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今回は、『新規客の固定化』『ヘッドスパ等を活用
した優良顧客の確保』の２つの視点から、理・美容
室の繁盛のポイントについて事例を交えてご紹介し
ます。
Ⅰ．新規客の固定化（失客数の削減）

株式会社タカラベルモント（以下、当社）では、
ＰＯＳデータ上で３回来店された方を固定客として
カウントしています。データをみると、100 人の
うち 30 人が３回目まで来店し、その 90％がほぼ
継続して来店しています（2009 年調査）。つまり、
３回目までの来店率（新規固定化率）は平均 30％
であり、70％（100 人中 70 人）は『失客』して
いるということです。この失客数は『売上損失』で
あり、この損失を防ぐことができれば売上はもっと
増えていたことになります。

では、新規固定化率を高めるには、どのような取
組が有効なのでしょうか。以下に、取組のポイント
と成功している企業の事例をご紹介します。
【新規固定化率を高めるためのポイント】
① まずは現状を把握する。新規客のうち、３回目

まで来店している顧客の数を計測し、自店の新
規固定化率を算出する。

② 初回に来店されたときの印象がとても大事であ
ることから、技術や接客に磨きをかける。お客
様に自店を選んだ理由を尋ねる。

③ ２回目のお客様に、決して初回のお客様と同等
の扱いをしない。前回来店時に提供したサービ
ス、会話内容等をしっかり確認しておく。

事例１
フェヌア（美容室・福井県越前市）

当店（オーナー・埴真由美様）は新規客固定化
率が非常に高く、順調に売上を伸ばしています。
その取組は非常にシンプルで、『すべてお客様が
喜ぶこと、スタッフが楽しく働けるお店を創るこ
と』をベースにしています。初回のお客様のカウ
セリングに始まり、スタッフ全員（４人）で書く

『お礼ＤＭ』、その日来店されたお客様について全
員で話し合う『終礼』、お客様への注意事項や提
案事項の確認を毎朝行う『朝礼』など、様々な取
組を実践しています。その結果、新規客の実に
70％が紹介によるものとなっています。

（フェヌア様）
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事例 2
トレサンパ・オム（理容室・名古屋市）

男性は女性と比べ新規固定化率が高い傾向があ
ります。当店（オーナー・鵜飼耕平様）はメンズ
オンリーサロンの営業で、メインターゲットであ
る 30 〜 40 代のビジネスマンが仕事帰りにも立ち
寄れるお店を創りました。男性を惹きつける空間、
多様なメニューに対応できる半個室、本格的なメ
ニューを希望する方には完全個室を用意し、ステッ
プアップする仕組みを設けました。30 〜 40 代の
男性は、新たに自分の価値に合ったお店を探して
おり、こうした潜在的ニーズを上手くつかむこと
で消費単価の高い男性客を獲得しています。

Ⅱ．ヘッドスパ等を活用した優良顧客の確保
ＰＯＳデータ調査（2009 年）では、次の特徴が

みられます。
・売上が３年以上継続して増えている店舗は固定客

が増えている。
・上位20％を占める、年間使用額４万円以上の優

良顧客の売上が全体の50％を占めている。
・失客率は年間使用額が４万円未満の顧客50％に

対して、４万円以上の顧客は10％に留まってい
る。

・４万円未満の顧客からは、その15％しかステッ
プアップしていない。
以上のことから、まずは自店の優良顧客に注目し、

このゾーンのお客様を失客させないこと、さらに新
メニューによりステップアップしてもらう活動に注
力する必要があります。

それでは、お客様にステップアップしてもらうた
めのポイントは何でしょうか。要因の一つにヘッド
スパのメニューの有無が挙げられます。繁盛してい
るお店ではヘッドスパを利用しているお客様が多
く、また、ヘッドスパを武器に集客しています。以
下では、ヘッドスパを活用する際のポイントと良好
な企業の事例をご紹介します。
【ヘッドスパを活用する際のポイント】
①　対象とする顧客を明確にする。ヘッドスパに魅

