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モニタリング活動レホ
。

ー 卜（カウントパーツ）

111 キャンペーン（ニューワールド   キャンペーン）の案内・内容に関するレポー ト

( 1）キャンペーン内容説明のわかりやすさ

N=30 
I II m 計

1.よく理解できる 3 30% 2 20% 2 20% 7 23% 
2.やや理解できる 4 40% 7 70% 4 40% 15 50% 
3.あまり理解できない 2 20% 10% 2 20% 5 17% 
4.ほとんど理解できない 10九 。 0% 2 20% 3 10% 

計 10 100日 10 100% 10 100% 30 100% 
Total Positive 7 70覧 9 90% 6 60% 22 73% 

平 均 値 3.60 4.00 3.20 3.60 
※平均値は、1.よく理解できるを5ホ

。

イン卜、2.やや理解できるを4ホ
．

イント、
3.あまり理解できないを2ホ

。

イント、4.ほとんど理解できないを1ホ
。

イント
として算出

圃店舗内訳
一一一一一 'O , •- - r ・．．ー

II m 

I 7名 I 9名 I 6名
③新宿伊勢丹 －横浜高島屋（A4) ・日本橋高島屋

(A5,B1 ,85) ④銀座松屋 (A1) 
Total Positive ③渋谷西武 (A 1,A2,B3,85) ④玉川高島屋

(A1 ,A2,B3) ④新宿京王 (A2,A4,A5,B2)
－池袋西武（84) (A5,81,82,84) －池袋東武（84)

I 3名 I 1名 I 4名
－新宿伊勢丹（A3) －新宿京王（A3) ③日本橋寓島屋
②渋谷西武（A4,82) (A3,83,85)

Total Negative －池袋東武（81)

計 10 10 10 

(2）一 人一 人のスキンケアニーズ
、

に応えたパーソナルキャンペーンであることの実感

N=30 
I II m 計

1.かなりそう感じられる説明 2 20% 3 30% 2 20% 7 23% 
2.ややそう感じられる説明 3 30% 3 30% 。 0% 6 20% 
3.あまりそのように感じられない説明 3 30% 3 30% 4 40% 10 33% 
4.ほとんどそのように感じられない説明 2 20% 10% 4 40% 7 23% 

計 10 100% 10 100% 10 100% 30 100% 
Total Positive 5 50% 6 60% 2 20% 13 43% 

平 均 値 3.00 3.40 2.20 2.87 
※平均値は、1かなりそう感じられる説明を5ホ守山、2.ややそう感じられる説明を4ホ

u

イント、
3.あまりそのように感じられない説明を2ホ

。

イント、
4.ほとんどそのように感じられないを1ホ

。

イント、として算出

・店舗内訳
“ζごコー， ・司幅， - 司・－可”F可． 、 ，・ー－ ー ， － －－ －ー，ー

II m 

I 5名 I 6名 I 2名
③新宿伊勢丹 ②銀座松屋 －日本橋高島屋

(A5,81 ,85) (83,85) (A1) 
Total Positive －渋谷西武（83) ④新宿京王 －玉JII高島屋（82)

－池袋西武（84) (A5,81,82,84)

I 5名 I 4名 I 8名
－新宿伊勢丹（A3) －横浜高島屋（A4) ③日本橋高島屋
④渋谷西武 ②銀座松屋（A1,A2) (A3,83,85) 

Total Negative (A 1,A2,A4,82) －新宿京王（A3) ③玉川高島屋
(A2.A4,A5)

②池袋東武（81,84)

言十 10 10 10 
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モニタリング活動レポ ー ト〈自由意見）

1 I キャンベーン（ニューワールドキャンベーン）の案内・内容に関するレポート

( 1）キャンベーン内容説明のわかりやすさ

I 

II 

Total Positive 

②. 2 点以上買うとその次に必要なものが100円で買えるという内容 I 7名
(A5 新伊， B3 渋西） L一一

・ 2 点買うと100円で買えるという話は出たが、 1 点買うと… という説明はない
(A2渋西）

．ハ. '/7を説明しただけで補足的説明がない（Al渋西）
・ハ。 ＇／7に書いてある内容を読んでくれたという感じ（Al渋西）

•·h＇／へ. -'jについては、聞けば教えてくれるという感じ（B4池西）
・戦略なのかもしれないが、�r＇／へ. -'jを前面に押し出していないので知らない人〈気づか

