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顧客カルテは
こんなに重要！

カ
ル
テ
の
ル

ツ
を
知

て

大
切
さ
を
肝
に
銘
じ
よ
う
！

「
カ
ル
テ
」
と
は

そ
も
そ
も
何
の
た
め
に
作
成
す

る
の
で
し

う
か
？
 

た
だ
の
住
所
録
に
毛
の
生
え
た
も
の

程
度
に
し

か
活
用
し
て
い
な
い
お
店
も
あ
れ
ば

顧
客
管
理

の
ツ

ル
と
し
て
上
手
に
使
い
こ
な
し
て
い
る
お
店

も
あ
り
ま
す

理
想
的
な
カ
ル
テ
と
は

一
体
ど
の

よ
う
な
も
の
で
し

う
か◆

カ
ル
テ
の
ル

ツ
は

か
つ
て
江
戸
時
代
に
使
わ

れ
て
い
た
よ
う
な「
懸か

け

場ば

帳
ち

う」
や「
大
福
帳
」
で
す

昔
の
商
人
は

本
当
の
意
味
で
カ
ル
テ
を
う
ま
く

活
用
し
て
い
た
よ
う
で
す

例
え
ば
富
山
の
薬
売

り
は

懸
場
帳
に「
顧
客
の
氏
名
」
「
年
齢
」
「
住

所
」
「
家
族
構
成
」
「
病
歴
」
「
置
き
薬
の
名
前
」

「
薬
の
使
用
量
」
「
集
金
金
額
と
日
付
」
な
ど
を
記

入
し
て
い
ま
し
た

そ
れ
に
よ
り

ど
の
お
客
さ

ん
に
何
を
ど
の
く
ら
い
売
れ
ば
よ
い
の
か
を
予
測

し
て
い
た
の
で
す

懸
場
帳
が
あ
れ
ば

代
理
の
人

間
で
も
薬
を
売
り
歩
く
こ
と
が
で
き
ま
し
た

ま
た

江
戸
時
代
の
呉
服
屋
は

大
福
帳
で
顧

客
管
理
を
し
て
い
ま
し
た

江
戸
は
火
事
が
多
か

た
の
で
す
が

万
一
火
事
が
起
こ

た
ら
何
よ
り
も

先
に
大
福
帳
を
持

て
逃
げ
た
そ
う
で
す

ど
う

し
て
も
間
に
合
わ
な
い
場
合
は

大
福
帳
を
井
戸

に
投
げ
込
み

焼
失
を
防
い
だ
の
だ
と
か

そ
の

た
め
に

耐
水
性
に
優
れ
た
和
紙
が
使
わ
れ

ま

た
ひ
も
を
付
け
て
後
で
井
戸
か
ら
引
き
上
げ
ら
れ

る
工
夫
を
し
て
い
た
そ
う
で
す

そ
れ
ほ
ど

顧

客
デ

タ
ベ

ス
を
大
切
に
し
て
い
た
と
い
う
こ
と

で
し

う

薬
屋
も
呉
服
屋
も

命
の
次
に
大
切
な
顧
客
デ

タ
ベ

ス
を
活
用
し
て

お
客
さ
ま
の
嗜し

好こ
う

や
パ
タ

ン
を
知
り

そ
の
お
客
さ
ま
の
近
未
来
を
予
測
し

て
商
売
し
て
い
た
の
で
す

「
次
に
ど
う
い
う
も
の
を
提
案
し
た
ら
喜
ば
れ
る

か
」
「
ど
う
い
う
サ

ビ
ス
を
提
供
し
た
ら
満
足

し
て
も
ら
え
る
か
」
そ
れ
を
察
知
す
る
た
め
に

