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ドイヤ』レカスタマー|こ灌y警
業績アップのカギを握る上得意客分析と対応
降 間の利用金額が多い」「来店頻度が高い」「知り合いをよく紹介してくれる」など、サロンヘの貢献度が高いロイヤルカ

スタマー。すなわち上得意客に対するおもてなしのフオリティをより高めたり、何らかの特典を与えるなどして、感謝の

気持ちを形にする取り組みが最近目立つようになつてきています。さらに、ロイヤルカスタマーヘのサービスやおもてな

しの心をそれ以外の顧客にも波及させることで、サロン全体の対応力をアップする動きも出てきています。

新規集客が効率的でない今

回イヤルカスタマーに注目 1

「新規集客がうまくいかない」「新規の再来店率が低い」「既存客の来店周

期が伸びている」といつたサロン経営者の方々の声を依然としてよく聞

きます。その背景としてひとつには、|■  |● :,といつた今の日本が

抱えている経済的、構造的な問題があります。

また、美容業界が抱えている課題として、厳しい競争の中で価格訴求に

頼らざるを得ない新規集客策が、結果的に■ | ■■■■「などにつな

がつているのではないでしょうか。

その一方で、「今の時代は、新規集客にコストをかけるよりも、
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11_■ 」としヽう声も耳にします。確力Чこ新規集客には、

既存客の固定化より5、 6倍のコストがかかると言われているように、経

営を圧迫しかねなしヽ要素もはらんでいます。せつかく何十万というコスト

をかけたのに、30～40%の新規再来店率で、再々来店率がそのさらに

30～40%では、10人来店して1、 2人 しか再々来店しない計算になつて

しまします。したがって、千二
=「 ==■

■1■ |し 、新規客は既存客か

らの紹介、ロコミで集客する、という考え方が支持されてしヽるようです。

そういつた状況の中で、今改めてクローズアップされているのが、ロイヤ

ルカスタマーなのです。

RJF.M.分析
R(最終来店日)F(来店頻度)M(利用金額)

デシル分析
全顧客を10等分し、各グルニプの有益な情報を得る

店舗があるかもしれません。また、担当技術者の印象で上得意客を決め

ることもあるかもしれません。

そのいずれも決して間違いではありませんが、上得意客を厳密に選び出

すのであれば、より■■「F■ ■■■
=■

■■することをお勧めします。

ここでは、まず上得意客を選び出す手法として「RFM矯 1と「デシル分

析」を簡単にご紹介します。

||「 ■ ■|:とは、FRecency(最新購買日)」
「Frequency(購買頻度)J「

Manetary(購買金額)」 の3つの要素から顧客を分析し、それぞれの要素

を掛け合わせて上得意客を位置づける手法です。

また、 1■ |■ | とは、全顧客を10等分して、各勿 レ=プの購買金額の

合計がそれぞれ全体の購買金額の何%になるのかを分析する手法です。

そこから割り出された%の数字で上得意客をどうとらえるかは、それぞ

れの店舗が
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「 11.●:11,● 11与があります。

もちろん、こうした科学的な分析による割り出しだけでなく、そこに担当

者の意向や想いなどを掛け合わせて上得意客を位置づけることが、サロ

ンの上得意客選びによ大切になつてくると思います。

上得意客だけへのおもてなしでなく

その心を他の顧客にも波及させる

こうしたロイヤルカスタマー=上得意客をどう割り出し、どう位置づけた

らよいかということはもちろんですが、さらに、その上得意客に対するお

もてなしの心をその他の既存客にも波及させることで、
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111'1ケ ツイリケィア,'させることです。

その点で、リッツ カールトンの元日本支社長である高野 登さん (人とホ

スピタリティ研究所)がおつしやるように、「fリ ッツ

カールトン』が目指すのは、・ トップ5%の顧客にサー

ビスを提供すること'ではなく、
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■,‐ |`‐ ということ」が、このテーマを端的に表現し

ていると言えます。
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上得意客を選び出す科学的分析に

担当技術者の想いをプラス

ロイヤルカスタマーとは、企業や店舗の商品、サービスなどに対して忠誠

心の高い顧客、と言われていますが、美容室でいえばそのお店にとつて

の上得意客です。ただし、そのお店によつて ■|11111■ 11111,は ま

ちまちです。

単純に年間の利用金額が多いトップ5%の顧客を上得意客と位置づける

店舗があるかもしれませんし、年間の来店回数から上得意客を割り出す

ロイ切レカスタマーだけを特91に
おもてなしするのではない
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ロイヤルカスタマー″思わずうなるサービスや
おもてなしを他の既存客にも提供する
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美容業界で注目を集めている“炭酸"。 なぜ、美肌に効果的といわれているのでしょ

うか?今回は、炭酸の秘密を探つてみたいと思います。

そもそも支醸とよ、二酸化炭素が水に溶けたもの。肌への浸透

力が高く、■管を拡・l・ する作用があるので、皮膚から吸1瞑 される

と血渡の循環が良くなり、■のすみずみまでたっぷり酸素や末

養が行き渡′ります.