ない人）も多いのでは（B4池西）
• -h'Jへ0 -'jについてあまり積極的に話さない（B5新伊）

0自分に合う商品を紹介してから7'1トト回答で1/3サイス
，，

7· レゼ yトの説明をしてくれる
(A5 新伊）

O植物性という特長や肌別の化粧品の選び方、使用方法のていねいな説明がある
(Bl 新伊）

Ot
° 

-1J'lr，洗顔、ハ. •vrOfの方法など初めて行く人にもわかりやすく説明してくれる
(Bl 新伊）

O今までのやり方では、肌を傷めてしまうことなど参考になる説明がある（Bl 新伊）

• 2 点以上買うとその次に必要なものが100円で買えるという内容（B3 銀松）
0100円で買えることと7'1トト回答で円イ7）叶イ7,.' 7· レr y卜のことは、きっちり説明

(B5銀松）
• 2 点買うと100円で買えるという話は出たが、 1 点買うと… という説明はない

(A2銀松）
②011· '/7の内容は理解できる説明（Al銀松，B2新京）

．一通りという感じで7'1トトとト刊7）レサイfの説明は無し（A5 新京）

�竺

－悩み等を話す間もなく説明するので「しっかり�r＇／へ
0

-'j内容を話しているなjと冷めた
目で見てしまう（B2新京）

．こちらから聞くと詳しく説明してくれるが、今-h'Jへ. -'j中ということに気付かない人も
多いのでは（B4新京）

・「キャンヘ. -'j」というセりはなかった（B5銀松）
0商品の詳しい説明がありわかりやすい（A4横高）

新製品の宣伝に力を入れている（Bl 新京）
0他の7·· 7＇／ドにはない自然派化粧品ということが理解できた（Bl 新京） 
07° 

•11/1する取り出し方も教えてくれる（Bl 新京）

0肯定意見 ・否定意見 ・ニヱー卜7）レ意見 ②は人数 （ ）は壬ニトNO N=lO 

Total Negative 

ez 点以上買うと100円で買えるという説明は最後に一言あったのみ（A3 新伊）
・-h'Jへ

． づについて聞いても面倒そうに概要のみの説明（A4渋西） �三
－最初にス如何商品の説明を求めたためか、新商品の説明と試用の印象の方

が強い（A3 新伊）
・くわしい説明がなく、こちらから質問しないと話がすすまない（A4渋西）
・予備知識があったためか、広告やr イダ ンス以上のことはわからない（B2渋西）

．トナ－で商品を手ル加いても村へづの説明は最後にこ
円」だけ（A3 新京）



新製品
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( 3）キャンベーン説明に対する疑問点・不満点
0肯定意見 ・否定意見 ・ニi-1-71レ意見 ②は人数 （ ）はモニターNO N=lO 