懸
場
帳
や
大
福
帳
を
作
成
し
た
わ
け
で
す

◆

そ
れ
で
は

現
代
の
ペ

ト
サ
ロ
ン
は
い
か
が
で

し

う
か

カ
ル
テ
を
見
て

お
客
さ
ま
が
次
回
は

い
つ
来
店
す
る
の
か

何
を
オ

ダ

す
る
の
か

イ
メ

ジ
で
き
ま
す
か
？
 
そ
し
て

何
に
気
を
付

け
て

ど
の
よ
う
に
接
し
た
ら
よ
い
の
か

誰
が
見

て
も
わ
か
る
で
し

う
か

忙
し
い
ト
リ
マ

さ
ん
が

合
間
を
縫

て
せ

か
く
カ
ル
テ
を
記
入
す
る
の
で
す
か
ら

た
だ
何
と

な
く
記
入
し
て
い
る
だ
け
で
は
も

た
い
な
い
で
す

上
手
に
活
用
で
き
る
よ
う
に

改
め
て
カ
ル
テ
の
作

り
方
に
つ
い
て
検
証
し
て
み
ま
し

う

顧
客
情
報
を
記
入
す
る
の
は
当
た
り
前
の
こ
と

そ
れ
だ
け
だ

た
ら

単
な
る
住
所
録
で
終
わ

て

し
ま
う
の
で

生
き
た
情
報

を
記
入
す
る
こ
と

が
重
要
で
す

さ
て

生
き
た
情
報

と
は
何
で
し

う
？
 
そ

れ
は

「
次
回
ど
う
い
う
サ

ビ
ス
を
提
供
し
た
ら

喜
ん
で
も
ら
え
る
か
」

と
い
う
こ
と
を
察
知
す
る
た
め
の
情
報
な
の
で
す

□
□
□
□
□
□
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□
□
□

「どんなスタイルを好むか」、

「どんな性格の犬か」などが誰でも

イメージできるようなカルテが理想。

顧客
カルテのイロハ

顧客とペットの情報が詰まった「顧客カルテ」。

使い方によっては、集客＆売り上げアップの強力な味方になるんです。

“ただ記入するだけ”から卒業して、存分に利用してみませんか？

経営のプロによる、カルテの上手な活用術をお教えします！

監修・文（p69-71）：金子男也（株）船井総合研究所

イラスト：たんば

これら1～3は、お客さまによってどれをどの順番で重視するのか、バ

ランスが異なります。その最適なバランスを探り、「このお店は私のこと

をよくわかってくれている」とお客さまに感じてもらえるための情報が、“生

きた情報”です。

つまり顧客カルテとは、昔も今も、お客さまに喜んでもらうための“生

きた情報集”なのです。

お客さまは基本的に、1再現性、

2革新性、3親和性 に対して喜び

を感じます。

カルテには
“生きた情報”を
記入せよ

2 革新性
職人として、前回のリクエストを踏まえた上で、ちょっ
と新しい提案をすること。

3 親和性
商人として、前回の世間話を覚えていて、顧客とのコ
ミュニケーションに反映させること。

1 再現性
職人として、前回のリクエストをきちんと覚えていて、い
つでも再現できること。
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新
規
の
お
客
さ
ま
に
は

