れ
る
お
客
様
は
、
プ
ー
ル
や
ト
レ
ー
ニ
ン
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顧 客 心 理 ス テ ッ プ の 理 解 で 業 績 改 善

ルネサンスのスタジオプログラムは、シェイプアップからリラックス系までバリエーション

も充実。

明るく開放的なジムエリア。ダイエットに効果的なランニングマシン、エアロバイクなど

の有酸素マシンとバリエーション豊富な筋力トレーニングマシンがズラリと並ぶ。

『生きがい創造企業』を理念に掲げる株式会社ルネサンス（1979年創業）は、
統合合併を重ねながら順調に業績を伸ばし、現在全国に100を超えるスポー
ツクラブを運営する。30周年を迎えた昨年は中期経営計画の中で「スポーツク
ラブ事業はヒト産業」宣言を打ち出し、その一歩としてミステリーショッピングリ
サーチ（以下MSR）を導入。同時にMSRによる改善運動をサポートする研修
プログラム「HERB」もスタートさせ、顧客心理に基づく改善活動により新規入
会率を向上させた同社の取り組みを、一部ここで紹介する。

顧客心理ステップとは、顧客の
購買心理を6つのステップに体
系化し、顧客一人ひとりに対して
各ステップの要件を順に満たして
いくことによってクロージング率
を 向 上 さ せ る 理 論 で す。
MS&Consultingでは、このス
テップを実現できれば、サービス
提供者と顧客の双方にとって最
も満足度が高い状態で購買に至
ることができると考えています。

６

【図１】顧客心理ステップ

 興味・関心
 お店・サービスに興味がある

 会話了解
 この人なら自分のことを話してもいいな

 相談了解
 この人に相談したら色々教えてもらえそう

 問題共有（共感）
 この人は私のことを良く分かってくれる

 解決策合意
 私の願望に合う、最適な提案をしてくれた

 クロージング（入会）
良い機会だった
これからも色 と々相談に
乗ってもらいたいな
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スポーツクラブ業態
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『
帰
属
意
識
』を
テ
ー
マ
に

『
生
き
が
い
創
造
企
業
』を
追
求

　

ま
た
、M
S
R
の
さ
ら
な
る
有
効
活
用
と

し
て
、豊
田
氏
は
こ
う
も
話
す
。

　
「
こ
こ
５
年
ほ
ど
の
ス
ピ
ー
ド
経
営
の
中

で
、標
準
化
に
注
力
し
す
ぎ
た
と
い
う
反
省

が
あ
り
ま
す
。イ
レ
ギ
ュ
ラ
ー
が
起
こ
っ
た

時
に
臨
機
応
変
な
対
応
を
取
れ
な
か
っ
た

り
、
マ
ニ
ュ
ア
ル
や
仕
組
み
の
中
に
な
い
か

ら
勝
手
な
判
断
を
し
て
は
い
け
な
い
と
捉

え
て
い
る
ス
タ
ッ
フ
が
い
た
り
も
し
ま
す
。

今
期
の
中
期
経
営
計
画
で
は
、〝
標
準
70
％ 

工
夫
30
％
〞で
の
ク
ラ
ブ
運
営
を
目
標
に
し

て
い
ま
す
。色
々
な
業
務
の
中
で
も
基
本
的

な
こ
と
に
は
し
っ
か
り
取
り
組
み
、
30
％
は

ク
ラ
ブ
の
中
で
い
ろ
い
ろ
工
夫
し
て
も
良

い
と
い
う
意
味
で
す
。私
た
ち
品
質
管
理
部

は
、会
社
で
決
め
ら
れ
た
こ
と
が
き
ち
ん
と

展
開
で
き
て
い
る
の
か
と
い
う
と
こ
ろ
を

確
認
し
て
い
く
役
割
を
持
つ
一
方
、
そ
の
他

30
％
の
工
夫
が
で
き
る
よ
う
な
体
制
も
サ

ポ
ー
ト
し
て
い
か
な
け
れ
ば
な
り
ま
せ
ん
。

M
S
R
の
中
に
そ
の
ヒ
ン
ト
が
あ
る
の
で

は
と
思
っ
て
い
る
の
で
、
そ
れ
を
読
み
取
っ

て
課
題
を
見
つ
け
て
い
き
た
い
で
す
」。

　

