
キ
ュ
ー
ビ
ー
ネ
ッ
ト
株
式
会
社

ヘ
ア
サ
ロ
ン

担
当
▼
木
村 

直
人 

・ 

編
集
▼
西
山 

博
貢

手
軽
さ
の
価
値
を
追
求
す
る
こ
と
で

お
客
さ
ま
か
ら
必
要
と
さ
れ
る

「
サ
ー
ビ
ス
企
業
」へ
躍
進

一
切
し
ま
せ
ん
し
、
施
術
時
間
の
延
長
に
つ

な
が
る
プ
ラ
ス
ア
ル
フ
ァ
の
リ
ラ
ク
ゼ
ー

シ
ョ
ン
要
素
も
加
え
ま
せ
ん（
図
・
左
上
）。

　

一
人
の
ス
タ
イ
リ
ス
ト
が
お
客
さ
ま
の
そ

ば
を
離
れ
ず
、
ど
の
店
舗
で
も
変
わ
ら
ず
気

軽
な
が
ら
質
の
高
い
仕
上
が
り
を
提
供
す
る

こ
と
を
目
指
し
た
結
果
、
今
で
は
海
外
店
舗

を
含
め
て
月
間
１
５
０
万
人
の
方
に
ご
利
用

い
た
だ
い
て
い
ま
す
。

　

た
だ
、
な
か
な
か
自
分
た
ち
の
こ
と
を
客

観
視
す
る
の
は
難
し
い
も
の
で
す
。
そ
こ
で

２
０
０
９
年
か
ら
ミ
ス
テ
リ
ー
シ
ョ
ッ
ピ
ン

グ
リ
サ
ー
チ（
以
下
Ｍ
Ｓ
Ｒ
）を
導
入
し
て
い

ま
す
。
我
々
は
Ｃ
Ｓ
の
指
標
と
し
て
再
来
店

の
意
志
と
他
者
へ
の
紹
介
意
志
を
特
に
重
視

し
て
お
り
、そ
の
０
・
１
％
に
ま
で
こ
だ
わ
っ

て
改
善
を
目
指
し
て
い
ま
す
。

―
―
で
は
、Ｑ
Ｂ
ハ
ウ
ス
に
お
け
る
社
員

満
足
と
は
何
で
し
ょ
う
か
？

　

業
態
は
特
徴
的
で
す
が
、
や
は
り
サ
ー
ビ

ス
業
で
す
の
で
、
お
客
さ
ま
に
「
あ
り
が
と

う
」
と
言
わ
れ
る
こ
と
が
何
よ
り
の
モ
チ

ベ
ー
シ
ョ
ン
に
な
る
と
思
い
ま
す
し
、
そ
れ

を
日
々
目
指
し
て
い
ま
す
。

　

カ
ッ
ト
に
特
化
し
た
Ｑ
Ｂ
ハ
ウ
ス
は
、
１

日
に
対
応
す
る
人
数
が
一
般
的
な
理
美
容
室

よ
り
格
段
に
多
く
、
仕
事
が
シ
ン
プ
ル
な
だ

け
に
、
と
き
に
ル
ー
テ
ィ
ン
ワ
ー
ク
の
よ
う

に
な
り
が
ち
で
も
あ
り
ま
す
。特
に
当
社
は

急
激
に
事
業
が
拡
大
し
、
ス
タ
イ
リ
ス
ト
も

急
増
し
た
た
め
、
ま
と
ま
り
に
欠
け
て
い
る

こ
と
が
課
題
に
挙
が
っ
た
時
期
も
あ
り
ま
し

た
。店
舗
の
運
営
上
、ス
タ
イ
リ
ス
ト
同
士
が

集
ま
る
機
会
を
作
り
に
く
く
、
ま
た
職
人
気

質
の
ス
タ
イ
リ
ス
ト
が
多
い
こ
と
か
ら
も
、

連
帯
感
が
生
ま
れ
に
く
か
っ
た
の
で
す
。

　