「
住
所
」
「
氏
名
」

「
連
絡
先
」
「
ペ

ト
の
種
類
」
「
ペ

ト
の
名
前
」

「
ペ

ト
の
生
年
月
日
」
な
ど
を
確
認
す
る
と
こ
ろ

か
ら
ス
タ

ト
し
ま
す

そ
し
て
一
般
的
に
は「
来
店
日
時
」
「
利
用
コ

ス
」
「
金
額
」
「
技
術
的
な
特
筆
事
項
」
を
残
し

ま
す

こ
れ
に
よ
り

お
客
さ
ま
の
利
用
履
歴
を

残
す
の
で
す

こ
れ
は
基
本
中
の
基
本
で
す

お
客
さ
ま
の
ト
リ
ミ
ン
グ
に
関
す
る

こ
だ
わ
り
を
記
入
す
る

カ
ル
テ
に
は

①
絶
対
に
守

て
ほ
し
い
こ
だ
わ
り

②
で
き
れ
ば
守

て
ほ
し
い
こ
だ
わ
り

③
と
く
に
こ
だ
わ
ら
な
い
こ
と

な
ど
を
ヒ
ア
リ
ン
グ
し
て

分
類
し
て
記
録
し
て
お

く
と
よ
い
で
し

う

こ
れ
が
わ
か
れ
ば

ま
ず
ク
レ

ム
に
な
る
よ
う

な（
地
雷
を
踏
む
！
）
こ
と
を
避
け
ら
れ
ま
す

そ

し
て

お
客
さ
ま
は「
い
つ
も
同
じ
よ
う
に
再
現
し

て
く
れ
る
」
と
い
う
安
心
感
を

よ
り
い

そ
う
得

や
す
く
な
る
で
し

う

そ
し
て

た
だ
前
回
の
コ
ピ

を
作
る
の
で
は
な

く

「
お
客
さ
ま
は
な
ぜ
そ
の
ス
タ
イ
ル
を
好
む
の

か
」
を
理
解
し
て
再
現
す
る
ほ
う
が
喜
ば
れ
ま
す

た
だ
の
コ
ピ

で
あ
れ
ば

例
え
ば
前
回
の
担
当

者
が
先
輩
だ

た
ら

先
輩
の
顔
色
を
伺
い
な
が
ら

ト
リ
ミ
ン
グ
す
る

な
ん
て
も
こ
と
も
あ
り
え
ま
す

そ
れ
で
は
ち

と
違
い
ま
す
よ
ね

や
は
り

お
客
さ
ま
を
意
識
の
ど
真
ん
中
に
置

い
て

お
客
さ
ま
に
喜
ん
で
も
ら
う
た
め
に
ト
リ
ミ

ン
グ
を
す
る
の
が
大
事

上
記
①

②

③
の
よ

う
な
根

こ
の
部
分
を
把
握
し
な
け
れ
ば

良
い

サ

ビ
ス
は
提
供
で
き
な
い
で
し

う

マ
ン
ネ
リ
化
を
防
ぐ

こ
こ
ま
で
は「
再
現
性
」
に
関
す
る
話

し
か
し

人
間
心
理
の
不
思
議
な
と
こ
ろ
は

再
現
性
に
安

心
感
を
覚
え
な
が
ら
も

そ
れ
と
同
時
に「
マ
ン
ネ

リ
は
イ
ヤ
だ
」
と
い
う
こ
と
で
す

例
え
る
な
ら

ば

「
ご
飯
と
み
そ
汁
は
毎
日
で
も
食
べ
た
い
け
ど

お
か
ず
は
バ
ラ
エ
テ

に
富
ん
だ
ほ
う
が
う
れ
し
い
」

と
い
う
よ
う
な
感
覚
で
す

マ
ン
ネ
リ
を
防
ぐ
た
め
に
は

①
絶
対
に
守

て

ほ
し
い
こ
だ
わ
り
は
変
え
る
こ
と
な
く

③
と
く

に
こ
だ
わ
ら
な
い
こ
と
で
変
化
を
付
け
て
い
く
べ
き

で
し

う

場
合
に
よ

て
は

②
で
き
れ
ば
守

て
ほ
し
い
こ
だ
わ
り
で
少
し
だ
け
ア
レ
ン
ジ
が
可

能
か
も
し
れ
ま
せ
ん

そ
の
よ
う
に
し
て

お
客
