
ク
ラ
ス
の
メ
ン
バ
ー
が
多
い
の
で
接
客
力
が
高
い
の

で
す
。

　

実
店
舗
だ
と
雰
囲
気・品
揃
え
と
いっ
た
点
も

満
足
度
に
影
響
し
て
き
ま
す
が
、オ
ン
ラ
イ
ン
カ

ウ
ン
セ
リ
ン
グ
は
美
容
部
員
と
の
1
対
1
。美
容

部
員
の
接
客
力
が
満
足
度
に
及
ぼ
す
影
響
度
は

と
て
も
大
き
い
と
感
じ
て
い
ま
す
。

導
入
か
ら
約
９
か
月
後
の
今
年
２
月
に
な
っ
て

「
グ
ル
ー
プ
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
※
」を
実
施
さ
れ
た

の
は
何
故
で
す
か
？

　

急
ピ
ッ
チ
で
立
上
げ
た
の
で
全
て
仮
説
で
進
め

て
い
ま
し
た
。本
格
的
な
サ
ー
ビ
ス
に
磨
き
上
げ

て
い
く
た
め
に
は「
お
客
様
の
本
当
の
ニ
ー
ズ
」を

知
る
必
要
が
あ
る
と
判
断
し
ま
し
た
。目
標
売

上
に
達
し
て
い
な
か
っ
た
た
め
、そ
の
解
決
策
を

探
り
た
い
と
い
う
理
由
も
あ
り
ま
し
た
。

※
グ
ル
ー
プ
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー（
株
式
会
社M

S
&
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提
供
）:司
会
者
が
質
問
を
行
い
、参
加

者
に
自
由
に
発
言
を
し
て
も
ら
う
こ
と
で
、様
々
な
意

見
・
情
報
を
収
集
す
る
調
査
手
法
。顧
客
の
声
を
直
接

集
め
る
こ
と
が
で
き
る
。

グ
ル
ー
プ
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
を
行
っ
た
感
想
を
聞

か
せ
て
下
さ
い
。

　

驚
き
ま
し
た
。お
客
様
の
ニ
ー
ズ
が
予
想
と
大

き
く
異
な
る
こ
と
が
分
か
り
、今
後
の
オ
ン
ラ
イ

ン
カ
ウ
ン
セ
リ
ン
グ
の
あ
り
方
を
変
え
る
こ
と
に

つ
な
が
り
ま
し
た（
図
表
③
）。「
オ
ン
ラ
イ
ン
カ
ウ

ン
セ
リ
ン
グ
で
や
る
べ
き
こ
と
が
見
つ
か
っ
た
」と
い

う
感
想
で
す
。

　

手
探
り
で
始
め
た
挑
戦
に
対
し
て
、グ
ル
ー
プ

イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
と
い
う
方
法
で
調
査・分
析
が
で
き

た
こ
と
で
、不
安
だ
っ
た
お
客
様
の
ニ
ー
ズ
を
捉
え

る
こ
と
が
で
き
ま
し
た
。お
客
様
に
直
に
ご
意
見

を
お
伺
い
で
き
る
機
会
は
め
っ
た
に
な
い
の
で
、貴

重
な
経
験
を
積
め
ま
し
た
。

今
後
の
展
望
を
お
聞
か
せ
く
だ
さ
い
。

　

イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
で
も
満
足
度
の
高
か
っ
た
弊
社

美
容
部
員
の
接
客
力
の
高
さ
を
生
か
し
た
事
業

に
取
り
組
み
た
い
で
す
。例
え
ば
、「
就
活
生
の
た

め
の
メ
イ
ク
講
座
」や「
美
容
部
員
指
名
制
度
」

な
ど
に
も
挑
戦
し
て
い
き
た
い
と
思
って
い
ま
す
。

よ
り
多
く
の
方
が
オ
ル
ビ
ス
に
興
味
を
持
っ
て
頂

く
仕
掛
け
と
し
て
、ぜ
ひ
実
現
さ
せ
た
い
で
す
。

e
b
会
議
サ
ー
ビ
ス「Zoom

」を
利
用

し
た
オ
ン
ラ
イ
ン
カ
ウ
ン
セ
リ
ン
グ
を
い

ち
早
く
導
入
し
て
話
題
と
な
っ
た
オ
ル
ビ
ス
株

式
会
社（
化
粧
品
販
売
）。同
社
、営
業
統
括
グ

ル
ー
プ
の
大
木
佑
真
氏（
写
真・上
）に「
高
い

利
用
者
満
足
度
の
ポ
イ
ン
ト
」や「
顧
客
ニ
ー
ズ

を
掴
む
た
め
に
行
っ
た
グ
ル
ー
プ
イ
ン
タ

ビ
ュ
ー
」に
つ
い
て
お
話
し
を
伺
い
ま
し
た
。

オ
ン
ラ
イ
ン
カ
ウ
ン
セ
リ
ン
グ
を
始
め
た
の
は
何

故
で
す
か
？

　

昨
年
２
０
２
０
年
春
の
緊
急
事
態
宣
言
時
に

実
店
舗
が
す
べ
て
休
業
を
余
儀
な
く
さ
れ
た
こ

と
が
き
っ
か
け
で
す
。自
宅
待
機
と
な
っ
た
美
容

部
員
の
皆
さ
ん
に
仕
事
を
し
て
も
ら
え
る
環
境

を
な
ん
と
か
作
り
た
い
と
い
う
想
い
で
始
め
ま
し

た
。

　

ス
タ
ー
ト
し
た
２
０
２
０
年
５
月
の
カ
ウ
ン
セ

リ
ン
グ
数
は
月
38
件
で
し
た
が
、想
像
以
上
に

好
評
で
、9
か
月
後
の
２
０
２
１
年
２
月
に
は

月
１
７
４
件
と
な
り
ま
し
た
。現
在
は
専
任
チ
ー

ム
を
立
ち
上
げ
11
名
で
対
応
し
て
い
ま
す（
図
表

①
）。

「
オ
ン
ラ
イ
ン
カ
ウ
ン
セ
リ
ン
グ
」の
流
れ
を
教
え

て
下
さ
い
。

　

弊
社
ホ
ー
ム
ペ
ー
ジ
な
ど
か
ら
事
前
予
約
し

て
下
さ
っ
た
お
客
様
に
、W
e
b
会
議
サ
ー
ビ
ス

「Zoom

」を
使
っ
て
、化
粧
品
や
お
肌
に
つ
い
て
の

カ
ウ
ン
セ
リ
ン
グ
を
お
客
様
と
美
容
部
員
の
1
対

1
で
30
分
実
施
し
て
い
ま
す
。「
事
前
ア
ン
ケ
ー

ト
」の
内
容
を
ベ
ー
ス
に
進
め
て
い
ま
す
。具
体
的

な
流
れ
は
次
の
通
り
で
す
。

①
自
己
紹
介
を
兼
ね
て
ア
イ
ス
ブ
レ
イ
ク

②
お
悩
み
の
ヒ
ア
リ
ン
グ

③
お
悩
み
の
原
因
を
突
き
止
め
る

④
商
品
提
案

⑤
美
容
部
員
の
手
や
顔
で
商
品
実
演

⑥
サ
ン
プ
ル
提
案
、近
隣
店
舗
な
ど
の
ご
案
内

⑦
サ
ン
キ
ュ
ー
メ
ー
ル

　

お
か
げ
さ
ま
で
、利
用
者
ア
ン
ケ
ー
ト
で
は

「
満
足
」と「
大
変
満
足
」の
合
計
が
１
０
０
%
と

い
う
結
果
を
頂
い
て
お
り
、今
後
も
力
を
入
れ
て

い
く
べ
き
事
業
だ
と
捉
え
て
い
ま
す
。

非
常
に
高
い
満
足
度
で
す
ね
。ど
の
よ
う
な
工

夫
を
さ
れ
て
い
る
の
で
す
か
？

　