今
後
同
社
で
は
、H
E
R
B
を
各
地
区
で

開
催
し
、そ
れ
ぞ
れ
の
特
色
を
踏
ま
え
て
地

区
全
体
の
向
上
を
目
指
す
方
針
だ
。ま
た
、

会
社
全
体
の
展
望
と
し
て
は
、『
帰
属
意
識
』

セ
ク
シ
ョ
ン
間
の
連
携
に
よ
り

新
規
入
会
率
の
向
上
を
実
現

　

M
S
R
の
分
析
か
ら
、
フ
ロ
ン
ト
や
ト

レ
ー
ニ
ン
グ
ジ
ム
な
ど
、
各
セ
ク
シ
ョ
ン
で

基
本
的
な
仕
事
を
き
ち
ん
と
こ
な
し
て
い

て
も
、
全
体
と
し
て
連
携
し
て
い
な
い
と
非

常
に
も
っ
た
い
な
い
結
果
を
生
ん
で
い
る

こ
と
も
見
て
取
れ
た
。ス
タ
ッ
フ
が
ミ
ー

テ
ィ
ン
グ
を
開
き
、具
体
的
に
ど
の
場
面
で

ど
う
い
っ
た
ア
プ
ロ
ー
チ
を
す
る
か
を
話

し
合
い
共
有
す
る
こ
と
で
ク
ラ
ブ
の
中
に

改
善
の
輪
が
広
が
っ
た
。結
果
、
新
規
入
会

率
も
向
上
。「
パ
ー
ト
ナ
ー（
ア
ル
バ
イ
ト
ス

タ
ッ
フ
）
自
身
も
チ
ー
ム
と
し
て
デ
ィ
ス

カ
ッ
シ
ョ
ン
に
参
加
し
て
い
る
の
で
、
そ
こ

で
各
々
が
気
づ
き
を
得
て
、自
ら
考
え
て
動

け
る
よ
う
に
な
っ
た
こ
と
も
良
い
結
果
と

し
て
現
れ
て
い
る
の
で
し
ょ
う
」
と
豊
田
氏

は
捉
え
て
い
る
。

　