さ
ま
が
こ
だ
わ
る
コ
ア

（
核
）
の
部
分
は
守
り
な
が
ら

「
革
新
性
」
を
出
し

て
い
く
こ
と
も
大
切
で
す

ト
リ
マ

さ
ん
が「
こ

れ
が
流
行
り
な
ん
で
す
よ
」
な
ん
て
勝
手
に
ア
レ
ン

ジ
し
て
も

自
己
満
足
に
陥
る
危
険
性
が
あ
り
ま

す

リ
ボ
ン
や
バ
ン
ダ
ナ
を
付
け
た
り

は
た
ま
た

犬
用
の
香
水
を
使

た
り
し
な
が
ら

マ
ン
ネ
リ
に

な
ら
な
い
工
夫
を
す
る
と
よ
い
で
し

う

お
客
さ
ま
の
リ
ク
エ
ス
ト
を
厳
守
す
る
と
確
か
に

安
心
感
は
得
ら
れ
ま
す
が

や
は
り「
再
現
性
」
と

「
革
新
性
」
の
バ
ラ
ン
ス
を
お
客
さ
ま
ご
と
に
最
適

化
す
る
と
ベ
タ

で
す

こ
の「
再
現
性
」
と「
革
新
性
」
の
話
は

一
見
す

る
と
矛
盾
す
る
の
で
す
が

そ
れ
を
絶
妙
の
バ
ラ
ン

ス
で
両
立
さ
せ
る
こ
と
が
サ

ビ
ス
の
真
髄
で
す

お
客
さ
ま
に
よ

て
は

「
再
現
性
70
％：

革
新
性

30
％
」
が
う
れ
し
い
か
も
し
れ
ま
せ
ん
し

「
再
現

性
90
％：

革
新
性
10
％
」
が
最
適
か
も
し
れ
ま
せ

①
来
店
サ
イ
ク
ル（
何
日
ご
と
に
来
店
す
る
か
）

②
来
店
曜
日（
何
曜
日
が
多
い
か
）

③
来
店
時
間（
預
け
に
来
る
時
間
帯

迎
え
に
来

る
時
間
帯
）

④
平
均
単
価

⑤
来
店
時
に
購
入
す
る
商
品（
フ

ド
や
シ

ツ

な
ど
）

こ
れ
ら
を
ル

ル
化
す
れ
ば

お
客
さ
ま
の
近
未

来
を
予
測
で
き
ま
す

そ
の
予
測
に
基
づ
い
て

D

M
や
メ

ル

電
話

店
頭
で
の
対
応
を
考
え
れ
ば

よ
い
で
し

う

ま
た

前
回
の
施
術
を
踏
ま
え
て

「
次
回
は
い

つ
ご
ろ
○
○
を
さ
れ
る
こ
と
を
オ
ス
ス
メ
し
ま
す
」

と
お
伝
え
す
る
の
も
効
果
的
で
す

さ
ら
に
は

ト
リ
ミ
ン
グ
以
外
の
商
品
を
販
売
す

る
上
で
も

「
親
和
性
」
に
関
す
る
記
録
を
活
用
す

る
と
よ
く
売
れ
ま
す

例
え
ば
プ
レ
ミ
ア
ム
フ

ド

の
サ
ン
プ
リ
ン
グ
を
す
る
際
に

「
こ
の
フ

ド
は

低
脂
肪
で

脂
肪
分
は
○
％
で
す

○
○
さ
ん
の

お
好
き
な
日
本
そ
ば
と
同
じ
で

健
康
的
で
す
よ
」

と
か一

般
的
に

対
面
販
売
で
売
る
商
材
は

ト
リ

マ

さ
ん
が
カ
ル
テ
の
デ

タ
を
活
用
し
た
ら
よ
く

売
れ
る
は
ず
で
す

お
客
さ
ま
の
こ
と
を
知

て
い

る
上
で
提
案
す
る
の
で
す
か
ら

的
を
射
て
い
ま

す
し

「
親
和
性
」
に
も
後
押
し
さ
れ
て

「
あ
な
た

が
そ
う
言
う
な
ら

買
い
ま
す
よ
」
と
な
り
や
す
い

の
で
す

◆

い
か
が
で
し

う
か

カ
ル
テ
と
ひ