I 

キャンペーン説明の不満 (10店）

・悩みに対する説明や］；サルティンゲをしてくれず「と ｜ 4名
にかく夏の疲れをとってくれるのが新製品 L一一ー 

です0 ftJ'へ. －：，，中でこういうトピスがあります」と一方的
に説明（B2 渋西）

・面倒臭そうな説明
→不快感を覚えた（A4渋西）

．こちらから聞かないと何も教えてくれない（A4渋西）
・新人だったらしく説明の途中で混乱

→不安になる（Bl新伊）
－買う気がないのがわかってしまったのか、1点買うと

卜？イ7Jレサイfを7·レゼけという説明はない（B3渋西）

キャンベーン内容への不満 (6店）

．いくら100円といっても、その前に普段〇〇〇〇〇を I 1 名
使用していない人がいきなり2点買うというのは  」一一ー 

あまり得な感じがしない（B5 新伊）

その他 (9店）

川」• ftJ'ヘ. -J'の詳しい説明がない
→何も思わない（A2 渋西）

• 新製品の売り込みに力を入れている
→ﾆｭｰﾜｰﾙﾄﾞ-trl'へ. －：，，は “ おまけ” という印象（A3新伊）

• 混雑時ということもあるが、20分間立ったまま
→つらい。早く帰りたくなる（Bl新伊） 

II ．通常1/2サイス
“

という説明がなかった ｜ 4名
→「この大きさでけっこう使えますよ」と言われ 」一一一

ても、単なるサn· ，レの大きさととられかねない
(A3新京）

・fr！＇ヘ
。

－J'の詳しい説明がない
→fl'J'ヘ

．
ーンなのか普通の商品の紹介なのかわからない

(A4横高）
・fl'J'ヘ. －：，，についてもう少し詳しく話してほしい

(A2 銀松）
・1点買うと後日付イlJ同イJ..'' 7·レゼントの説明はない

(B3銀松）

．いくら100円といっても、その前に普段〇〇〇〇〇を I s 名
使用していない人がいきなり2点買うというのは 」一一一

あまり得な感じがしない（B5 銀松）
・悩みにあわせてたくさんすすめられたので、いくつもの

商品を買わなくてはならない
→  ﾆｭｰﾜｰﾙﾄﾞhJ'ヘ. -J'とはいえ、それ以降大変お金がかか

りそう（B2 新京）
－試すことができるﾆｭｰﾜｰﾙﾄﾞサイス

ー 
の商品はハ· :,,7 v•，トに載っ

ている4品だけ？ (Al銀松）

0トータルの基礎化粧品を手につけ、ピ ー リ：，，fしてくれ ｜ 1 名
たり新色の口紅も塗ってくれた（Bl新京） 」一一

・初めての客には席に座らせないという方針でもあるのか
→他に客も無く、席も空いているのに20分以上も立った

まま。他r· 11ト
ー

にはない対応（Bl新京）
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0肯定意見 ・否定意見 ・ニヱー ト7｝レ意見 ②は人数 （ ）はモオ ーNO N=lO 

E ・「新しい美容液はこれです」と言ったが、この
美容液について詳しい説明がない（B3日高）

e2 点以上買わないとグメと強調された
→買わない客に思われた？ (B4池東）

同一

キャンベーン内容への不満 (6店〉 ｜ その他 （同

・初めての来店でいきなり2点もの商品はなかなか I 2名｜②・詳しい説明がない ｜ 5名
買えない 」－→ →疑問までたどりつかない。詳しく説明してほし 」ー←

→そんな客に「2点買えば100円でJというれす刊』 iv:i. iま｜ い（A2玉高，B5日高）
疑問（B2玉高） ｜ ・なぜ「なめらかに」 「ハリが与えられる」のかを肌構造、

・「100円だから得」という感じ ｜ 化粧品の成分等を解説すると説得力、安心感が得られる
→ “ 私に必要なものが100円だから” という点が伝わっ I (A3日高）

てこない（A5玉高） ｜ ・最初は感じよく説明していたが、だんだん態度が悪く
なる
→最後はとても感じが悪い（A4玉高）

・早い時間帯(10:05）に行ったためか清掃中で、雑巾片
手に面倒臭そうに説明
→不快ロ普通、来客前に終わらせておくべき。接客より

掃除の方が大事という印象（Bl池東）

キャンベーン説明の不満 (10店）

全｜ ・wへ. －＇）を一方的に説明され、悩みに応えてくれ川0店｜③・いくら100円でも、その前にいきなり2点も買う I s 店｜③・詳しい説明がないので疑問もおきない I g店
体 ｜ ない 」－→ のは得な感じがしない 」一一寸 ・商品のr イントを肌構造や成分等で解消すると説得 」一一

