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論文・事例研究

顧客の利便性とニーズを考慮した
ヘアサロンスタイリストの店舗再配置
佐藤　由将，西條　直哉，宇佐美　俊，橋本　鴻，大竹　恒平，生田目　崇

1. はじめに

厚生労働省が発表した平成 28 年度衛生行政報告例に
よると，ヘアサロンの店舗数は年々増え続け，2015 年
には 24 万件に達している [1]．これはコンビニエンス
ストアの店舗数（約 5 万 8 千件）と比較しても約 4 倍
と競争が激しいことがわかる．こうしたオーバースト
ア状態は，客の奪い合いのために低価格化やプロモー
ション費用の増加を生み，利益低下の要因となってい
る．特に，初回限定クーポンなどによる顧客の奪い合
いは激しく，新規顧客の再来店率はおよそ 30％と非常
に低い [2]．これらはヘアサロン業界特有の問題として
挙げられる．
その反面，顧客とスタイリストの相性がうまく合致

していれば長期にわたる継続利用が望め，顧客生涯価
値の向上が期待できるという面もある．株式会社バル
クが行った美容院・理髪店に関する調査によると，ヘ
アサロンを選ぶポイントとして利便性，価格およびス
タイリストの対応が上位に挙げられている [3]．その中
で，価格は周辺の競合状況やチェーン全体の指針など
を考慮して決定する必要があるため安易な変更は望ま
しくない．価格破壊は利益低下の要因となりかねない
ばかりか，店舗運営の継続すら困難となる場合もある
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ため，むしろ顧客満足度向上によるロイヤルティ獲得
が重要な課題である．
本論文では，チェーン展開しているヘアサロンの ID

付き POS データから，顧客の満足度につながる指標
に着目する．そして，顧客とスタイリストの関係に着
目し，継続顧客の利便性と新規顧客との相性を考慮し
た，スタイリストの店舗への再配置問題を考える．

2. 既存の研究と本論文の目的

ヘアサロン業はサービス業の一種であり，小売店な
どと異なりコモディティ商品からニーズに合うものを
購買するといった選択行動は一般に行われない．もし
も，顧客が技術・サービスに満足しなければ店舗ごと
スイッチされてしまう．したがって，商品購買を軸と
したデータ分析とは異なる視点での分析方法が必要と
なる．
ヘアサロンに関する学術研究は，これまでにマーケ

ティング戦略，消費者行動の面から行われている．山本
と久保村 [4]は，首都圏内に出店するヘアサロンチェー
ンに関する利用調査を調査票をもとに行っており，顧
客満足度を構成する要素について考察している．また，
正岡と二宮 [5] も調査票をもとにしたマーケティング
戦略について論じており，顧客満足度に関する複数の
仮説を統計的検定により評価している．尹 [6]は，サー
ビス提供の一連の流れに関して顧客満足度をどのよう
に獲得するかをサービス・プロフィット・チェーンの
考え方をもとに論じている．また，Konishi [7]は，再
来店に影響を与える変数として，顧客属性や来店距離，
価格といった複数の要因をもとにした非線形回帰モデ
ルによる分析を行っており，多くの変数が有意に影響
があることを示している．また，生存解析モデルを用
いた再来店を分析した研究も行っている [8]．
これ以外にも，ヘアサロンを対象としたいくつかの

研究論文は散見されるものの，あまり多くはない．こ
の理由としては，顧客の利用頻度が小売店などに比べ
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て高くないこと，利用データが整備されていないこと，
多くは個人サロンであり個々の店舗では十分なデータ
が取得できないことなどが理由として挙げられる．こ
れに対して，本論文で対象とするデータは，店舗数は多
くはないものの，同一地域で複数店舗を展開しており，
また後に示すように広範囲の地域からの来店がある．
ヘアサロンでは顧客とスタイリストとの相性が重要

