
自店の売上減少の原因と対策って？（１）

　最近、自店の売り上げが減っていると思っている経営者の方
はいらっしゃいませんか。景気が悪いから仕方がないと諦める
前に、「なぜなんだろう」と原因を考え、やることはないか、を検討
しましょう。売上減少の原因を考える時、「売上＝来店客数×客
単価」の公式を利用します。この公式から自店の売上を伸ばす
には、来店客数および客単価をアップすることですね。この2つ
の項目について原因を探ります。
　では、公式を分解して、まず「来店客数」を検討します。お店
に来店するお客様とは、今まで来店してくださるいわゆる「既存
のお客様」、と「新たなお客様」がいます。既存のお客様の来
店頻度は減っているのか増えているのか。または新規のお客
様は増えているのかどうか、と深堀していきます。そこから、自店
にとって、どちらの原因がより大きく影響をしているのかと考え対
策を考えるのです。もちろん、両方とも原因です、というお店もあ
るでしょう。
　既存のお客様の来店頻度が減少している場合は、もっと頻
繁にきていただくように考えます。今まで、1か月に2~3回来店し
ていたお客様が1か月に1回になってしまうと、当然売上ダウンで
す。まず基本的な対策は、お客様との信頼関係をいかに築い
ていくかをしっかり持つこと。お客様からみて、「あのお店に行き
たいな」と強く思っていただくようにするには、コミュニケーション

力も決め手の一つです。お客様から共感し信頼を持っていた
だくにはお客様からこんな商品ほしいなとか、こんなことしてほし
いなどという潜在ニーズを聞き出し、顕在化することがポイントで
す。そのためには、「聞く力」「質問力」「オウム返し」などがポイ
ント。いかに「聞き上手」になるかが勝負です。潜在ニーズに対
応していくことで、お客様満足が向上すると、お友達を連れてき
てくれたりと新規のお客様が増える一因でもあります。さらには、
店舗の中を見直し、買いやすい売り場づくりや清潔感のある店
舗にすることを務めましょう。当然商品力の強化も必要です。
　しかし、一番先に考えることは、「うちの店舗コンセプトは何
か」を再度認識することです。つまり、どんなお客様に、どんな商
品を、どんな方法で提供するのか、を考えます。そこから、レイア
ウト・通路幅・品揃え・陳列・ＰＯPなどの対策が必要になってき
ます。もちろん仕入も重要です。また、お客様への個別のＤＭ
発送・クーポン・ポイントなどでお客様の来店機会を増やす工夫
をしてみましょう。
　新規のお客様を増やすには、話題性のあるイベント開催など
で、店舗の存在を認知してもらうことやまた、今まで実施してい
たチラシの配布先を再検討することも一案です。
　さて、客単価を向上する方法は次回です。
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