②・-ti,＇／へ
。

－＇）商品の説明が不適切 ｜ ・「得」ということが強調され、必要なものが100円とは ｜ 力あり
③・詳しい説明がない ｜ 伝わってこない ｜ ・新製品の売り込みが主で、.：＼＇ r'Iへ

。

サはおまけという印象
・面倒臭そうな説明が不快 ｜ ・たくさんすすめられたので.：＼＇r'Iへ. －＇）以降お金がかかりそ ｜ ・はじめは感じ良かったが、だんだん態度が悪くなって
・新人で説明が混乱して不安 ｜ う ｜ いく
・買わない客に思われたか「2点以上」と強調された ｜ ・ﾆｭｰﾜｰﾙﾄﾞ商品は4品だけ？ ｜②e20分も立ったまま

②・1点買うと付イ7J附イ7..' 7·レゼY卜の説明がない ｜ ｜ ・掃除しながら説明

12 



新製品



ill 

Total Positive (13店）

0肌の状態にあったうイけげを紹介してくれる（B2玉高） ｜ 2名
・力抑制'If前にﾆｭｰﾜｰﾙﾄﾞh'Jヘ. -'jの説明を受けたから、そう感じられるのかもしれ  」－ー
ないが（Al日高）

0肯定意見 ・否定意見 ・ニェー ト7）レ意見 ②は人数 （ ）はモニタ ーNO N=lO 

Total Negative (17店）

・「一人一人に合わせたもの」という説明はない（B3日高） I a名
・個々の商品説明はあったが「一人一人の」というJ'/i!7

・

トについての説明は全く L一一
ない（A4玉高）

・3？イ7
＇

で一人一人に対応できるのか？それとも色々な組み合わせがあるのか？
(A3日高）

・悩みについて聞いてくれない（B4池東）
・肌の状態については、こちらからどんな商品があるか聞いて、はじめて「今、気になる

ところは」と聞く（A5玉高）
．わかりきったことしか説明してくれない（A2玉高）
・季節の変わり目で少しニキピができたと言うと、勝手に敏感肌用の商品を紹介し、乾燥肌

なのに村リ 』用を持ってくるので、なんで？という感じ（Bl池東）
・あまり突っ込んで聞かなかったためか、ft＇／へ. -'jを強く宣伝しているという印象がない

(B5日高）
O·h＇／へ. -'jの条件はきちんと説明してくれる（A5玉高）
・知識・対応力・接客態度、全て悪い（Bl池東）

全 ． ｜⑩O肌の状態をきいて、合う商品を紹介、説明してくれる
体｜ O色々な州7·の商品があり、自分にあったものが買えそう

0買わなくてもサn· ルをたくさんくれる

I 13店｜⑤・ft＇／へ
．

サや「一人一人の」という説明がない
」一一」 Oh，へ. -'jでなくても一人一人の肌をみている � 

．ケ7製品の説明が一方的
・「一人一人の」という言葉はない
・J'/t' r？ーを使わない対応は不安
・「2つ買えばJということが強調されている
－的'Ji!リ'If前lこ·h，へ. －，の説明を受けたから感じる

14 

eh，へ
．

サ中でなくてもこれ位の的'Ji!'}'Jfはしてくれる
・悩みについて聞いてくれない
・こちらから聞いてはじめて肌の状態を聞いてくる
・悩みを相談すると、勝手に肌質を決めつけ合わないものをすすめる
e1ニ17）レ通りすぎて個別的な対応に欠ける

②・わかりきったことだけの説明
e-t-r＇／ヘ. -'jを強く宣伝していない
O'\'-r，へ. -'jの条件は説明している
・「2つ以上買えば」ということの方が川y
・他の商品を説明する気がない
．どの？イ7·の商品があっているのか提案してほしい
・全て悪い
. 3？イ7·で一人一人に対応できるのか？







( 2 ）コーナ ー全体の雰囲気

日
Tェリ項目

雰囲気全般
（立地含む）

設備
ディス7·レイ

メンfナ'/7,

fリYネス

かりの対応

その他

1. 新宿 伊勢丹 (4名〉

0隣の常連らしい人が仲良く川？していて楽しそ I 2名
うで良い印象（A3) L一一

・落ち着いて説明を聞く雰囲気ではなく、帰ってしまう
客もいる（Bl)