ま
た
、長
年
の
固
定
概
念
を
崩
さ
れ
る
気

付
き
も
M
S
R
の
中
に
あ
っ
た
。「
フ
ロ
ン

ト
ス
タ
ッ
フ
の
間
で
は
お
客
様
の
入
会
に

繋
が
る
、
決
め
手
と
な
る
（
入
会
の
き
っ
か

け
と
な
る
）
一
言
を
な
か
な
か
言
い
出
せ

ず
、そ
こ
か
ら
何
年
も
抜
け
出
せ
ま
せ
ん
で

し
た
。そ
れ
が
今
回
の
M
S
R
の
結
果
か

ら
、
フ
ィ
ッ
ト
ネ
ス
の
価
値
に
納
得
さ
れ
た

お
客
様
は
本
当
は
入
会
の
お
勧
め
を
し
て

欲
し
か
っ
た
の
だ
と
い
う
こ
と
が
分
か
り

（
表
１
）、
そ
れ
に
気
付
い
た
ス
タ
ッ
フ
達
は

改
善
を
意
識
し
て
い
っ
た
よ
う
で
す
」
と
豊

田
氏
。そ
の
言
葉
ど
お
り
、
M
S
R
の
実
施

後
は
ク
ロ
ー
ジ
ン
グ
率
が
飛
躍
的
に
向
上

し
た（
表
２
）。

を
ひ
と
つ
の
キ
ー
ワ
ー
ド
と
し
て
取
り
組

ん
で
い
く
。身
体
に
現
れ
る
効
果
だ
け
を
目

的
と
す
る
の
で
は
な
く
、「
ル
ネ
サ
ン
ス
に

来
て
非
常
に
心
地
良
い
、
こ
こ
に
帰
っ
て
来

れ
て
良
か
っ
た
と
言
っ
て
頂
け
る
会
員
の

方
を
た
く
さ
ん
増
や
し
て
い
き
た
い
」
と
武

藤
氏
。数
年
か
け
て
で
も
そ
の
た
め
の
仕
組

み
を
整
え
て
い
く
こ
と
が
当
面
の
大
き
な

目
標
だ
。「
ま
ず
社
員
や
従
業
員
に
、会
社
に

対
す
る
帰
属
意
識
を
持
っ
て
も
ら
い
、次
に

ス
タ
ッ
フ
と
お
客
様
の
間
の
帰
属
意
識
、
そ

の
後
に
は
お
客
様
同
士
の
帰
属
意
識
―
―

と
、
ス
テ
ッ
プ
ア
ッ
プ
し
て
い
け
れ
ば
と
思

い
ま
す
。今
年
度
は
、
継
続
会
員
を
対
象
と

し
た
M
S
R
も
や
っ
て
み
た
い
で
す
ね
。」

と
、武
藤
氏
は
展
望
を
語
っ
て
く
れ
た
。

　

お
客
様
に
と
っ
て
の
生
き
が
い
だ
け
で

は
な
く
、
社
員
に
と
っ
て
の
生
き
が
い
を
も

追
求
し
て
い
る
ル
ネ
サ
ン
ス
。順
調
な
業
績

拡
大
の
裏
で
守
り
続
け
た『
生
き
が
い
創
造

企
業
』の
理
念
が
30
周
年
の
節
目
に
再
び
熱

を
帯
び
始
め
、
ス
ポ
ー
ツ
ク
ラ
ブ
業
界
の

リ
ー
デ
ィ
ン
グ
カ
ン
パ
ニ
ー
と
し
て
、
そ
し

て
ヒ
ト
産
業
と
し
て
、
今
後
へ
の
期
待
が
高

ま
る
。

顧 客 心 理 ス テ ッ プ の 理 解 で 業 績 改 善

ルネサンスのスイミングスクールは「エンジョイスイミング」をコンセプトに「知育・徳育・

体育」の３つをバランスよく形成しつつ、健全な心と身体を育むことを目標としている。

現在、フィットネスの利用者は人口の３％といわれる。ルネサンスではエアロビクスだけ

でなく、人気のヨガや格闘技系の動きを取り入れたプログラムで利用率の向上を図る。

顧客心理ステップに対応するアク
ションの実行度をMSRにより分
析した結果、最初に改善すべき
ハードル（赤）、その次に目指すべ
きハードル（黄）が明らかとなった。

【表１】MSRによる顧客心理ステップの実行度合い

紹介意思得点

5点

4点

2点

会話了解

97%

92%

62%

相談了解

95%

82%

44%

問題共有

90%

67%

44%

目標共有

100%

97%

75%

クロージング

30%

38%

22% 

顧客心理ステップの中で特に課題
と見られていたクロージングの実
施率が、6月以降大きく改善した。

【表２】顧客心理ステップ別 MSR得点率の推移（全グラフ）

30%
40%
50%
60%
70%
80%
90%
100%

3月 5月
調査月

7月 9月

会話了解
相談了解
問題共有
目標共有
クロージング

「お客様にとって本当に価値のあるこ

ととは――」お客様の声は、スタッフの

意識を変え、行動にも変化を起こし

た。

お客さま一人ひとりのカルテを作成し

てくれるので、安心してトレーニング

に打ち込める。無料カウンセリングも

人気。

写
真
▼
株
式
会
社
ル
ネ
サ
ン
ス

取
材
▼
西
山 

博
貢