力を感じていないお客様に提案しても上手くい
かない。髪や頭皮を気にされている方からアプ
ローチする。

②　ヘッドスパとは何か、自店のヘッドスパの強み

（フェヌア様）
（トレサンパ・オム様）

（トレサンパ・オム様）
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とは、といったことをお客様にしっかりと伝え
るツールが必要。

③　メニューを多様化する。同じ内容を続けていて
もリピート化しない。飽きさせないために、ま
た、さらにステップアップしてもらうために上
位の価格帯も含めたメニューを作る。

④　技術が本物であること、また、空間の価値を伝
えることが重要。回りの雑音、話し声でその価
値は半減してしまう。

ヘッドスパを導入しても上手くいかないケースと
して、安易にメニュー化していることや中途半端な
技術がお客様に見透かされてしまうケースが見受け
られます。メニュー化するのであれば本気で取り組
むことが大事です。

事例３
Ｏａｋ (オーク )（理容室・北海道室蘭市）

当店（オーナー・七崎尚子様）は女性客が８割
を占めています。開業にあたって、300 人の方に
アンケートを実施し、ヘッドスパへの関心や、時間・
価格の希望について調べました。その結果、興味
のある方が多数いることが判明し、ヘッドスパを
強みとした戦略に決定しました。セットメニュー
を主体に、アルバム形式で複数のメニューを盛り
込んだ価格表を作成し、お客様が自ら選べる形態
にしました。また、完全予約制とし、部屋を占有
できることもお客様の満足度向上につながってい
ます。東京の当社まで、本格的なヘッドスパの技
術を学びに来られるなどの取組も行い、１人サロ
ンの強みを最大限に活かした経営を行っています。

（Ｏａｋ様）

（Ｏａｋ様）

（Ｏａｋ様）

事例４
chapt.1（理容室・横浜市）
　当店（オーナー・中野泰一、中野真理様）は、
父親が経営していたお店を引き継ぎ、新たな顧客
層を開拓した店舗です。オーナーの中野夫妻が始
めに取り組んだのはシェービングです。美容室に
通う若い男性もターゲットとし、その価値を伝え
ることに注力しました。店舗も改装し、個室を設
け、男性に対してはメンズヘッドスパメニューを
含めた総合調髪の５段階のセットメニュー（5,000
〜 9,000 円）を加えました。これらの取組により、
男性の客単価は現在 8,000 円を超えています。ま
た、シェービングから始まり、ヘッドスパからエ
ステへ移行する単価の高い女性客の獲得にも成功
しています。
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最後に
今回取上げた事例は、地域も環境も異なっていま

すが、得意とするメニュー、接客や店舗空間により
新規顧客を獲得した上で、リピート化し、さらにそ
の顧客にステップアップしてもらう仕組みを構築し
ていることが共通点として挙げられます。「リピー
ト率の数値を把握する」「上位 20％の優良顧客を把
握し、その顧客層の売上動向をみる」「お店のコン
セプトを明確にする」など、自店の優良顧客を増や
す取組を実施することが重要です。新規客の固定化、
優良顧客の増大がお店の安定・成長につながると考
えます。

（chapt.1 様）

（chapt.1 様） （ＺＥＺＥ様）

（ＺＥＺＥ様）事例５
ＺＥＺＥ（理・美容室、徳島市）

開業７年目の当店（オーナー・小川由香里様）
は客層が男女比 50％の店舗です。オーナーの小
川さんは 20 代ですが大変バイタリティのある方
で、７年間売上を増やし続けています。昨年、レ
ディースシェービング部門を分離し支店を出店し
ました。本店の売上についてもメンズヘッドスパ
で男性客を、新規企画の立案によりホームカラー
しか行っていない女性客を新たに獲得し、計画ど
おりに達成しています。セミナーで小川さんに発
表をお願いした際に、受講した若い女性が「仕事

を辞めようと思っていましたが、もう一度頑張ろ
うと思いました。」と話したことが印象に残って
います。
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