である．これは，技術的な品質はスタイリストの技量
に依存しているためである．また，同じ技術であって
も顧客によって必ずしも同じ評価がされるわけではな
く，得手不得手ともいうべきスタイリストごとの特性
の違いにも影響を受ける．こうした，違いについては
ID付き POSデータからは直接的に測定することはで
きないものの，各スタイリストがどのようなリピート
カスタマ，すなわち継続的に指名・来店する顧客（継
続顧客）を有しているかによって測ることができると
考えられる．また現在，多くの新規顧客は，ヘアサロ
ンのポータルサイトやクーポンサイトからトライアル
利用をすることが多いが，スタイリストの技量などに
ついての事前知識は十分にない状態で来店することに
なる．ただし，上述のとおりスタイリストには得手不
得手があるため，新規顧客の属性や嗜好に対して適切
なスタイリストが担当することができれば，再来店へ
とつなげることが期待できる．
また，新規顧客については，訪問した店舗にその顧

客の属性に合ったスタイリストが在籍しているかどう
かを評価する．この理由は，上述のとおり新規顧客は
スタイリストに対する情報をあまりもっていないこと
が想定されるためである．この場合，新規顧客を初め
て担当するスタイリストがその顧客と同じ嗜好をもつ
顧客を得意としているかが問題となる．
こうした状況から本論文では，チェーン店舗におけ

るスタイリストの最適配置を目的とした分析を行う．
この理由としては，上述のとおりスタイリストとの相
性が顧客ロイヤルティ醸成には重要であり，そのため
のマーケティング戦略として考えられるのが顧客ニー
ズに合うようにスタイリストを配置することであると
考えたためである．ただし，スタイリストは育成が必
要であるため，すぐに新たに確保することは難しく，ま
たたとえ同じような技量をもったスタイリストであっ
ても，継続顧客が新しいスタイリストに必ずしも満足
するわけではない．そこでモデル化にあたっては，本
論文では継続顧客は現在担当のスタイリストが異動し
た場合においても，そのスタイリストに対して継続顧
客であり続けると仮定する．また，継続来店をしてい

表 1 分析対象データ

属性 対象 条件

継続顧客 7,583 人 期間内に特定のスタイリ
ストを 2 回以上指名

新規顧客 10,390 人 期間内に 1 回のみ来店

スタイリスト 67 人 継続顧客を 10 人以上担
当しているスタイリスト

店舗 8 店舗 上記のスタイリストが
4 人以上在籍する店舗

る継続顧客と，新たに来店する新規顧客に分け，それ
ぞれに対する顧客満足度を ID付き POSデータの情報
から定義し，その満足度の向上を目指す．
なお，本論文で対象とするような人員配置問題につ

いては，ナース・スケジューリング [9]に代表されるよ
うなシフト・スケジューリング [10, 11]もあるが，今
回対象とするようなヘアサロンの場合は，店舗に専従
するため，むしろ店舗ニーズに合わせた固定的な人員
配置問題に限られる．
こうした問題については，大堀と森 [12] は，行政

需要のニーズを数値化し，そのニーズに合うような人
員配置を株式ポートフォリオ選択問題，すなわち 2 次
計画問題として定式化している．上述のシフト・スケ
ジューリングにおいても，多くの問題においては，効
用最大化もしくはコスト最小化といった最適化問題と
して定式化されている．問題の規模によっては厳密解
を得ることが困難であるため，メタ・ヒューリスティ
クスを用いている．

3. データ概要

本論文では，経営科学系研究部会連合協議会主催，平
成 29 年度データ解析コンペティションで提供された
データを使用する．提供されたデータは，首都圏に複
数店舗を展開するヘアサロンチェーンの ID付き POS

データである．対象期間は，2015年 7月 1日～2017年
6 月 30日の 2 年間であり，本論文では，表 1の条件
に当てはまる顧客，スタイリストおよび店舗のデータ
を分析対象とする．なお，顧客については，期間内に
同一のスタイリストを 2 回以上指名した顧客を「継続
顧客」，期間内に 1 回のみ来店した顧客を「新規顧客」
と定義した．

4. 分析

最初に現状分析として，各店舗の継続顧客および新
規顧客に対する集計を行った．具体的には，店舗ごと
の継続顧客については居住地域を可視化して来店範囲
を確認し，新規顧客に関しては，各店舗のスタイリス
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図 1 分析全体図

