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そ
の
状
況
下
、
元
カ
リ
ス
マ
販
売
員
を

外
部
か
ら
研
修
講
師
と
し
て
招
い
て
販

売
力
向
上
研
修
に
力
を
入
れ
て
い
る
会

社
は
数
多
く
あ
る
。

強
い
会
社
（
お
店
）
を
つ
く
る
に
は
、

販
売
員
教
育
だ
け
で
は
限
界
が
あ
る
の

で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。「
売
る
力
」

を
ノ
ウ
ハ
ウ
と
し
て
社
内
に
蓄
積
し
、

将
来
に
わ
た
り
、
そ
の
強
さ
で
生
き
残

る
。
そ
の
た
め
の
仕
組
み
を
作
る
事
で

強
い
会
社
（
お
店
）
に
な
れ
る
の
で
す
。

小
売
・
サ
ー
ビ
ス
業
の
「
店
舗
販
売

力
」
は
、
長
引
く
消
費
不
況
の
影
響

を
受
け
て
先
行
き
が
見
通
せ
な
い
。

さ
ら
に
、
２
０
１
９
年
10
月
に
消
費

増
税
が
待
ち
構
え
て
い
る
。

で
は
、
そ
の
「
行
動
経
済
学
」

を
実
際
の
現
場
で
再
現
で
き

る
よ
う
に
解
説
し
て
み
よ
う
。

し
か
し
、優
秀
な
販
売
員
を
育
て
て
も
、

そ
の
販
売
員
が
退
職
す
る
と
売
上
が
ガ

タ
落
ち
に
な
っ
て
し
ま
う
…
。

こ
こ
で
お
伝
え
す
る
「
売
る
力
」

の
向
上
は
、
顧
客
の
「
内
な
る
コ

コ
ロ
（
心
理
）」
に
視
点
を
合
わ

せ
て
お
り
、
ま
さ
に
「
行
動
経
済

学
」
の
範
疇
で
す
。

昨
年
、
ノ
ー
ベ
ル
経
済
学
賞

に
「
行
動
経
済
学
」
を
研
究
し
て

い
る
リ
チ
ャ
ー
ド
・
セ
イ
ラ
ー
教
授

（
ア
メ
リ
カ
・
シ
カ
ゴ
大
学
教
授
）
が
選

ば
れ
て
お
り
、
ホ
ッ
ト
な
取
組
み
な
の
で
す
。
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〜　売れる接客、雑談販売術　〜

　「買う」「買わない」の決定権はお客様が持っていいます。販売員は、お客様の意思決定の背景
を把握し、提案やセールストークにより、クロージングに導く必要があり、それが購買確率を向
上させるポイントになります。
　物事には順番があり、購買シーンにも順番があります。

●　「なぜ、その商品を手に取ったのか？」

●　「なぜ、その質問をするのか？」

●　「商品・サービスを選ぶ際に外せないポイントは何か？」

●　「商品・サービスに対するこだわりはあるのか？」

などを把握し、これらの情報と販売テクニックを上手くマッチさせましょう。

昨
今
「
声
か
け
不
要
バ
ッ
グ
」
が

テ
ス
ト
導
入
さ
れ
て
い
る
。

お
客
様
に
は
声
を
掛
け
な
い
。

お
客
様
！

こ
ち
ら
な
ど

い
か
が

で
し
ょ
う
か
？

今
、
流
行
の

○
○
で
…

え
っ
…

こ
の
タ
イ
ミ
ン
グ
で

声
を
掛
け
ら
れ
て
も

い
や
な

気
分
だ
な
…

こ
の
よ
う
な
接
客
応
対
を
さ

れ
る
と
、
そ
の
お
店
に
は
足

が
向
か
な
い
。

声
か
け
不
要
は
、
小
売
業

や
サ
ー
ビ
ス
業
に
突
き
つ

け
ら
れ
た
課
題
な
の
だ
。

お
客
様
に
は

「
声
を
か
け
な
い
で

ほ
し
い
」

と
い
う

要
望
も
あ
る
。
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〜　より購買確率を上げるために　〜