老廃物の排出もスムーズになり、新碩代謝がアップ,肌 のターン

オーバ も促進されるので、くすみや斬燥といつた肌トラブルを

解消する効果が期待できるのです。

炭酸水に含ま4ている炭駿ガスは脂助に溶けるという特徴が

あります。だから、炭 l・ 泉rJどに入ると、炭般ガスが皮膚に近い

毛電血筐や半]藪脈にしみこむことで 血管が広がり 血流を促

進し 二正を下ザる効用があるとされています。だから、二圧の

高しヽ方だけでなく、冷え性
‐l力 や 血イ

=の
悪い方にもおすすの

です.

血液中の炭酸ガスよ、活性酸素の動きを妨げる働きをするた

め、山液の酸化を防ぐと言われています。これは、炭酸ガスが血

色に入り込み、Ull液 をアルカリ性にすることで、酸化ストレスに

対ルヽしてくれるというもの。上手にとりいれれば、美容効果が期

′iできそうです。

炭酸ガスが■筐内に入ると要素不足になり、自Fが増t]する

と身体が言つているときと同じような縣覚になり、及男I質 こ二

萱は拡張され、二流が増すことで代調1を 上げることができると

されてしヽます。しかも、炭酸泉などを行うと 温まりやすく冷め

にくくなり、ぬるいお湯でも体温を上昇させやすいといわれて

います。そのため、体内組徴ではエネルギーがたくさん使われ、

代謝率を上げダイエット効果や美月チ]効栗にもつながるそうです

よ。
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口液からの議素の供捨が少なく

llが]欠状態で疲れた肌に
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お訊の中 こ炭酸ガスが浸透し 肌ヘ

酸素を送り込みます。そのヽ果 お

肌に必要■d栄 養や水分がしヽきわた

り みずみずしい輝いたお机に.

今注目の炭酸コスメとま、炭酸成分を_~んだスキンケア化粧呈のこと,最近で よ洗顔料や入

浴斉1の ほか、ジェルパック、ミスト化粧水やシートマスクなど、さまざまなコスメに長酸成分

が配合されてしヽます。

責酸コスメブームの人付け役と言われているのが、2007年に発売された花王エストの支⊇泡
マッサージ洗顔料「アクティベートサーキュレーター」.さ らに、llと もとはエステサロンで行
われていた炭酸ジェルバックをヨ宅で行えるホームケア用キットが発売されて人気を集め、炭
酸美容がぐっと身近なものになりました。「使つてすぐに効果が実感できる」「肌のくすみが取
れるJと言平判も上々 |
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髪の平均本数は約 10万本

1日 の抜ける本数 |よ 50～ 100本

1日の伸び03～0 4cm、

1ケ月で1～ 1 2cm
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BA/サ プライ今秋の新商品です。お気軽にお申しつ|プ下さい。

ヽ
ヽ
■

●
　
一

慟
瞑

莉
妙　範麒畿蠅繭緻圏剛翻圏覇闘露

ノ]1/EIDO

史上初 |ア デノシン配 |

合 !

髪の毛 1本 1本 にハリ
コンがでて 根元が立
ち上が り 自然 なボ
リューム感に.
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話題の炭酸美容をプラ
スした 新 しいた顔
フォーム.

つかめるほどの :中 力
と 微i子のさめ組や

かな泡が 肌を傷つけ
ること■dく 優しく洗い

上げてくれます。

蟻

ドレシアクラッチフィズ

今 話題のオイルを使つた新しいヘアクアライン

ナップ。最新のテクノロジーでオイルなのに,ラ サ
ラ しつとりの質感。ノンシリコンタイプ.

彎 零 '  球

合成香,合成着色料 イヒ学防腐剤不使用.奄亡し
た 安心安全なオーガニック製品`毎 日使うものだ
からこそ こだわりたいあなたへ.

洗顔フォーム PioЫ on   MTG

乾いた髪からでもしつかり
ウェープを再現してくれ
「ゆつたり ほぐれた毛東

感Jを 創ります.
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ブロフェッショナルのヘアメイフアップのルビエン

トシリーズが新しくなります。IJっ と仕上げやセッ
トが楽しくなります.

サロン様向けに各種セミナーを開催しております。技術力の向上、売上向上等のためにご活用ください。

3/20 「ゼロから始めるフォトベーシックセミナー」
9/3 「アーティカル トレンドセミナー」
9/3 「まつ毛エクステ技術セミナー」
9/10 「松本望太郎氏セミナー」
9/17 「ゼロから始めるフォトベーシックセミナー」

9/13 ,9 「ミルボン トレンドカラーセミナー」
トレンドをふまえたデザイン提案。お客様へのアプローチを
するためのツールづくつ コミュニケーシニン術.

9/24 「2012秋。冬シーズンメイクスクール」
10/22 「ゼロから始めるフォトベーシックセミナー」

9/10 「似合わせの美容学」
似合わせ理論に基づいた トータルコーディネートカを身に
つけるセミナー

10/15 「カラーアナリスト実技資格講座lJ
10/22 「カラーアナリスト実技資格講座2」

El本 でt―のカラーアナリスト特,教″を活用し
=分

野の
スペシャリストが仕事の現場で実績を上デています。

「2012 Autumn&Vrinter
TREND NEVVS Seminar」

「コーディネート&コミュニケーションセミナー」

「アレンジヘア デザイエング lDAY」

「DA in北陸」

「フォルムワークセレクション」

ビーエムサプライプログ

3/22

9/10

10/29■

11/51‐

11/26

facebookヘーシっくりました.
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