当
店
の
最
大
の
商
品
は
技
術
力
だ
と
自
負

し
て
い
ま
す
が
、技
術
者
と
は
い
え
、自
分
の

世
界
に
こ
も
っ
て
し
ま
っ
て
は
向
上
心
を
保

つ
の
は
難
し
く
、
同
僚
同
士
で
切
磋
琢
磨
す

る
意
識
が
不
可
欠
で
す
。そ
の
た
め
に
、毎
月

制
作
し
て
い
る
社
内
報「
Ｑ
Ｂ
ニ
ュ
ー
ス
」で

新
店
舗
や
Ｍ
Ｓ
Ｒ
の
ラ
ン
キ
ン
グ
を
紹
介
し

た
り
、
海
外
店
舗
の
ス
タ
イ
リ
ス
ト
も
参
加

す
る
カ
ッ
ト
コ
ン
テ
ス
ト
を
開
催
す
る
こ
と

で
、
他
の
技
術
者
･
店
舗
・
エ
リ
ア
や
国
を

意
識
す
る
よ
う
な
場
を
設
け
て
い
ま
す
。

　

Ｍ
Ｓ
Ｒ
の
導
入
は
、Ｃ
Ｓ
向
上
の
た
め
だ

け
で
な
く
、
そ
れ
を
刺
激
と
し
て
仲
間
を
認

め
た
り
ほ
め
た
り
す
る
姿
勢
を
育
て
た
い
と

い
う
思
い
も
あ
り
ま
し
た
の
で
、
全
国
店
長

会
な
ど
で
も
活
用
し
て
い
ま
す
。実
際
に
導

入
し
て
か
ら
、
全
店
舗
で
点
数
が
上
が
っ
て

お
り
、
特
に
下
位
店
舗
の
伸
長
が
目
覚
ま
し

い
状
況
で
す
。こ
れ
は
、ス
タ
イ
リ
ス
ト
同
士

が
切
磋
琢
磨
し
て
成
長
し
て
い
る
証
だ
と
捉

え
て
い
ま
す
。

―
―
技
術
職
で
す
と
、
独
立
さ
れ
る
ス
タ

イ
リ
ス
ト
も
い
る
と
思
い
ま
す
が
、
人
材

育
成
に
つ
い
て
は
ど
う
お
考
え
で
す
か
？

　

ス
タ
イ
リ
ス
ト
の
キ
ャ
リ
ア
プ
ラ
ン
と
し

て
は
、
店
長
、
マ
ネ
ー
ジ
ャ
ー
と
ス
テ
ッ
プ

ア
ッ
プ
し
て
い
き
ま
す
が
、
人
数
自
体
は
多

く
あ
り
ま
せ
ん
。当
然
、当
店
を
経
て
独
立
し

て
い
く
ス
タ
イ
リ
ス
ト
も
い
ま
す
が
、
技
術

者
と
し
て
残
っ
て
く
れ
る
限
り
は
、
若
手
を

育
成
で
き
る
人
に
育
っ
て
ほ
し
い
と
い
う
思

い
が
あ
り
ま
す
し
、
そ
う
い
う
人
を
評
価
し

て
い
ま
す
。

　

私
自
身
は
技
術
者
で
は
な
く
、
完
全
に
ビ

ジ
ネ
ス
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
の
面
か
ら
こ
の
事
業

に
携
わ
っ
て
い
る
の
で
す
が
、
旧
来
の
理
美

容
業
界
に
お
け
る「
見
て
学
べ
」と
い
う
姿
勢

に
は
良
い
面
が
あ
る
一
方
、
そ
れ
以
外
の
方

法
も
あ
る
の
で
は
な
い
か
と
感
じ
て
い
ま
し

た
。そ
こ
で
当
社
で
は
、経
験
の
浅
い
ス
タ
イ
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―
―
10
分
１
０
０
０
円
と
い
う
設
定
で
、

厳
し
い
理
美
容
業
界
に
お
い
て
大
き
な
成

長
を
続
け
ら
れ
て
い
ま
す
が
、Ｑ
Ｂ
ハ
ウ

ス
に
と
っ
て
の
顧
客
満
足
と
は
？

　

当
店
を
利
用
さ
れ
る
お
客
さ
ま
に
は
ビ
ジ

ネ
ス
マ
ン
が
多
く
、
短
時
間
で
気
軽
に
身
だ

し
な
み
を
整
え
ら
れ
る
と
こ
ろ
が
支
持
さ
れ

て
い
ま
す
。
し
た
が
っ
て
、
追
求
す
べ
き
は

10
分
で
仕
上
げ
ら
れ
る
技
術
力
と
、
店
舗
へ

の
入
り
や
す
さ
や
予
約
が
要
ら
な
い
な
ど
を

含
め
た〝
お
手
軽
さ
〞 （
低
価
格
、
短
時
間
、

高
い
利
便
性
、
ヘ
ア
カ
ッ
ト
の
み
、
予
約
な

し
）で
す
。
ス
タ
イ
リ
ス
ト
の
時
間
が
取
ら

れ
て
し
ま
う
カ
ル
テ
な
ど
で
の
顧
客
管
理
は

国内464店舗・海外79店舗（※2013.7.1現在）を展開。ビジネスマン向けの
ＱＢハウスの他、20代～40代の男女がメインターゲットの「FaSS（ファス）」、
女性向けの「Quatre Beauté（キャトルボーテ）」、ファミリーをターゲットにし
た「IKKA」など特色ある業態を展開（写真はＱＢハウス渋谷マークシティ店）。