0イスに座って説明を受けられるのでとても落ち着 I 2名
ける（A3) 」一一一

O広くはないがh刊している（A5)

2 . 渋谷 西武

0肯定意見 ・否定意見

(5名）

0化粧品売場のはじの方に位置し、力抑制'If場所｜ 5名
も通路側に面していなかったので、通る人を気 Lーー

にせずカウンセリングを受けられる（Al)
．ちょっと｛！J-i!Jしているので、もう少しゆったりした

空間がほしい（A4)

・西武は天井が高くてよい雰囲気だが、○○○○〇は
すみで小さいので少々イyハ

． 

？トに欠ける（B2)
．的'j'Jーが窓際干リギリで少しせまい（A2)
O明るい感じ（B3)
0少し暗い感じ（Al)

0ディス7·レイがきれい（B2) I 2名
0-h'Iへ. －＇）の丸いハ. '/7レヴトが取りやすい位置にある 」一一

(B3) 

0清潔な感じ（B5) I 3名｜ O清潔感がある（B2) 七三・忙しいためか外側はきれいだが、約リーの内側 」ーーイ O ｶﾗリングに清潔感がある
（B3)は少々乱れている（A3)

  
．ザn· Jレの箱や商品が乱雑にあり、ピニー JIiiこ入った商品が

山積みになっているのが見えて「汚い」印象（Bl)

�三0感じ良かった（B5)
0混んでいても笑顔がある（A3)
0混んでいても商品をながめている客に必ず声をかけて

いるので、少し待っていようという気になる（A5)
・混雑 していて、散乱する前の客のカルテや商品を片付け

ながらの対応（Bl)

L 

・暇そうにしているかげが多い（B2) I 2名
・暇なけりがおしゃべりしていて良い印象はない 」一一

(A2) 

L 

17 

・ニi-1-7）レ意見 ②は人数 （ ）はモニタ ーNO N=lO 

3. 池袋 西武 (1名〉

0入りやすかった（B4) じ三

L 

L 

L 

L 



日
チェリ項目

雰囲気全般
（立地含む）

設備

デ01·レイ

t'lrナンス
クリンネス

がりの対応

その他

1. 横浜 高島屋 (1名）

L 

－商品はきれいに並べてあったが、興味は持てな I 1名
い（A4) 」一一一

C 

L 

C 

2 . 銀座 松屋

0肯定意見 ・否定意見

(4名）

0場所もよいし広々としていて見やすい（AZ)    I 2名 
．デハ

．

→内で前面に出てる他ﾌﾞﾗﾝﾄﾞのよう　　　 」一一

なイYハ. クトの強さや華やかさがない（B5)

0ｶﾗﾘﾝｸﾞが目をひいた（B3)
．カウンセリングを受ける抑'19ーとイスの高さが合って

いなくて座りにくい（Al)

�三

L 

.A1•v7は立ったまま、自分は低いねに座つての I 1名

力抑制'Ifなので、上から見下ろされてる感じが 」ーー

する（Al)

・「キr'Iヘ
a

-'jやってます」ということが、話を聞 ｜ 名
くまでわからない（B5) 」一一一
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・ニr卜7）レ意見 ②は人数 （ ）はモニタ ーNO N=lO 

3. 新宿 京王 (5名〉

0気軽に立ち寄れる雰囲気（Bl) I 4名
．エスカレータ ーのそばにあるので少しごちゃごちゃと 」一一一

せわしない感じ（B2)
.J ーナーが中央部にあるため人通りが多く気になる（A3)
．コーナーが少々せまい印象。説明するスヘ. -Aも平リ干リの広

さ（A5)

0ディス7· レイがきれい（Bl) I 4名
0rA1ーが多く、手にとりやすく待っている問、 」一一

色々試せる（B4)
.At\

・

4はあるがディスt レイが多すぎてせまい（A5)
・イスがなく立ったまま試すので落ち着かない（A3)