図 2 大型店舗 A の顧客の居住地分布（左）と小型店舗 H
の顧客の居住地分布（右）

トが担当する継続顧客の年齢層を集計し，その店舗に
来店した新規顧客の年齢層と比較した．そして，それ
らの結果を踏まえ，継続顧客の満足度向上のための分
析，新規顧客の満足度向上のための分析，さらに，継
続顧客および新規顧客双方の満足度向上を目的とした
分析を行った．分析の全体図を図 1に示す．

4.1 現状分析
4.1.1 継続顧客の居住地域
継続顧客については，居住地域から店舗への利便性

を満足度の指標と定義し，その現状について把握した．
具体的には，各店舗の継続顧客の居住地の緯度経度に
観測値をもつような平面における，カーネル密度推定
を用いて可視化した [13]．
対象店舗の中で，来店顧客数が多い大型店舗A（左）

と，来店顧客数が少ない小型店舗 H（右）の顧客の居住
地分布の結果をそれぞれ図 2に示す．これらから，大
型店舗のほうが顧客の来店範囲が広範囲であり，来店
者数は店舗の規模に比例するものの，小型店舗であって
も遠方から来ていることも読み取れる．なお，図 2で
最も遠い顧客は店舗から直線距離で 150 km程度離れ
ている．本論文においては，継続顧客はすでに施術メ
ニューや価格に関しては一定の満足を感じていると判
断し，来店にかかるコスト，すなわち居住地から担当
スタイリストの在籍する店舗までの距離が縮まれば，
継続顧客の満足度が高まることが期待できると考える．

図 3 新規顧客との年齢層（生年代）の差

図 4 スタイリスト 3に関する継続顧客と離反顧客の年齢層
（生年代）の差

店舗の規模にかかわらず比較的遠い地域からの来店が
あることからも，改善の余地は残されていると考えら
れる．

4.1.2 新規顧客の年齢層
新規顧客については，各スタイリストが担当する継

続顧客の年齢層別構成比と，スタイリストが所属する
店舗における新規顧客の年齢層別構成比との差につい
て集計した．本来は，スタイリストが得意とする施術
内容や接客方法が顧客の相性と深く関係することが考
えられるが，提供されたデータからはこういったデー
タは取得できない．本論文ではこうした情報を代替す
るデータとして，各スタイリストが担当する継続顧客
の年齢層を用いる．これは，年齢によって大きくは施
術内容やスタイルのトレンドがあると想定されること
から用いる．本論文では，担当顧客の年齢層別構成比
を店舗ごとに集計し，来店した新規顧客の年齢層別構
成比との差を，店舗における新規顧客のニーズとの乖
離と考える．そして，配属スタイリスト全体で担当す
る年齢層との差を小さくすることで，新規顧客の満足
度が上がると考える．図 3に，旗艦店 Bの新規顧客の
年齢層別構成比とその店舗のあるスタイリストが担当
する継続顧客の年齢層別構成比，また中型店舗 Gにつ
いても同様の集計を行った結果を示す．
図 3 より，各店舗に来店する新規顧客の年齢層と，
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その店舗のスタイリストが担当する継続顧客の年齢層
のボリュームゾーンに差があることがわかる．すなわ
ち，店舗における新規顧客のニーズとの乖離に課題が
あると言える．また，顧客の年齢層とスタイリストが
得意とする年齢層の乖離は，顧客の継続利用に対して
も影響を与えると考えられる．図 4は，データ期間中
において，担当した顧客のうち，離反した顧客の割合が
最も多いスタイリスト 3の，継続顧客と離反顧客の年
齢層の差を示している．なお，ここでは，3 カ月以上の
来店がない顧客を離反と定義した．図 4より，スタイ
リスト 3が担当している継続顧客のボリュームゾーン
は 1980 年代生まれであるのに対して，離反顧客の半
数以上が，1990 年代生まれであることが読み取れる．
このほかにも，同様のケースが確認されており，年齢
層の乖離は，顧客の離反を招く一つの要因になりうる．

4.2 顧客満足度向上のためのスタイリスト再配置モ
デル

前節の現状分析の結果より，多くの店舗において継
続顧客および新規顧客の満足度を向上させる余地が残
されていることがわかった．
そこで本節では，まず継続顧客，新規顧客それぞれの