ＱＢハウスが考えるポジショニングマップ。リラクゼーション要素などを付加する理美容室が
増える中、“手軽さ”を突き詰めた「引き算による差別化」で成長を重ねてきた。

わ
ず
か
10
分
で
ヘ
ア
カ
ッ
ト
を
仕
上
げ
る
手
軽
さ
で
、
国
内
の
み
な
ら
ず
ア
ジ
ア
各
国
で
も
成
長
を
続
け
て
い

る「
Ｑ
Ｂ
ハ
ウ
ス
」を
運
営
す
る
キ
ュ
ー
ビ
ー
ネ
ッ
ト 

代
表
取
締
役
の
北
野
泰
男
氏
は
、「
当
社
の
強
み
は
技
術

力
と
手
軽
さ
。
こ
れ
ら
を
ベ
ー
ス
に
、
入
り
や
す
く
ま
た
来
店
し
た
く
な
る
接
客
を
目
指
し
て
い
る
」と
話
す
。

特
色
を
極
め
る
経
営
と
、
顧
客
満
足
・
従
業
員
満
足
に
対
す
る
考
え
、
そ
し
て
現
場
で
の
実
践
を
取
材
し
た
。

キュービーネット株式会社 
代表取締役

北野 泰男氏

■ＱＢハウスのポジショニングマップ

足
し
算
に
よ
る
差
別
化

引き算による差別化
手軽さ

上
質
さ

「愛される」 ・狭く ・高く ・癒し

「必要とされる」
　 ・広く
　 ・低く
　 ・均しくブルーオーシャン

ブ
ル
ー
オ
ー
シ
ャ
ン

レッ
ドオ

ーシ
ャン
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2010年9月、現状把握のために初めてＭＳＲを実施したところ、“また利用したい”“必ず
また利用したい”と回答したモニターの割合は70％。新規のお客さまの３人に１人を失い
続けていたことに危機感を感じ、「お客さま満足度調査（ＭＳＲ）における“再来店意思（また
利用したい）”85％」を全店共通目標として掲げ、年数回程度の調査計画を毎月実施する計画
に変更した。

リ
ス
ト
の
た
め
に
エ
リ
ア
毎
に
研
修
施
設
の

あ
る
店
舗
を
設
け
て
、
約
半
年
を
か
け
て
基

礎
か
ら
論
理
的
に
技
術
を
教
え
込
み
、
店
舗

で
お
客
さ
ま
の
カ
ッ
ト
を
担
当
し
ま
す
。

　

当
店
の
ベ
テ
ラ
ン
は
、
10
分
の
間
に
何
回

ハ
サ
ミ
を
入
れ
れ
ば
仕
上
げ
ら
れ
る
か
ま

で
イ
メ
ー
ジ
で
き
ま
す
。た
と
え
経
験
者
で

あ
っ
て
も
、
そ
の
よ
う
な
体
系
立
っ
た
技
術

を
備
え
て
い
る
人
は
少
な
い
の
で
、
研
修
店

舗
で
し
っ
か
り
と
練
習
し
て
も
ら
い
ま
す
。

―
―
経
験
の
浅
い
人
も
採
用
す
る
の
で
す

か
？

　

今
は
積
極
的
に
カ
ッ
ト
未
経
験
者
を
採
用

し
て
い
ま
す
。他
店
に
10
年
勤
め
て
も
、ア
シ

ス
タ
ン
ト
的
業
務
が
多
く
、
カ
ッ
ト
経
験
の

な
い
･
浅
い
人
も
少
な
く
な
い
の
が
現
状
で

す
。業
界
全
体
の
発
展
に
、し
っ
か
り
論
理
的

に
教
え
て
人
を
育
て
て
い
く
こ
と
で
微
力
な

が
ら
貢
献
で
き
れ
ば
と
考
え
て
い
ま
す
。

―
―
シ
ン
ガ
ポ
ー
ル
、
香
港
、
台
湾
と
ア

ジ
ア
な
ど
へ
の
海
外
展
開
を
含
め
て
今
後

の
展
望
を
お
教
え
く
だ
さ
い
。

　