˔ਓ͕ϞϊΛબͿࡍͷϓϩηスʢਤ �ʣ

　お客様は数多くある商品・サービスの中からインターネットなどで情報収集し、店頭で販売員
に質問し、比較検討をします。質問内容は、商品・サービスに対する拘りや関心などによって異
なりますので、十人十色です（図2）。優秀な販売員は、お客様の言動からそれを感知する能力
を持っているものです。

　レベルは、商品・サービスへのこだわりや関心の度合を示しています。目の前のお客様のこだ
わりや関心が高いもの（「デザイン」）に着目し、重点的に説明していきます。
　また、意思決定のタイプも把握します。タイプは３つです（図3）。
　どのタイプかを適切に見極め接客応対することで「私のことを分かってくれている」と、お客
様は好感を持ってくれるのです。

　このように、お客様の購買心理に添った応対をすることでお店に対する安心感や信頼感が芽生
え、それがリピート客へとつながります。それは、販売員にとっては「売れない」が「売れる」
に変わる瞬間です。つまり、働き方改革であり、モチベーションアップは離職の歯止めの役割も
果たします。

ͰʮχーζରԠͷམͱ݀͠ʯΛテーマʹͯ͠ɺएखళһͱͰ͖Δళһͷҧ͍ΛͯݟΈ·
͠ΐ͏ɻɺ͋ΔํࢢͷதݎσύートͰͷγーンʹͳΓ·͢ɻ

購入後の
行動

商品情報
収集欲しい 比較検討 購入決定

デザイン

価格

機能性

色使い
こだわり・関心のレベル

高い

低い

図1　

図2

●拡大的　選択基準を持っていないので、販売員は基準づくりから行う

●限定的　最新情報や新商品情報を入手する質問をしてくるので、質問に応対

●定型的　商品選択がルーティーン化されている

図3　



40

˔
χ
ồ
ζ
ର
Ԡ
ͷ
མ
ͱ
͠
݀

あ
る
衣
料
品
売
り
場
で
の

風
景

こ
れ
も
い
い
な

ど
れ
に
し
よ
う
か

悩
む
ナ
…

久
々
の
買
い
物
だ
ぁ
〜

何
か
い
い
も
の

あ
る
か
な

い
ら
っ
し
ゃ
い
ま
せ
！

お
客
様
！

お
目
当
て
の

商
品
は
ご
ざ
い
ま
し
た
か
！

こ
れ
に
決
め
た

わ
け
じ
ゃ
な
い
の
に
…

選
ば
れ
た
の
は

こ
ち
ら
の
商
品
で
す
か

こ
の
セ
ー
タ
ー
は

上
質
の
カ
シ
ミ
ア

１
０
０
％
の
肌
触
り
の

よ
い
セ
ー
タ
ー
で
す
よ

え
っ
何
！

突
然
声
を
掛
け
て

き
て
何
な
の
…

こ
の
セ
ー
タ
ー

暖
か
そ
う
で
か
わ
い
い
ナ

値
段
も
手
頃
だ
し
…
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あ
る
バ
ッ
グ
売
り
場
で
の