0清潔感がある（Bl) I 2名
O客が多くて大変そうだが、きちんと整理され 」一一

清潔感がある（B2)

0他に客がいないので立ちっぱなしだったが、ゆ I 3名

っくり説明を受けられる（Bl) 」一一

Oかげは大勢いて明るい対応をしてくれる（B2)
・閉店近いためか、掃除などを始めていて圧迫感がある

(A3) 

じ







0肯定意見 ・否定意見 ・ニヱート7Jレ意見 ②は人数 （ ）はモオ ーNO N=lO 

Tェリ項目 (1名〉1. 新宿 伊勢丹 (4名） 2. 渋谷 西武 (5名） 3 . 池袋 西武

悩み、相談
に対する
理解力、
対応力

同一0きちんと話を聞いて理解してくれた（B5)

O説明はわかりやすく満足（Bl)
0悩みを一つ一つ聞いて、一生懸命応えてくれた（A3)
O話がくい違うことはない（A3)
0思ったより深いJ/'J卜があった（A5)

－肌にさわって状態をみてくれる（A3)
・乾燥、しみ、そばかすと複数の悩みの対応を望んだが

乾燥にだけの商品紹介、説明なので残念（Bl)
0気になるr イントを7ォローする商品を紹介してくれる（AS)

0言うことをすばやく理解し、的確にまとめてくI 4名
れた（Al) 」一一

・反応がない（A4)

．セールス意識があまりないように見える（A4)

．どの商品がよいのか説明してくれないので、理解力は
あっても対応力がない（B2)

0他の製品を使っていると言うと「全部変える必要は
ないんですよ」と安心させてくれる（B3)

－普通（B4)

0悩みについては聞いてくれた（B4) L:三

商品知識
および
悩みと
商品の
7イヴティ'If力

0一生懸命勉強している感じで好感が持てる（B5) I 4名
O全ての商品の効能を把握している感じ（A5) 」一一

O使い方、効果が良くわかった（A3)
0化粧品の成分の説明があり安心（Bl)
・商品に含まれる物質（界面活性剤を含まない）の説明が

あったが、化学物質の説明はこれのみ。 もう少し安全
性の説明をした方が良い（A3)

0基本として使用する商品と、乾燥の度合に応じて使用
する商品の使い分けがわかりやすかった（Bl)

0的確なザ＇／7' Jレをくれた（A5)

0悩みに応じた商品をすばやく紹介するので、商｜ 名
品知識は充分ある（Al) 」一一

・若いので話しやすいが、逆に本当に知識があるのか
少し不安な面もある（A2)

・特にすすめられた商品もなく、以前使っていた商品に
ついてたず

、

－新製品に関
ねても一言二言で終わってしまう（A4)

する知識はあるが、7イ甲子ィンゲ力はど
うかなという感じ（B2)

0この時期、肌がダメーグを受けていることを説明してく
れる（B3)

0まあまあ良かった（B4) 同」

その｛也
気づいた

こと

・イスが小さく、荷物の置き場に困る。カウンターに棚 I s名
をもうけ、荷物を置けるようにしたらよい（A3）」一一

・場所柄いつも混んでいるので、混雑時の対応を改善し
てほしい（Bl)

O複数のス'1•17の話しかける言葉が似ていて、きちんと研
修しである感じ（A5)

・雑という印象（Bl)
Ox'Iげは1人を除いて全員肌がきれいで、化粧品の効果

を感じ、イメ ーγ7 ヴ7·になる（A3)

．ディス7·レイの向こう側からのぞきこむ様に説明さ｜ 4名
れたので、落ち着いて聞けない（B2) 」一一

．ゆっくりと広い場所で話が聞ければ魅力的に感じるの
では（B2)

.71'/f-h'Jをぬってもらったらかなり厚ぬりになって
しまったので、もう少し考えてほしい（A2)