ア
ジ
ア
圏
は
美
容
師
・
理
容
師
の
資
格
が

な
い
国
が
多
く
、技
術
力
が
バ
ラ
バ
ラ
で
す
。

そ
れ
に
、「
お
客
さ
ま
の
前
を
横
切
ら
な
い
」

と
い
っ
た
日
本
で
は
ご
く
基
本
的
な
対
応
も

説
明
し
な
け
れ
ば
伝
わ
ら
な
い
の
で
、
海
外

店
舗
を
軌
道
に
乗
せ
る
ま
で
に
は
い
ろ
い
ろ

と
学
ぶ
点
が
多
い
。そ
こ
で
得
た
気
づ
き
は
、

日
本
の
研
修
に
も
逆
輸
入
の
よ
う
な
形
で
活

か
し
て
い
ま
す
。

　

高
い
消
費
力
を
秘
め
て
い
る
中
国
を
は

じ
め
、
ア
ジ
ア
圏
に
も
極
上
の
サ
ー
ビ
ス
を

謳
っ
た
高
価
格
帯
の
サ
ロ
ン
が
増
え
て
い

く
で
し
ょ
う
。し
か
し
一
方
で
、す
で
に
進
出

し
て
い
る
３
カ
国
の
動
向
を
見
て
も
、
気
軽

さ
を
追
求
し
た
業
態
に
も
確
実
に
ニ
ー
ズ
が

あ
る
と
手
応
え
を
感
じ
て
い
ま
す
。欧
米
で

は
カ
ッ
ト
専
門
店
が
日
本
よ
り
一
般
的
な
の

で
、
ア
ジ
ア
以
外
へ
の
進
出
も
視
野
に
入
れ

て
い
ま
す
。

　

外
へ
向
け
て
勢
い
よ
く
展
開
し
な
が
ら
、

そ
れ
を
刺
激
と
し
て
ス
タ
イ
リ
ス
ト
一
人
ひ

と
り
が
日
々
の
仕
事
に
邁
進
で
き
る
よ
う

に
、
今
後
も
現
場
と
の
連
携
を
大
事
に
運
営

し
て
い
き
た
い
と
考
え
て
い
ま
す
。

  

店
長
会
議
レ
ポ
ー
ト

課
題
と
目
標
を
エ
リ
ア
で
共
有

千
葉
東
エ
リ
ア
の
店
長
会
議
よ
り（
写
真
下
）

　

４
月
22
日（
月
）、
千
葉
東
エ
リ
ア
で
行
わ

れ
た
店
長
会
議
の
様
子
を
レ
ポ
ー
ト
す
る
。

参
加
者
は
店
長
９
名
と
、
エ
リ
ア
マ
ネ
ー

ジ
ャ
ー
を
務
め
る
長
谷
川
淳
氏
。

　

ま
ず
は
各
店
の
業
績
の
振
り
返
り
と
当

月
の
注
意
点
を
共
有
し
、Ｍ
Ｓ
Ｒ
の
結
果
か

ら
顧
客
が
抱
い
た
で
あ
ろ
う
プ
ラ
ス
・
マ
イ

ナ
ス
の
イ
メ
ー
ジ
や
改
善
す
べ
き
点
、
対
策

を
報
告
。事
前
に
Ｍ
Ｓ

Ｒ
を
読
み
込
み
、
対
策

案
を
検
討
し
て
き
た
各

店
長
が
意
見
を
出
し
合

い
な
が
ら
、
長
谷
川
マ

ネ
ー
ジ
ャ
ー
が
ア
ド
バ

イ
ス
す
る
形
で
進
ん
で

い
く
。例
え
ば
、Ｑ
Ｂ
ハ

ウ
ス
の
平
均
的
な
店
舗

は
約
10
坪
ほ
ど
で
店
舗

ご
と
に
レ
イ
ア
ウ
ト
が

異
な
る
た
め
、「
狭
い
た

め
足
が
当
た
っ
て
し
ま

い
ま
す
が
」
な
ど
事
前

に
顧
客
に
ア
ナ
ウ
ン
ス

で
き
る
事
項
を
把
握
し

て
お
く
な
ど
と
い
っ
た

具
体
的
な
対
策
が
次
々

に
決
ま
っ
て
い
っ
た
。

　