風
景実

は
… 

カ
リ
ス
マ
店
員

は
、
視
力
、
聴
力
な
ど
の

特
殊
な
感
覚
を
持
つ
超
人

ヒ
ー
ロ
ー
な
の
だ
！ 

き
ち
ん
と
し
た

身
な
り

書
類
や

パ
ソ
コ
ン
の
入
っ
た

使
い
込
ん
だ
バ
ッ
グ

丈
夫
な

モ
ノ
が

ほ
し
い
ナ
…

お
客
様
の
分
析
開
始
！

お
客
様
の
分
析
終
了

お
客
様
は

分
析
の
結
果

「
定
型
的
」

商
品
選
択
が

ル
ー
テ
ィ
ー
ン
化

さ
れ
て
い
る

い
ら
っ
し
ゃ
い

ま
せ
！
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デ
ザ
イ
ン
的
に
は

こ
れ
か
ナ
…

お
客
様
！ 

こ
ち
ら
は

い
か
が
で
し
ょ
う

こ
ち
ら
の
バ
ッ
グ
で
あ
れ
ば

重
い
荷
物
を
入
れ
て
も

大
丈
夫
で
す

持
ち
手
が
し
っ
か
り
し
て
い
ま
す
し

デ
ザ
イ
ン
・
機
能
的
に
は

そ
ち
ら
の
バ
ッ
グ
と
ほ
ぼ
同
じ
で
す

い
か
が
で
し
ょ
う
か
？ 

ス
ゴ
イ
！ 

ほ
し
い
と
思
っ
て
い
た

バ
ッ
グ
と

ピ
ッ
タ
リ
だ
!!

何
で
ボ
ク
の
好
み
が

分
か
っ
た
の
？

そ
れ
は
…

持
ち
手
部
分
が

細
す
ぎ
る
な
…

お
客
様
が
選
ぼ
う
と

し
て
い
る
バ
ッ
グ

大
い
な
る
「
売
る
力
」
に
は

大
い
な
る
「
責
任
」
が

伴
う
か
ら
で
す
。
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「売る力」を仕組みとして会社に根付かせる〝雑談販売術〟

お
客
様
の
立
場
で
考
え

お
客
様
に
よ
ろ
こ
ん
で
い
た
だ
け
る
…

そ
の
よ
う
な
商
品
を

ご
案
内
す
る
の
が

私
ど
も
の
責
任
で
す

キ
ミ
の
洞
察
力
を

ボ
ク
も
見
習
わ
な
き
ゃ
！

今
日
は
あ
り
が
と
う

あ
り
が
と
う

ご
ざ
い
ま
し
た

ま
た
、
お
越
し
く
だ
さ
い

　前者「衣料品売り場（40ページ）」は、ほしいものがまだ決まっていない状態での接客。

　後者「バッグ売り場（41～43ページ）」は、買物行動から不満の解消策を観察して接客。

　後者のような販売スキルを全販売員が持つことが出来れば、お客様の満足度を高めることもできるばかり

ではなく、販売員のモチベーションも上がります。なによりも、売上げに貢献することができます。そのた

めには、販売員個人のスキルに依存するのではなく、販売ノウハウを社内に蓄積する体質へと脱却すること

です。

　自社の固有技術を伝承させていくことは、製造業の現場では当たり前の様に行われています。先輩から後

輩へと引き継がれる職人技のクオリティーの高さは、現在でも注目されています。一方、販売の現場に目を

向けると、売るノウハウは他の販売員に伝わっているのでしょうか。

　特定の優秀な販売員に頼っていると、その販売員が退職した場合に売上が大きく落ち込みます。次に、売

れない販売員は販売目標達成というプレッシャーを受け辞めていきます。そして新たな採用活動を行うので

すが、なかなか良い人材に恵まれず妥協した採用を余儀なくされ、結局、長く続かずに辞めていきます。こ

の負のスパイラルが続くと販売員のモチベーションの低下を招き、ひいては業績の悪化へと…。

　経営者の仕事は「経営を安定化させる仕組み作り」です。その実現には、単に外部講師による販売研修で

は「売れる仕組み」をつくることは困難なのです。会社全体には、店頭販売員から経営層まで複数のレベル（階

層）が存在します。店舗レベルで考えた場合、販売研修を行うことで直近の売上アップは見込めますが、経

営レベルで考えた場合、事業の儲ける仕組みには何ら変化は起きないのです。最後に、仕組み作りを行うこ

との３つの効果をお伝えします。

①ノウハウの蓄積による経営の安定化

②販売員の定着化

③お客様の満足度向上によるリピート客の増加

　冒頭でもお伝えしたように、小売業を取巻く経営環境は楽観視できません。そして、消費増税も控えてい

ます。消費税率引き上げまで2年を切った今、導入までにどのような対策（働き方改革）を打つかによって、

その影響度が異なってきます。
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「売る力」を仕組みとして会社に根付かせる〝雑談販売術〟