と
言
で
言

て
も

奥
が
深
い
も
の
で
す

カ
ル
テ
を
有
効
に
活

用
す
れ
ば

職
人
と
し
て
質
の
向
上
が

ま
た
商
人

と
し
て
は
売
り
上
げ
の
拡
大
が
図
れ
ま
す

ま
た

教
育
者
と
し
て
後
輩
の
育
成
に
活
用
で
き
ま
す

腕
が
良
く
て
お
客
さ
ま
に
好
か
れ

商
品
販
売

も
う
ま
く
て

後
輩
の
育
成
が
上
手
な
ト
リ
マ

さ

ん

を
目
指
す
上
で
も

カ
ル
テ
を
フ
ル
活
用
し
て

い
き
ま
し

う

“生きた情報”が
満載のカルテを作る

ポイント

ん

そ
れ
を
察
知
し
た
上
で

最
適
値
に
合
わ
せ

て
い
く
の
で
す

世
間
話
も
大
事
な
情
報

さ
ら
に
は

施
術
と
は
関
係
な
い
世
間
話
に
つ
い

て
も

カ
ル
テ
に
記
録
し
て
お
く
と
よ
い
で
し

う

「
前
回
は
食
べ
も
の
の
話
で
盛
り
上
が

た

ど
う

や
ら
こ
の
お
客
さ
ま
は
日
本
そ
ば
が
お
好
き
な
よ

う
だ
」
と
か

「
今
回
は
ダ
イ
エ

ト
の
話
で
い
ろ
い

ろ
教
わ

た

や
は
り

脂

こ
い
ラ

メ
ン
は
よ

く
な
い
」
と
か

他
愛
の
な
い
話
で
も

お
客
さ
ま

は
覚
え
て
い
て
く
れ
て
い
る
と
喜
び
ま
す

そ
れ
が

「
親
和
性
」
で
す

2
「お客さまのこだわり」をメモしておくと、

次回以降の来店の際に大いに役立ちます。

毎回同じことをするのではなく、

変化を付けてマンネリを防ぐことも大切です。

来店サイクルがわかれば、

お店から提案ができる上、

お客さまの信頼度もアップ！

「地球は365日サイクルで公転し、24時間サイクルで自転する」。
このように、私たちが生きている自然界には、“パターン”があ
ります。
人間も同じ。日々の生活にパターンがあり、それに無意識に

従っているのです。そして、そのパターンを妨げられると違和感を
覚えるはず。
ペットサロンに行くときもそうです。お客さまは、一定のパター

ンに従って消費活動をします。だから、カルテを記入し、行動パ
ターンをルール化するのです。
カルテを記入する際の注意点は、「①履歴を残し→②お客さま

の嗜好パターンをルール化して→③今後の営業活動に活用する」
ということです。順番に確認してみましょう。

お
客
さ
ま
の

嗜
好
パ
タ

ン
を

ル

ル
化
す
る

1
履
歴
を
残
す

3
今
後
の

営
業
活
動
に
活
か
す
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ただ今普及率アップ中

電子カルテについて
知りたい！

導入しているサロンが増えているという電子カルテ。どのよう
な利点があるの？使い勝手は？など、気になるところ。
そこで、ペットサロン用の顧客管理ソフト「Trimming Magic21」

を開発・販売しているエクシードシステム（株）の田中優勝さんに
お話を伺いました。

サロンのカルテ、
見せてください！

LOGSH
（千葉県八千代市）

LOGSH

渡邊充廣さん

初めて来店したお客さまには、ワンちゃ
んのカルテを記入していただいてます。性
格や好きなこと・嫌いなことなど、細かく
お教えいただきますね。
備考には、あとでこちらで気づいたこと