全
店
共
通
の
テ
ー
マ

を
話
し
合
っ
た
後
は
、

各
店
の
目
標
に
関
し
て
意
見
交
換
を
行
な

い
、司
会
進
行
を
店
長
の
新
居
氏
に
交
代
。全

国
店
長
会
で
の
表
彰
に
向
け
た
「
Ｓ
１
プ
ロ

ジ
ェ
ク
ト
」に
つ
い
て
、目
標
と
す
る
エ
リ
ア

平
均
１
８
０
点
の
達
成
の
た
め
の
方
針
を
検

討
し
た
。不
満
が
少
な
い
と
い
う
同
エ
リ
ア

の
強
み
を
生
か
し
、
入
店
・
退
店
の
対
応
な

ど
サ
ー
ビ
ス
の
均
一
化
が
し
や
す
い
部
分
を

完
璧
に
行
な
い
、
そ
の
上
で
心
地
良
い
接
客

サ
ー
ビ
ス
を
目
指
す
と
い
う
方
向
性
で
合

意
。

　

会
議
終
了
後
の
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
で
は
、「
最

近
は
店
長
会
議
以
外
で
も
自
発
的
に
、
店
長

同
士
が
集
ま
り
情
報
交
換
を
す
る
よ
う
に
な

り
ま
し
た
」
と
長
谷
川
氏
。「
売
上
の
向
上
か

ら
Ｃ
Ｓ
の
向
上
へ
と
自
分
が
意
識
を
変
え
る

こ
と
で
、
店
長
や
ス
タ
イ
リ
ス
ト
の
価
値
観

も
変
わ
っ
て
き
た
と
思
い
ま
す
。将
来
的
に

は
店
長
の
ほ
う
か
ら
『
こ
ん
な
数
字
が
欲
し

い
』
と
リ
ク
エ
ス
ト
さ
れ
る
よ
う
な
状
態
と

な
り
、
私
が
フ
ォ
ロ
ワ
ー
と
な
る
の
が
理
想

で
す
」と
展
望
を
語
っ
た
。

本部では、毎月初に全店舗へレポートを配布する他、全店ランキング、エリア別ランキング、
データ分析資料なども作成。ＭＳＲの結果は、点数よりもコメントを重視。あくまで事実と
向き合い店舗改善のツールとして使ってもらいたい意図から、レポートには総合得点を表
示しないようにしている。また、レポートに書かれているコメントを「２ストライク１ボール」
（良いコメント２つ、もったいないコメント１つ）形式でリスト化し、フィードバックを行なう。

海外店の店長も参加する「全国店長会」は、年に１回開催している。ＭＳＲの結果やカットコ
ンテストを通じた表彰により、サービスの質が高い店や個人が脚光を浴びることで、ＣＳ向
上への機運を高める大切な機会となっている。

社内報「ＱＢニュース」を毎月発行し、各店舗に送付している。巻頭には北野氏が書き下ろし
たメッセージがあり、大事にしたい価値観や情報を共有。その他、新店舗紹介や売上など
のランキング、ＭＳＲのコメント欄から抜粋したお褒めの言葉の紹介コーナーなどがある。

10分という限られた時間で満足いただける仕上がりを実現するのは容易ではない。属人性
が強いと言われるカットの技術を科学的に研究・見える化し、徹底的なトレーニングを経
て短期間でカットのプロを育成。

「ＭＳ作戦シート」を活用し、毎月「エリア目標」を策定する。それを基に、各店舗の「目標テー
マ」、「行動計画」を決め、エリア毎に毎月行う店長会で共有。それを受けて、各店舗の目標
をスタイリストが自ら設定。これを毎月繰り返している。

ＱＢハウス千葉東エリア店長会議の様子。各店の振り返りや、当月に挙がった顧客の声と改善策などを共有した後、
エリア共通の目標について話し合う（写真右端がエリアマネージャーを務める長谷川淳氏）。

顧客満足を高めるための取り組み事例
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点数推移グラフ : 2010年９月～2012年９月

100pt

80pt

60pt

40pt

20pt
目標 2010年９月

実績
2011年10月
実績

2012年９月
実績

■下位20％（88店） ■平均（全440店） ■上位20％（88店）

38.4

75.0

98.4

55.2

79.9

96.4

60.0

82.6

98.9

85pt

5555
660

7977 82

+16.8
+4.8

+4.9
+2.7

©copyrights.MS&Consulting Co.Ltd. 