お
客
様
の
ཱ
場

販
売
員
の
仕
事
は

お
客
様
を
ἔ
স
إ
ἕ
に

す
る
こ
と

消
費
ऀ
は

ࣗ
分
の
ؾ
に
入
っ
た

商
品
や
サ
ー
ビ
ス
を

ख
に
入
れ
た
と
き

স
إ
を
引
き
ग़
す
に
は

お
客
様
視
点
の
ス
タ
ン
ス
が

ඞ
要
で
あ
る

お
客
様
に

ت
ん
で
い
た
だ
く
…

お
客
様
に
選
ん
で
い
た
だ
く
…

お
客
様
の
ཱ
場

そ
の
た
め
に
実
ફ
す
る

ࢥ
ߟ
と
行
動
を

お
伝
え
し
ま
す

そ
れ
は

そ
れ
は

خ
し
い
も
の
で
す



人
に
よ
っ
て

「
こ
だ
わ
り
」
や

「
ৡ
れ
な
い
」
ϙ
イ
ン
ト
は

ҧ
う

ങ

と
は

商
品
・
サ
ー
ビ
ス
と

そ
の
対
Ձ
（
お
ۚ
）
と
の

ἔ
ަ

ἕ
と
い
え
る

イ
メ
ー
ジ
ア
ッ
プ

気
分
の
高
揚

時
間 便

利
さ

「
ަ

」
の

ཱ
は

Ձ


ใ
の
ఏ
ڙ
࣍
ୈ

つ
ま
り

「
Ϟ
ノ
消
費
」
で
は
な
く

ຬ
足
感
や
イ
メ
ー
δ
を
ಘ
る

「
コ
ト
消
費
」
が
ॏ
要

な
の
で
す

で
も
生
活
レ
ベ
ル
は

全
然
セ
レ
ブ
じ
ゃ

な
い
の
よ
ネ
〜

や
っ
た
ー
！

こ
こ
で
の
「
Ձ

」
と
は

ۚ
ֹ
で
ܭ
れ
る

定
ྔ
的
な
も
の
で
な
く

「
ベ
ω
ϑ
ィ
ッ
ト
（
ศ
ӹ
）」
と
い
う

定
ੑ
的
な
ई

に
な
り
ま
す

ྫ
え
ば

「
ಠ
ࣗ
の
メ
ソ
ッ
ド
で
૫
せ
る
」
を

売
り
に
し
て
い
る
R
社

ߴ
ֹ
で
は
あ
る
が
、

「
૫
せ
た
い
」
と
い
う
ئ
望
を
持
っ
て
い
る

人
に
と
っ
て
「
૫
せ
て
ม
身
」
で
き
る
と
い
う
結
果
は

࠷
も
ख
に
入
れ
た
い
Ϟ
ノ

Ұ
ൠ
の
人
に
と
っ
て
ߴ
ֹ
で
も

ܾ
し
て
ߴ
く
な
い
ങ

だ
と
ݴ
え
る
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　判断のパターンは、

になります。

①商品に求める価値　＞　販売価格
　この場合は、交換価値有りと判断し、購入という決断をします。

②商品に求める価値　＜　販売価格
　この場合は、交換価値なしと判断し、購入に繋がりません。

③商品に求める価値　＝　販売価格
　この場合は、どちらの判断になるかは、ケースバイケースによるところが多いです。

　「今、買わないと困る」というように必要に迫られているのか、はたまた、「確かにあれば
いいかなぁ～、でも今買わなくても」など、購入に対する強度が関係してきます。

　日頃、何気なくおこなっている「買物」について、今一度、考えてみましょう。
　今さらと思われる方もいるかと思われますが、私たちは貨幣経済の中で生活をしています。
欲しい商品やサービスを手に入れるために、お金を支払っています。このことからも買物とは、
商品とその対価としてのお金の交換なのです。そして、買物が成立するには、この交換が成
立しないといけません。この交換が成立するか否かは、誰の手に掛かっているのでしょうか？
　それは、買い手であるお客様です。お客様が気に入れば交換が成立しますし、気に入らな
ければ交換は成立しません。では、お客様は、何をもって「交換する価値が有る」はたまた「交
換する価値が無い」と判断するのでしょうか？
　これを意識するかしないかで、売れる販売員か売れない販売員かに分かれてしまいます。

