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⽬次『セミナーの流れ』

店販マインドセット

店販カウンセリングの
流れと考え⽅

提案した商品を体験
アフターカウンセリング

1章

2章

3章

counseling-strategy-seminar© Matsusima tomohito Co.Ltd

4章 効果的なサンプル配布
クロージング
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本⽇のゴール設定

□店販のマインドセット
□店販カウンセリングを理解する
□商品提案∼クロージングまでの
 導線を作ること
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1章
『店販マインドセット』
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『あなたは、どのような『姿勢』で
お客様に接していますか？』
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□お客様に真剣に向き合っていますか？
□お客様に寄り添っていますか？
□お客様に本気でサービス提供していますか？
□お客様の声をちゃんと聞けていますか？
□気分でやるやらないを決めていませんか？
□お客様のお⼿伝いができていますか？
□お客様が家に帰っても安⼼できる環境ですか？

※店販のマインドセットに⽋かせない姿勢の部分
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失客させない商品提案
美容師とお客様の間で信⽤が積み上がり
信頼関係の構築ができる環境作り

松島のテーマ
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その為に1番⼤切なことが、、、

カウンセリングが『命』

お客様の『お悩み』や『声』を徹底的に聞くこと
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教えてください、、、

『あなたは、どんなことを意識して
店販カウンセリングをしていますか？』
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ヒアリングに重点を置いたカウンセリング

信⽤が積み上がる形→信頼される美容師

『聞く』 『提案』
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ヒアリングを意識することで
「お客様と美容師の認識のズレ」

をなくすことができて
「お客様が何を求めているのか？」

を把握することができる

なぜ、ヒアリングが重要？
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カウンセリングを制する者は店販を制す

□カウンセリング時間は15分∼30分
□お客様に本気で向き合うこと、逃げないこと
□お客様のお悩みや声を聞く姿勢
□丁寧に焦らずゆっくり聞く、共感する
□受け⽌められる安⼼感
□お客様が求めていることを把握して提案する
□最後まで責任を持ってやりきる
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お客様の意識を⾼めて提案できる環境を作る

お客様の意識が低いのではなく、
意識を上げる努⼒をこちらがしていないだけ

「情報を受け取りたい」というお客様に教育していくこと
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お客様にとって
1番の「髪の先⽣（専⾨家）」になる

医者と患者のイメージ
お悩みが改善できるようにサポートする姿勢
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信⽤を積み上げる近道は
「お悩みを聞くこと」から始まる
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『質問させてください』

『お客様のお財布事情を気にしながら
メニューや商品の提案をされていますか？』
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お客様のお財布事情を勝⼿に判断しない

□お客様のお財布事情を勝⼿に決めつけるのは失礼
  →⼈を⾒かけで判断して、お⾦のあるなしや購⼊するしないで
   サービスを変えないこと

□商品を買う買わないは最終的にお客様が決めること
 →お悩みを聞いて、お悩みに対してお客様と⼀緒に解決策を考えて
  お客様に合った商品を提案していくことは『サービスの⼀環』

最後は、お客様の判断に任せること
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商品提案は『サービスの⼀環』

商品を提案しないのはお客様の為にならない
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□こちらが提案する商品に興味を持って頂けるように
 体験ベースのストーリーを伝えて感情を動かす

□お客様に合わせた商品を体験して頂き
「使いたい」や「欲しい」と仰って頂ける導線を作る

「感情」に働きかけて「⼼」に響かせること

感情をいかに揺さぶることができるのか？
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2章
『店販カウンセリングの
 流れと考え⽅』
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質問させてください

『あなたのカウンセリングの
 流れを教えてください』
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店販カウンセリングの流れ

①最初のお声かけの仕⽅
→お客様の声を引き出すきっかけを作る

②使⽤中のアイテムを確認
→お客様に合った商品なのか？を把握

③普段のお⼿⼊れ⽅法を確認
→髪に対する意識レベルを把握

※施術メニューのカウンセリングを終えてから⾏う
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④お悩みを丁寧にヒアリング
→お悩みを深堀していき提案の幅を広げる

⑤お困りごと、気になることを確認
→毎⽇、使⽤しているアイテムやお⼿⼊れで困っていることを把握

※お話を聞くときは『共感』『共有』を忘れずに
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⑥お悩みの原因を丁寧に説明
→お悩みの原因に気付いていただくこと