満足度向上を目的としたスタイリストの再配置問題を
数理計画問題として定式化する．そして，継続顧客と
新規顧客，双方の満足度を向上させる多目的計画問題
を，各目的関数の達成度合いをファジィ数 [14] のメン
バシップ関数で表現し，全体満足化を図るためにファ
ジィ数理計画問題として定式化し，スタイリストラン
クごとに再配置案を求める．

4.2.1 分析 1：継続顧客の満足度向上
まず，継続顧客の満足度向上を目的とした分析を行

う．Konishi [7] の分析にあるように，再来店意向はス
タイリストの技術以外にも，店舗までの距離が有意に
影響を与える．本論文では，継続顧客については離反
することなく店舗を継続利用していることから，スタ
イリストとの関係ではなく，店舗との関係を改善する
ことによって，満足度を向上できると想定する．
具体的には各店舗に所属するスタイリストを別の店

舗に異動させた際に，継続顧客の居住地と店舗の距離
を最小化するような整数計画問題を解く．なお，本論
文では店舗と居住地の直線距離を対象とした．また，
本論文では継続顧客はすでに担当スタイリストに定着
し，スタイリストが異動した際に異動先の店舗に来店
し離反はしないものとした．店舗を i，スタイリスト
を j，それぞれの集合を I, J とする．また，継続顧客
を kとし，スタイリスト j の顧客の集合をKj とする．

図 5 各店舗における継続顧客との距離の変化

このとき，総距離最小化問題は以下のように定式化さ
れる．

minimize f1(x) =
∑
i∈I

∑
j∈J

Dijxij

subject to i ∈ I, j ∈ J, xij ∈ {0, 1}∑
i∈I

xij = 1, j ∈ J

∑
j∈J

xij = Xi, i ∈ I

(1)

Dij は店舗 iにスタイリスト j が所属したときの店舗 i

とスタイリスト jの継続顧客の距離の和であり，継続顧
客 kと店舗 iの距離を dik とするとDij =

∑
k∈Kj

dik

となる．また，Xi は店舗 iに配置するスタイリスト数
である．ただし，対象とするチェーンでは三つのスタ
イリストのランクがあるため，Xi はスタイリストラン
クごとの人数を制約条件としている．
以上の問題は 0-1変数をもつ整数計画問題であるが，

問題の大きさも小さいことから広く使われているソル
バで解いた．その結果，図 5に示すように対象とした
8 店舗のうち 6 店舗で継続顧客の居住地と店舗間の距
離が短縮された．また，図 6には全店舗の継続顧客を
対象として，再配置前後の距離の分布を示している．
スタイリストの再配置を行うことで，自宅から店舗ま
での距離が 25～50 km である中距離圏に位置した顧
客の距離が短縮されていることがわかる．

4.2.2 分析 2：新規顧客の満足度向上
次に，新規顧客の満足度向上を目的とした分析を行

う．分析 1と同様にスタイリストを別の店舗に配置さ
せた際に，各店舗の新規顧客の年齢層別構成比と各ス
タイリストが担当する継続顧客の年齢層別構成比の差
を最小化する整数計画問題を解く．店舗 i，スタイリ
スト j について以下のように定式化する．
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図 6 分析 1 による全継続顧客の距離分布の変化（100 km
までの表示）

図 7 各店舗における新規顧客の年齢層の差の変化

minimize f2(x) =
∑
i∈I

∑
j∈J

δijxij

subject to i ∈ I, j ∈ J, xij ∈ {0, 1}∑
i∈I

xij = 1, j ∈ J

∑
j∈J

xij = Xi, i ∈ I

(2)

ここで，δij は店舗 i の新規顧客の年齢層とスタイリ
スト j が抱える継続顧客の年齢層の乖離度とする．店
舗 i の新規顧客について年齢層 �(∈ L) の占める割合
を ai�，スタイリスト j が担当している継続顧客のう
ち年齢層 �の占める割合を αj� としたとき，δij を以下
のように定義した．

δij =
∑
�∈L

|ai� − αj�| (3)