などを追加でメモしています。「音に敏感」
などの情報があると、ほかのスタッフがト
リミングするときにも助かる情報ですね。
スタイルについては、ほかのノートなど

にまとめて書いています。

LUCY
DOG
（東京都目黒区）

LUCY DOG

須合瞳さん

来店した日時とスタイル、料金などをま
とめています。犬の現在の健康状態など
については備考に書いていますね。
また、その日話した内容やいただいた

お土産なども細かくメモするようにしていま
す。
下のメモは、飼い主さまから希望のカッ

トを描いていただいたものです。ほか、写
真や切り抜きなどいただいたものはすべ
て保管するようにしています。

―
―
ど
う
い

た
点
が

ペ

ト
サ
ロ
ン
専
用

な
の

で
し

う
か
？

「
飼
い
主
さ
ん
と
犬
を
関
連
さ
せ
て
管
理
で
き
る

こ
と
が
大
き
な
ポ
イ
ン
ト
で
す
ね

お
店
に
電
話

が
か
か

て
く
る
と

カ
ル
テ
の
情
報
を
連
動
し
て

着
信
と
同
時
に
カ
ル
テ
に
入
力
し
た
飼
い
主
さ
ん

と
ペ

ト
の
情
報
の
一
部
が
画
面
に
出
ま
す

こ
れ

は
応
対
の
ミ
ス
を
減
ら
す
の
に
役
立
ち
ま
す
ね
」

―
―
も
と
も
と
は
人
間
の
美
容
室
で
使
わ
れ
て
い

た
ソ
フ
ト
な
ん
で
す
よ
ね

「
美
容
業
界
で
は
約
20
年
の
実
績
が
あ
り
ま
す

こ
の
ソ
フ
ト
を
見
た
ト
リ
マ

さ
ん
か
ら

『
う
ち

の
サ
ロ
ン
で
も
使
い
た
い
』
と
い
う
声
が
あ

て

そ
の
後
サ
ロ
ン
さ
ん
に
1
年
間
試
し
て
い
た
だ
い

て

ト
リ
マ

さ
ん
の
意
見
を
反
映
し
て
今
の
形
に

な
り
ま
し
た
」

―
―
電
子
カ
ル
テ
を
う
ま
く
利
用
す
る
仕
組
み
を

教
え
て
く
だ
さ
い

「
顧
客
分
析
の
機
能
が
あ
り
ま
す

た
と
え
ば

『
今
月
が
ペ

ト
の
誕
生
日
』
な
ど
条
件
を
入
れ
れ
ば

顧
客
を
検
索
で
き
ま
す

来
店
サ
イ
ク
ル
も
わ
か

る
の
で

D
M
の
発
行
の
際
な
ど
に
も
便
利
で
す

ね

ま
た
複
数
店
舗
の
場
合

同
じ
情
報
を
共
有

で
き
ま
す
」

―
―
パ
ソ
コ
ン
が
苦
手
で
も
大
丈
夫
で
し

う
か
？

「
ボ
タ
ン
を
大
き
め
に
作

て
い
ま
す
し

カ
ラ
フ

ル
な
色
分
け
に
し
て
わ
か
り
や
す
く
し
て
い
ま
す

ま
た

タ

チ
パ
ネ
ル
機
能
を
付
け
る
と

よ
り
操

作
し
や
す
く
な
り
ま
す
よ

困

た
と
き
は

操

作
指
導
の
イ
ン
ス
ト
ラ
ク
タ

の
訪
問
サ

ビ
ス
も

用
意
し
て
い
ま
す
」

＊

忙
し
い
サ
ロ
ン
に
と

て
は

自
動
的
に
顧
客
の

分
析
や
売
り
上
げ
の
計
算
を
し
て
く
れ
る
電
子
ソ

フ
ト
は

確
か
に
便
利

電
子
な
ら
で
は
の
管
理

の
正
確
さ
と
俊
敏
さ
が

経
営
戦
略
を
練
る
の
に

も
役
立
ち
そ
う
で
す

「Trimming Magic21」を共同開発し

たというセピアグループの2店舗に、

“使い心地”を聞いてみました！

＊

「受け付け画面では、トリミングとホ

テルの予約が飼い主さんの名前と一

緒に時間軸で表示されるので、ひと

目でわかっていいですね。トリミング

にかかるおおよその時間を犬種によっ

て事前に設定できて、予約を入力す

ると自動で時間の幅が決まるんです。

カルテを利用して顧客の来店頻度

がわかりやすく表示できるし、ランキ

ングや表でも見られるので、経営上

の戦略を立てるときなどにも便利で

すね。

パソコンが得意じゃなくても、これ

は簡単に操作できました。スタッフも

みんな慣れるのが早かったですよ。

カットスタイルの詳細や写真は紙の

カルテに添付して、併用して使ってい

ます」

Trimming&Cafe Sepia
仙川店・店長
上野浩志さん

Trimming&Hotel Sepia
吉祥寺店・店長
中野正嗣さん

セピア

グループ

使用している
サロンの声

ペットサロン専用のソフト

ペットサロン専用のコンピューター

ソフトウェア。カルテのほか、予約管

理、会計、分析など、サロン経営に

役立つ多彩な機能を搭載。

「Trimming Magic21」

●価格 基本パック400,000円～
※パソコンなどのハードウエアは別途。
その他オプションは要問い合わせ
●問い合わせ エクシードシステム（株）
1 03-5209-6365
http://www.exceed-system.co.jp

ペットサロン・ホテル専用の顧客管

理ソフト。電話が鳴るとカルテを自

動表示する機能があり。タッチパネ

ルが搭載され、濡れた手で操作がで

きます。

「コンニチわんタッチ」

●価格 要問い合わせ
●問い合わせ

（有）A&Dコ ミュニケーションズペット事業部
7 0120-05-9830
http://www.ad-system.net/
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