⑦メニューと連動させた改善策を計画を⽴てて提⺬
→お客様が求めている未来像を共有しながら

『欲しい』『使ってみたい』『試してみたい』
感情を動かせる導線を作る
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施術内容によって組み⽴てる

（例）カット、カラーメニューの場合

→プレカウンセリング（①∼⑤までの内容）
→カラー施術中（⑥∼⑧までの内容）
※放置時間が活⽤できたら補⾜を伝える

→カラーシャンプー（シャンプー中は会話を控える）
→カット∼仕上げまで（使い⽅、お⼿⼊れのアドバイス）
→アフターカウンセリング（お客様に合わせて必要性を語る）
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顧客様の場合

→前回の内容を確認
→今回のお悩みや要望を確認
→メニュー提案
→店販カウンセリングをスタート



counseling-strategy-seminar© Matsusima tomohito Co.Ltd

カウンセリング時間がない場合は
①∼⑤までのチェックシートを
作成しておき活⽤するのも効果的

事前に情報を仕⼊れて効率化
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①最初のお声かけの仕⽅
→お客様の声を引き出すきっかけを作る
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『なぜ、店販カウンセリングを⾏う必要があるのか？』
をお客様に理解して頂くこと

まずは、お話ができる環境を作る
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どんな理由があってお客様の『声』を聞くのか？

□お客様に合った商品を使って欲しいから？
□お客様の抱えているお悩みを改善するため？
□提案するメニューを最⼤限に活かすため？
□ホームケアでトリートメント効果を持続させるため？
□いつまでもキレイな状態でいて欲しいから？
□普段のお⼿⼊れを把握して的確なアドバイスするため？

過去の事例や体験を元に伝えると分かりやすい
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『理由』を明確にして
『求める⼊⼝』を通っていただくこと
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②使⽤中のアイテムを確認
→お客様に合った商品なのか？を把握
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使⽤中のアイテムを確認

□シャンプー
□トリートメント
□アウトバス
□頭⽪ケア
□スタイリング剤
□ドライヤー、コテ、アイロン
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□どのような商品なのか？
□今、気に⼊って使っているのか？
（どんな所が気に⼊っているのか？）
□なぜ、購⼊したのか？
□理解して使っているのか？
□継続して使っていきたいのか？

お客様にお聞きしておきたいこと
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③普段のお⼿⼊れ⽅法を確認
→髪に対する意識レベルを把握
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④お悩みを丁寧にヒアリング
→お悩みを深堀していき提案の幅を広げる
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『質問させてください』

『どのようにしてお悩みを
  ヒアリングしていきますか？』



counseling-strategy-seminar© Matsusima tomohito Co.Ltd

『今、どんなことに悩んでいますか？』

□お客様の第⼀声のお悩みを丁寧に聞いて深堀をしていく
□お客様が些細なお悩みでも伝えて頂ける環境作りに努める

「その他にも悩んでいることはないですか？」
と最後まで聞くことができる⼀声も⼤切

今、抱えている悩みを全て聞く姿勢
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（例）『最近、ダメージが気になってきた』

□いつから気になるようになってきましたか？
→1週間前？2週間前？前回の時から？

□どのように気になりますか？
→パサつき？⼿触り？引っかかり？⾒た⽬？ごわつき？

□どこの部分が1番気になりますか？
→⽑先？中間から？表⾯？フェイスライン？ネープ？
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□なぜ、気になるようになってきましたか？
→加齢？カラーを繰り返しているから？

□普段どんな時に気になりますか？
→お⼿⼊れをしているとき？外出中？カラー後の状態？

お客様のことが気になって仕⽅ない状態が理想的
『？？？』と思うことは深掘りして聞くこと
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□季節によるお悩みを把握

□以前と⽐べて変化に気付いて頂くこと

→季節でオススメする商品をピックアップして提案ができる環境
→季節の変わり⽬は、使い⽅やお⼿⼊れ⽅法を再度伝えていく
→普段のお悩みと季節のお悩みに働きかける

→半年前や1年前と⽐べた髪や頭⽪、肌の変化を⾔語化して頂く
→お客様の少しの変化にも気付くことが⼤切
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「悩みがない」と仰るお客様には
プロ⽬線から髪の⽑の状態を把握して