なお，上記の問題についても分析 1と同様に，スタイ
リストランクごとに各店舗のスタイリスト数の制約を
設けたうえでシンプレックス法を用いて解いた．再配
置後の各店舗における新規顧客の年齢層と，所属スタ
イリストが抱える継続顧客の年齢層の差を図 7に示す．
対象店舗のうち，6 店舗で年齢層の差が小さくなった．
また，店舗ごとの現状の新規顧客の離反率とあわせて

図 8 メンバシップ関数

比較すると，新規顧客の離反率が最も高い D店におい
て大幅な年齢層の差の減少を確認することができた．

4.2.3 分析 3：継続顧客および新規顧客双方の満足
度向上

最後に，継続顧客および新規顧客双方を対象に，満
足度向上のためのスタイリストの再配置を試みる．分
析 1と分析 2で行った整数計画問題について継続顧客
の居住地と店舗の距離，また新規顧客の年齢層とスタ
イリストが担当する継続顧客の年齢層の差を同時に考
慮する問題を考える．ただし，これらの最適解は一致
せずトレード・オフ関係にあるため，それぞれの目的関
数の達成度をファジィ目標として与えたうえで，これ
らを統合するファジィ数理計画問題として定式化する．
本論文においては，Zimmermann [15] の方法にな

らい，分析 1，分析 2の最小化問題における目的関数
と最適解をそれぞれ f1(x), x

∗
1, f2(x), x

∗
2 とする．こ

の時，これらの達成度合いを示す線形のメンバシップ
関数を μ1(f1(x)), μ2(f2(x)) により定義する．また，
メンバシップ関数 μ1(f1(x))の外形を図 8に示す．

μ1(f1(x))=

⎧⎪⎪⎪⎪⎪⎪⎨
⎪⎪⎪⎪⎪⎪⎩

0, f1(x
∗
2) < f1(x)

1− f1(x)− f1(x
∗
1)

f1(x
∗
2)− f1(x

∗
1)

,

f1(x
∗
1) ≤ f1(x) ≤ f1(x

∗
2)

1, f1(x) < f1(x
∗
1)

(4)

μ2(f2(x))=

⎧⎪⎪⎪⎪⎪⎪⎨
⎪⎪⎪⎪⎪⎪⎩

0, f2(x
∗
1) < f2(x)

1− f2(x)− f2(x
∗
2)

f2(x
∗
1)− f2(x

∗
2)

,

f2(x
∗
2) ≤ f2(x) ≤ f2(x

∗
1)

1, f2(x) < f2(x
∗
2)

(5)

これら二つのメンバシップ関数を統合した最適化問
題により，継続顧客及び新規顧客の満足度を同時に向
上させる．そこで，以下のように二つの目的関数のメ
ンバシップ関数値の合計を最大化する問題として定式
化する．
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表 2 ファジィ数理計画問題によるメンバシップ関数値

スタイリストのランク µ1 µ2

トップクラス 0.764 0.751

ミディアムクラス 0.876 0.867

一般クラス 0.821 0.901

表 3 各分析における満足度向上の結果

継続顧客の利便性 新規顧客との相性
現状 135623.8 38.21

分析 1 100244.5 36.82

分析 2 137996.8 33.03

分析 3 106504.9 33.52

maxmize μ1(f1(x)) + μ2(f2(x))

subject to i ∈ I, j ∈ J, xij ∈ {0, 1}∑
i∈I

xij = 1, j ∈ J

∑
j∈J

xij = Xi, i ∈ I

(6)

分析 1および 2と同様にスタイリストのランクごと
に上記の問題を解いた．スタイリストの再配置を行っ
た後のメンバシップ関数 μ1(f1(x))，μ2(f2(x))の値，
また継続顧客の利便性と新規顧客の相性は表 2，表 3の
とおりとなった．なお，表 2は値が大きいほど，表 3は
小さいほど望ましい．分析 3による再配置問題を解い
た結果，継続顧客の利便性および新規顧客の相性に関
する満足度を同時に向上させることができたと言える．