・実際に手の甲で全ての商品を試してみたが、つけごこ
ちの感想を求められることがない（Al)

－買わないと思われたのかあっさりしていて簡単I 1名
にあしらわれた感じ（B4) 」一一
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h·，『項目

悩み、相談
に対する
理解力、
対応力

商品知識
および
悩みと
商品の
7 イヴfィ'If 力

その他
気づいた

こと

1.横浜 高島屋 (1名）

・悩みにあまり対応してくれない（A4)
・商品の紹介もない（A4) L」三

商品の説明あまりなかったので判断できない L:三

L 

0肯定意見 ・否定意見

2.銀座 松屋 (4名）

ヱ0悩みは理解してくれる（Al)
0説得力があり「安い」と思わせる（B3)
0こちらの知りたいことをきっちり教えてくれる（B5)
。それぞれの相談にきちんと応じてくれる感じが好印象

(B5) 
・見た目で若いと思われ何かにつけ「まだ若いけど」と

いう説明が多い。きちんと本当の年を確かめて説明し
てほしい（AZ)

0知識はすごくある（AZ) I 名
O紹介した商品以外のものへの質問にも的確に答 」一一

えるので知識は充分（Al)
Oh1げがあり商品のことはよく知りつくしているイメ ージ

’

で安心で、きる（B5)
0新商品のこともよく勉強している（B5)
．今の肌について話してくれる（B3)

－無駄を省いた必要最低限の質問、商品紹介とい I 2名
う感じのカウンセリング（Al) 」一一

．あまり敷居が高すぎても困るが、雰囲気が安っぽい感
じで、〇〇〇〇〇にしてはちょっとグザく見える（B3)

23 

・ニュー 卜7）レ意見 ②は人数 （ ）はモニタ ーNO N=10

3.新宿 京王 (5名〉

－肌状態を熱心に聞くが、少し質問が多い。より川名
多く情報が欲しくても、もう少し：／＇／7

0

ルに（A5) 」一一
②O商品の説明、使い方はとてもていねいでわかりやすい

(A3, Bl) 
・商品に含まれる物質、肌構造、相互作用等、もう少し

「科学的根拠」の説明がほしい（A3)
－悩みに合ったスキy行商品を並べて説明し、サ＇／7

0

Jレを揃え
てくれた（B4)

0基礎化粧品からト仰で紹介し、的確（A5)
O基本の化粧品と気になる部分に使用するm

・

：／1'ルケ7の
紹介もしてくれる（Bl)

・最初新製品とサ'/7 
0 

日付ジョン、さらに美白用ロ－：） 3 ＇／と 工＇J'f ＇／ス
まで勧められ、そんなに新しく購入できないと言うと
しぶしぶだったがそれに応じて応えてくれる（B2)

O知識は充分（B4) I 5名
0 （他の店にはもっと知識のある人もいたが）ひ 」一一

ととおりの商品知識はある（B2)
0勧めたい商品は把握していてr イント説明もわかりやす

い（A5)
・抑イトニ'If 1つに しても、肌にどのような作用があって

どのような効果が得られるのか等、具体的な説明がほ
しい（Bl)

0悩みに応じて納得のいく商品を紹介してくれる（Bl)
0肌に直接さわり／ ー刊、オイリー等、川7·にあわせた選定を

してくれる（A3)
0自分では気付かない肌状態を指摘され参考になる（A3)
・悩みの分だけ商品がふえていくので、もう少し金額等

柔軟に客の都合も考えてほしい（B2)

。壬ニタ ーした3店の中では店も大きくて良い（B4) I 4名
0{i,＇／ヘ

。
－ ＇）中でも絶対売ってやろうというしっこ し一一

さがなく、とてもよい印象で思わず買いたくなってし
まう（B4)

・接客はしていなかったが、一番偉そうながりが無愛想
なのが気になる。説明を受けている横にr 9'1と物を置
くなど、せかしている雰囲気（A3)