「こんなお悩みないですか？」と伝えること

お客様⾃⾝が
「髪の状態やお悩みが分かっていないこと」が多い

お客様を観察して『気づき』を与えるきっかけ作り
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質問させてください

『お客様はどんなお悩みを
 抱えて来店されていますか？』

お客様の悩みに合わせた
メニューや商品選定をすることが⼤切
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お悩みを共有・共感する⽅法
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⑤お困りごと、気になることを確認
→毎⽇、使⽤しているアイテムやお⼿⼊れで
困っていることや気になることを把握
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⽇常のお⼿⼊れ、ヘアケア商品のお困りごとを把握

□お客様に合った使い⽅、お⼿⼊れを提案できる
□お客様に合った商品なのか？を確認できる
□お客様にアドバイスをする幅が広がる

→この2つを具体的に聞くことで
「どんな商品をどのように使っているのか？」を把握する事ができる

リピート購⼊のお客様も意識すること
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ヘアケア商品を使っていて不安に感じていないか？

□商品を使っていて違和感はないのか？
□求めている効果を感じる事ができているのか？
□商品を理解して使うことができているのか？
□未来提⺬を明確に伝えることができているのか？

『不安を取り除く』
『不安の感情を和らげる』
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□素⼈⽬線で分かるように説明をする

→難しい話を伝える必要はないので、
 噛み砕いてお伝えすること

□お客様が家でも不安なく扱う事ができる説明をする

→「欲しいけど、ちゃんと扱う事ができるかな？」
  という不安を抱えているお客様が多い
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⑥お悩みの原因を丁寧に説明
→お悩みの原因に気付いていただくこと
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『お悩みの原因は
  どのように伝えていますか？』

質問させてください
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成分や専⾨⽤語は極⼒控えること
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⑦メニューと連動させた改善策を
 計画を⽴てて提⺬
→お客様が求めている未来像を共有しながら
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『お客様に改善策をお伝えする時に
どのようにお伝えしていますか？』

質問させてください
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→お客様のお悩みが改善する商品を紹介
→『なぜ』お悩みが改善するのか？を提⺬
→商品の必要性をお客様に感じていただく
→実際に商品を使っているお客様や⾝内のbefore、after
 の写真を共有し効果実感や未来像を明確にする
→どれくらいの期間使っていけば効果実感が
 得られるのか？をお客様の状態を考えて提⺬
→なぜ、その期間がかかるのか？を⾃⾝や⾝内、
 お客様の体験談をストーリーを交えて伝える
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『どのような髪や頭⽪環境の改善に
繋がることを望んでいるのか？』

ゴール設定をお客様と共有すること
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『ゴールに辿り着くためには
  どれくらいの時間がかかるのか？』

すぐに効果を感じる商品もあれば
時間をかけないと効果を感じることができない商品もある
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リアルに体験した⽅の意⾒が⼤切

□⾃⾝の体験から効果を感じた期間を伝える
□実際に商品を使っているお客様の意⾒を伝える
□正直な感想を伝えてくれる⾝内の意⾒を伝える
（奥さん、彼⼥さん、親御さん）

お悩みを改善したストーリーを
『体験談』としてお伝えするのは効果的
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提案する商品をセット⾯に並べて
実際に⼿に取りやすい環境を作ること
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3章
提案した商品を体験
アフターカウンセリング
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質問させてください

『アフターカウンセリングは
どのようにしていますか？』
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□実際に体験した感想を詳しく教えて頂ける環境作り

・お悩みは改善していきそうなのか？
・来店前に⽐べて髪や頭⽪に変化はあるのか？
・求めている状態になっているのか？
・お客様でも簡単に扱える商品なのか？
・商品を使うことでお⼿⼊れが楽になりそうか？
・使ってみたいと思える商品と感じているのか？
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感想を聞いた上で
必要なアドバイスや提案をする
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□美容のプロとして具体的に髪の変化を伝えること

「今回、〇〇のようなお悩みを抱えていました。
その原因としては〇〇があり、改善していく為に、
〇〇のような特徴があるメニューや商品を使う事で、
こんな⾵に改善していく事ができました」