5. 考察

5.1 分析結果の評価
本節では，スタイリストの再配置前後の各顧客の満

足度の変化について検討する．まず，継続顧客の利便性
指標として定義した店舗との距離については，図 9に
示すとおり，分析 1と同様に店舗から中距離圏に居住
する継続顧客の利便性が高まったと言える．また，個々
の店舗における変化として，図 10左に旗艦店 Bの現
状の継続顧客の居住地分布，図 10 右に分析 3による
再配置後の継続顧客の居住地分布を示す．図よりスタ
イリストの再配置を行うことで店舗周辺に居住する継
続顧客の数が増加していることがわかる．一方で，旗
艦店 Bにとって遠方に位置する継続顧客も少数ながら
増加していることから，すべての継続顧客の利便性が
向上したわけではないと捉えることもできる．
次に，スタイリストと新規顧客間の相性について考

察する．図 11 に再配置前後の各店舗における新規顧

図 9 分析 3 による全継続顧客の距離分布の変化（100 km
までの表示）

図 10 現状の旗艦店 B の継続顧客の居住地分布（左），分
析 3 による旗艦店 B の継続顧客の居住地分布（右）

図 11 新規顧客と各スタイリストの継続顧客の年齢層の差
の変化

客の年齢層と各スタイリストが抱える継続顧客の年齢
層の差の変化を示す．新規顧客との年齢層の差が大き
かったスタイリストにおいて，年齢層の差が減少してい
ることが確認できる．特に年齢層の差の絶対値が 0.7～
0.8 であったスタイリストの多くが 0.6 以下と減少し
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表 4 ミニマックス問題によるメンバシップ関数値

スタイリストのランク µ1 µ2

トップクラス 0.764 0.751

ミディアムクラス 0.870 0.868

一般クラス 0.848 0.860

ていることから，新規顧客の離反減少が期待できる．
最後に，継続顧客および新規顧客の両視点から考察

する．本論文では，分析 1および分析 2において継続
顧客，新規顧客の満足度をそれぞれ向上させるための
スタイリストの再配置問題を解いた．それぞれの問題
における解は，継続顧客，新規顧客それぞれについて
満足させるための最適解と言える．また分析 3で得ら
れた解は，分析 1および 2のそれぞれの最適解に対す
る目的関数値は及ばないものの，パレート最適解であ
り [14]，メンバシップ関数値や再配置前後の継続顧客
の距離分布や新規顧客との相性による考察から，それ
ぞれの最適解と遜色ない満足度の向上を同時に行うこ
とができたと言える．実際の問題としてこれらの再配
置が実行可能であるかについては議論の余地があるが，
店舗経営にとって重要な顧客の定着化という課題につ
いて一定の示唆を得ることができたと考える．

5.2 分析モデルにおいて考慮すべき点
前節において提案した再配置モデルの有効性につい

て確かめたが，本モデルに関してさらに考慮すべきと
考えられる事項について論じる．
まず，提案したモデルにおいては，目的関数は二つ

のメンバシップ関数の加法和としている．メンバシッ
プ関数として異なる単位をもつ目的関数の満たす度合
いを同じ次元で表現しているが，その代替性について
は別途考慮する必要がある．本モデルのように加法和
の場合は，目的関数間の満足度において代替性がある
ことを仮定することになる．これに対して，それぞれ
の目的関数間の代替性が仮定できない場合は，各目的
関数のメンバシップ値の最小値を最大化する問題とし
て表現することができる．すなわち目的関数を，

maximize min{μ1(f1(x)), μ2(f2(x))} (7)

として解けばよい．表 4はミニマックス問題における
最適解に対するメンバシップ関数である．
トップクラスのスタイリストについては，元の加法

和モデルの最適解において二つのメンバシップ関数値
が拮抗していたため，解は変わらなかったが，ほか二つ
のクラスにおいては，加法和モデルのメンバシップ関数
値が低かった目的関数について解が改善され，逆にもう

図 12 居住地から店舗までの距離と来店のための移動時間

一方が低くなっている．なお，ミニマックス問題におけ
る最適目的関数値は f1(x) = 105869.1, f2(x) = 33.64

であった．
さらに次式のようにこれら二つのモデルの加法和に

より中間的な，すなわちある程度目的関数間の代替性
を考慮したモデルも考えることができる．

maximize α× μ1(f1(x)) + μ2(f2(x))

2
(8)

+(1− α)×min{μ1(f1(x)), μ2(f2(x))}
複数の目的関数間にどのような仮定を置くかについ

ては，意思決定者の評価基準によるが，上記のように
モデルを工夫することで，さまざまな基準に対応する
ことができる．
次に，本論文では，満足度の指標として継続顧客に