・閉店間際で、まわりで掃除するのが気になる（A3)
0化粧品を手にぬる時、エステに行っている感じの手で、

とても手なれた感じ。7
0

ロだなとしばらくうっとり し
てしまう（Bl)





悩み、相談
iこ対する
理解力、
対応力

商品知識
および
悩みと
商品の
7イヴティ'If力

その他
気づ

、

いた
こと

1. 日本橋 高島屋 (4名）

0悩みを上手に聞き出し、対応してく I 4名
れる（Al) L一一

．通りー ぺんの説明しかないのが気になる
(A3) 

・あまり悩みを相談する感じにもっていけず
(B5) 

・「他の商品を使っているけれど… 」と言っ
ても、それに対して安心させてくれる言葉
がない。 こちらから「別に全部揃えなくて
もいいんですよね」とふっても、のって
こなくて少し投げやりな感じ（B3)

02つのマスクを組み合わせて使うこと ｜ 4名
による効果upなど、悩み解決のため L一一ー

の様々な案を出してくれる（Al)
・直接肌に触れることもなく、商品の提案を

される（A3)
・ほり下げた説明がないのでよくわからない

(B3) 
・新しい商品にもとても簡単な説明のみで、

lt＇／へ
＇

－ ＇）に関しては全く説明なし（B5)

0説明が上手だったため、今回の約11! I s名
リ'l'

t

で紹介された商品を使ってみた 」ー

くなる（Al)
・客が他にいなかったこともあるが、説明し

ている店員以外の店員がこちらを見ている
のが気になる（A3)

・とても混んで、いてこちらからつっこんだ話
はしづらく、向こうも「説明しますよ～ 」
という積極性がなく、結局よくわからない
まま（B5)

2. 日本橋 三越 (0名）

L 

L 

L 

0肯定意見 ・否定意見 ・ニrト71レ意見 ②は人数 （ ）はモニタ ーNO N=lO 

3 . 玉川 高島屋 (4名）

0悩みを話すと的確な商品を説明して I 4名
くれる（AZ)

」一一

O気になる点を話してからの対応は早く、合
う商品を次々説明してくれる（A5)

・あまり相談にのってもらえず、反対にこち
らが質問しないと商品の紹介もない（A4)

0「子供が一歳になり公園などで遊ぶことが
多くなる」と相談すると、予算に合わせて
何ハ

＇

？－＇／か考えてくれたり、便利な商品を
紹介してくれたりと非常に良い対応（B2)

0新発売のﾃﾞｲｸﾘｰﾑを含め、知識　　     I 4名
は豊富（B2) 」一一

．知識はあるようだが、説明や紹介が全くな
く混乱してしまう（A4)

0手を使って紹介したりかなり詳しく説明し
てくれる（AZ)

0こちらが聞いたものよりもっと合う商品を
紹介してくれる（A5)

0はじめ、夏の疲れのためにと新製品
を勧められたが、話の流れからSPF値目の
下地州吐のみの使用を勧めるなど、7 イ·，rィy
r 力はある（B2)

.{y＇／へ
＇

－ ＇）を生かした商品の説明や、 I 2 名
通常の商品の紹介が全くといって 」一一
よいほどない（A4)

－休日で他の売場にはたくさん客がいるのに
〇〇〇〇〇には、l人もいないのはなぜだ
ろう。 がりも優秀そうなのに理由が思いあ
たらない（B2)
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4. 池袋 東武 (2名）

・あまり感じられない（B4)
・全くなし。自分でハ

＇

'/7川卜を見て選ん
だ方がまだよい（Bl)

－詳しい説明はない（B4)
・全くなし（Bl)

L:三

L:三
・乾燥肌なのにニキピができたというだけで村リー

用を紹介される（Bl)

・クリームをへ
‘

？？と手の甲につけて自分での I 2名
ばすよう言われ、不親切な感じ（B4) 」一一

・帰り際「また来ますからハ
0

'/7hト下さい」と
言うと無言のまま渡され、もう掃除をはじめ
ていた。こういう店には絶対行かない。 ーか
ら指導すべき（Bl)