・お悩みの確認
・原因となっていたことを確認
・メニューや商品の特徴を簡単に伝えながら、
 だから改善する事ができたという報告
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□今後、提案するメニューや商品を使う事で 
「どうなっていくのか？」を提⺬していくこと

お客様が購⼊するしないに関係なく
「今回の商品でどのように改善していくのか？」をお伝えする

・改善していける理由
・メニューや商品に対する必要性を伝える
・「お客様が求めている未来像になるのか？」を説明する

体験談を交える→聞いてもらえる環境を作れる
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□継続して使うメリット提⺬

・提案する商品をどれくらい継続して使うと、
 求めている状態になるのか？
・お客様が「求めている⾔葉」を把握してメリットを提⺬
・継続して使っているお客様の実例を紹介することも必要
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□提案した商品の効果的な使い⽅や    
⽇常で活⽤できるヘアケアアドバイスをする

・お客様のヘアケアに対するレベルや
 意識に合わせた効果的な使い⽅やヘアケアのアドバイス
・使っている未来を想像しながらお客様に合ったアドバイス
・お客様がストレスにならない程度、できる範囲で提案
・プロ⽬線ではなく、素⼈⽬線に下げる

お客様のレベルに合わせたアドバイスが重要
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・「私でも使える」と思える簡単な使い⽅を提案
・良い商品でも正しい使い⽅をしないと、効果が出ないことを伝える
・正しく使って頂く為に、お客様に合った使い⽅を丁寧にお伝えする
・家に帰ってからでも効果実感をしてもらい購⼊後の不安を解消する
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□クロージング

「もしよかったら家で使ってみませんか？」
「今⽇ご提案させて頂いた商品で気になるものはありますか？」

基本的には、お伺い→提案→お伺いを繰り返す

最後にお伺いをしてお客様に決めて頂くこと

興味があるのか？ないのか？を確認して
『ある』場合は、サンプル配布の流れを作る
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4章
効果的なサンプル配布
クロージング
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サンプル使⽤後の次回対応
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□前回、お悩みを抱えていたことは少しでも改善できたのか？
□使った結果、良かった点や何か物⾜りない点などはないか?
□どれくらいで効果実感に繋がったのか？を確認
□家でもお伝えした使い⽅は実践できたのか？を確認
□今後も継続して使っていきたいと感じたのか?

購⼊後のアフターケア
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最後に、、、
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『⾃然と販売に繋がる導線』

□お悩みから始まるカウンセリング
□お客様が求めている商品を選定すること
□メニューと連動させた商品提案
□無料体験・無料提供で購買意欲を上げる
□アフターサポートの充実

リピート購⼊に繋がる環境を整える
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□商品提案をする前に考えること

『あなたの売りメニューはなんですか？』
『売りメニューに必要な商品はなんですか？』
『売りメニューや商品でお客様のどんなお悩みを改善できますか？』
『売りメニューや商品でどんな未来を提供することができますか？』
『何⼈のお客様が望んでいるメニューや商品ですか？』
『あなたが⾃信を持って商品提案ができる商品になっていますか？』

『お客様の為に本気で商品提案ができますか？』
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カウンセリング動画「参考例①∼③」

【プレカウンセリング動画①】
https://vimeo.com/698828827/c10bdc6169

【商品体験中の考え⽅、質疑応答タイム】
https://vimeo.com/698833239/9a9e8325d4

※各リンクをクリックしてご覧ください

https://vimeo.com/698828827/c10bdc6169
https://vimeo.com/698833239/9a9e8325d4
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【提案する商品の使い⽅を説明】
https://vimeo.com/698846690/0f9619bb9a

【アフターカウンセリング】
https://vimeo.com/698848440/d2e4668ea0

【ヒアリングシート実践後の感想】
https://vimeo.com/698862828/4ae6685f79

https://vimeo.com/698846690/0f9619bb9a
https://vimeo.com/698848440/d2e4668ea0
https://vimeo.com/698862828/4ae6685f79
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【カウンセリング実践動画②】
https://vimeo.com/698896598/c3149f2891

【カウンセリング実践動画③】
https://vimeo.com/683604884/3e78fce7d5

https://vimeo.com/698896598/c3149f2891
https://vimeo.com/683604884/3e78fce7d5
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 最後まで、聞いてくださり �
本当にありがとうございました!!

物販塾�代表�松島智仁