カ
ウ
ン
セ
リ
ン
グ
終
了
後
に
送
る「
サ
ン
キ
ュ
ー

メ
ー
ル
」の
満
足
度
が
非
常
に
高
い
で
す（
図
表

②
）。担
当
し
た
美
容
部
員
が
、ア
ド
バ
イ
ス
し
た

内
容
や
ご
紹
介
し
た
商
品
の
情
報
な
ど
を
1
通

1
通
手
打
ち
で
書
い
て
送
っ
て
い
る
の
で
す
が
、こ

の
評
価
が
高
い
で
す
。1
通
1
通
考
え
た
心
の
こ

も
っ
た
内
容
だ
か
ら
だ
と
思
い
ま
す
。

　

ま
た
、接
客
力
の
高
い
美
容
部
員
が
対
応
し
て

い
ま
す
。オ
ン
ラ
イ
ン
カ
ウ
ン
セ
リ
ン
グ
専
任
チ
ー

ム
は
在
宅
勤
務・パ
ー
ト
勤
務
が
可
能
で
、子
育

て
と
仕
事
の
両
立
に
悩
み
退
職
を
考
え
る
時
期

の
メ
ン
バ
ー
の
受
け
皿
と
な
って
い
る
面
が
あ
り
ま

す
。そ
の
時
期
の
メ
ン
バ
ー
に
は
チ
ー
フ（
店
長
）

W

顧客満足100％を誇るオルビスの
「オンラインカウンセリング」の形とは？本日はありがとうございました(#^^#)

ご自身の肌をしっかり考え、キレイに向かって楽しく取り組む
お姿がとっても素敵でした★ご案内いたしました内容をメー
ルで改めて記載します。
まずは、ユーシリーズのご愛用ありがとうございます！洗顔
料・化粧水はユーシリーズのままで。モイスチャーのみドット
シリーズのご使用が〇〇様にはおススメです。

日中はユーシリーズの化粧水で1日3保湿！
1日の終わりにはオフクリームでご自身に癒しを♪

▼日中のつけ方を再度ご案内いたします。
乾燥肌にレスキュー！メイクの上からできる3つのかんたん保
湿テク https://www.orbis.co.jp/AtoZ

▼オフクリームの使い方、徹底解説！美肌を育むクリームクレ
ンジング https://www.orbis.co.jp/HowToCleansing

お肌、メイク悩みだけでなく、キレイのサポートをこれからも
しっかりしていきたいと思っております。どんな些細な疑問で
も大丈夫です。何かございましたら、いつでもご予約下さい

※頂いた資料を元に弊社編集（URLは架空です）

図表② 「サンキューメール」事例

図表①月間カウンセリング数推移

図表③ グループインタビューによる気づき
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気づき１：購入意思が高くない
予約をしてまでカウンセリングを受けたい方。購入意思
の高いお客様だと予測していたが、「SNSで見た新商品
について教えてほしい」など購入モードになっていない
「気軽に相談したいお客様」が多数だと気づいた。
➡「購入提案」の一歩手前の「サンプル提案」をするように
変更。
➡売上への導線を作るためライブコマースを検討中（ラ
イブコマースで1対複数名の接客をした後、疑問点が残
る場合には1対1のオンラインカウンセリングに誘導）。

気づき２：購買チャネルは無理に変えてはいけない
「普段ECサイトを利用しているお客様」と「実店舗を利用
しているお客様」の両者とも、オンラインカウンセリングに
満足でも商品購入は今後も普段利用している手段を選
ぶということが判明。オンラインカウンセリングを利用し
たからといって、必ずしもECサイトへ導線があるとは限ら
ないと分かった。
➡普段、実店舗を利用されているお客様には「近隣店舗
の紹介」するように変更。

気づき３：メール活用の可能性を発見
カウンセリング後に送る「サンキューメール」の満足度が
とても高いと判明。驚いたことに「商品を買って下さいとい
うアピールがもっとあっても良い」という意見もあった。
➡商品未購入の方には、2～3ヶ月後にその後のお肌の
調子などをお伺いする「リマインドメール」をスタート。

オンラインカウンセリング取り組み事例
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