ついてはスタイリストの配属店舗までの距離，新規顧
客については，店舗所属スタイリストの担当顧客の年
齢層の一致度を用いた．距離については居住地と店舗
間の直線距離を Google Map の APIを経由して取得
した．ただし，実際の来店には交通機関が使われるた
め，直線距離が必ずしも現状の来店コストを反映して
いない可能性もある．しかし，大規模に公共交通機関
の移動距離を取得できるシステムが利用できなかった
ため，500 名の顧客をランダムサンプリングし，平日
日中に自宅を出発することと仮定して対象の八つの店
舗までの公共交通機関による移動時間を手作業で求め
た．図 12 は横軸に居住地と店舗間の直線距離，縦軸
にその移動時間とした散布図である．これらの変数間
の相関係数は 0.90 であり，また図から直線距離が移
動時間に関して相応の代理変数として利用できること
が確認できる．なお，目的変数を来店のための移動時
間，説明変数を直線距離として単回帰分析を行った結
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果，来店のための移動時間の予測値と実際の移動時間
の平均絶対残差は 7.5 分であり，完全に直線の相関関
係があるわけではないため，今後の分析にあたっては
注意が必要である．
さらに，担当スタイリストが異動した場合に継続顧

客はそのスタイリストの店舗に移ると仮定した．しか
し実際には，一部の顧客の離反も想定される．提供デー
タにおいて，相当の継続顧客を担当するスタイリスト
の一人が途中で配属店舗が変わったと判断できるケー
スがあったため，異動後の期間について担当顧客の来
店行動について集計した．その結果，およそ 80％の顧
客は異動先の同じスタイリスト，10％の顧客は元の店
舗の別のスタイリストの利用履歴があった．そしてお
よそ 10％の顧客の利用履歴はなかった．したがって，
スタイリストの異動による継続顧客の離反もないわけ
ではないと考えられる．本データにおける異動による
影響はさほど大きくはないことが示唆されるが，ほか
に異動のケースがなかったため，異動による影響の定
量評価はできないと判断した．

6. まとめと今後の課題

本論文では，ヘアサロンチェーンにおける継続顧客
および新規顧客それぞれの満足度を定義し，それらを
満たすようなスタイリストの再配置問題に関する最適
化モデルを示した．はじめに，継続顧客の居住地と店
舗間の距離を最小化することにより，継続顧客が来店し
やすくなるようなスタイリストの再配置を行った．そ
の結果，継続顧客の居住地域と店舗間の総距離を 26％
減少することができた．次に，各店舗の新規顧客の年
齢層と各スタイリストが支持されている継続顧客の年
齢層の差を最小化することにより，新規顧客の年齢層
に合わせたスタイリストの再配置をおこなった．その
結果，店舗が抱える新規顧客の年齢層とスタイリスト
の支持されている年齢層を近づけることできた．最後
に，これら二つの目的を同時に満たすような解を求め
るために，各目的関数のメンバシップ関数を導入した
最適化モデルを示した．これにより継続顧客の利便性
と新規顧客との相性の両視点から満足度を向上させる
スタイリストの再配置を行った．その結果，利便性お
よびスタイリストとの相性の双方を満たすスタイリス
トの再配置を行うことができた．今後の課題としては，
前節で論じたような論点に関するさらなる分析を行う
ことや，満足度を示す異なる指標を考慮することが挙
げられる．また，本論文ではどこから来店するか，す

なわち居住地から直接来店するのか，もしくは勤務地
のようなほかの地点からの来店なのかについては把握
できなかったため，来店行動の違いについては考慮し
なかった．この点について調査を行ったところ，勤務
後に来店する可能性が高いと考えられる平日夕方（会
計時間が 19時以降）のデータは全体の約 12％であっ
た．居住地から利用店舗までの距離は，平日夕方以降
のデータは 10.82 km，それ以外のデータは 9.76 km

であり，通勤などによる長距離の移動が含まれること
は想定できるが，データからの判別は不可能であった．
こうした別の角度からの顧客の利便性を評価すること
も今後の課題である．
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