では「交換成立は価値情報の提供次第」をテーマにして、売れる販売員と売れない販売員
の違いを見てみましょう。

商品・サービス購入の判断のパターン

　　①商品に求める価値　＞　販売価格

　　②商品に求める価値　＜　販売価格

　　③商品に求める価値　＝　販売価格



交
換
成
立
は

価
値
情
報
の

提
供
次
第

こ
れ
か
ら

そ
の
具
体
例
を

紹
介
し
ま
す

で
は

こ
う
な
っ
た
場
合
は

い
か
が
で
し
ょ
う
か
？

つ
ま
り

価
格
で
は
な
く

価
値
が
購
入
の

基
準
！

価
値
を
ど
う

お
客
様
に
伝
え

提
供
で
き
る
か

そ
れ
が

売
れ
る
販
売
員
と

売
れ
な
い
販
売
員
の

違
い
な
の
で
す

な
る
ほ
ど
〜

あ
る

店
頭
の

映
像
で
す

皆
様
な
ら

ど
れ
を

買
い
ま
す
か
？

,

,



売
れ
る
販
売
員
は

お
客
様
の
ἔ
Ձ

ἕ
を


Ѳ
す
る
ス
Ω
ル
を

持
っ
て
い
る


の

み
を

る
່
は

「

」
つ
ま
り

ങ
い
ख
の
χ
ー
ζ
を


Ѳ
し
て
い
る

で
も

こ
っ
ち
の
方
が

似
合
っ
て
る
よ

そ
う
？

じ
ゃ
あ
こ
っ
ち
の

デ
ザ
イ
ン
は
？

お
客
様
と

こ
の
よ
う
な
ؔ

を

ங
く
事
が
ඞ
要そ

の
ख
ஈ
が

「
会

」
で
あ
る

と
こ
Ζ
が
…

何
を
お
探
し

で
す
か
？

ス
ー
ツ
で
す

何
色
が

お
好
み
で
す
か
？

黒
系
で
す

ご
予
算
は
？

6
万
円
で
す
…

何
か

イ
ヤ
だ
わ
…

こ
の
よ
う
に

࣭

と
ฦ
事
の

Φ
ン
パ
Ϩ
ー
ド
で
は


່
の
よ
う
な

ؔ

ੑ
は
生
ま
れ
な
い

お客様は、尋問されているように感じ

「買わされるのでは？」という警戒心を抱く

強
引
に
買
わ
せ
に

き
て
る
の
か
な
…

そ
れ
は

お
客
様
に
ڵ
ຯ
を
持
ち

お
客
様
の
こ
と
を


り
た
い
と
ࢥ
う

ؾ
持
で
あ
る

ྫ
え
ば


່
の

シ
ἀ
ッ
ϐ
ン
グ
だ
と
…

こ
の
色
い
い
わ
ね
〜



今
ճ
の
カ
リ
ス
マ
店
員
の

特
殊

力
は

「
ࡶ
ஊ
」

ࡶ
ஊ
こ
そ

ଞ
人
を

人
に
ม
え

心
理
的
ڑ

を

ॖ
め
る
ۃ
ҙ
で
あ
る

日
焼
け
さ
れ
て

ま
す
ね

会
社
の

チ
ー
ム
で
す
か
？

誰
か
応
援
に

連
れ
て
行
か
れ

る
ん
で
す
か
？

嫁
は
日
焼
け
を

嫌
が
る
し

子
供
も

中
学
生
に
も
な
る
と

来
て
く
れ
な
い
ん
だ
よ
な
ぁ
〜

会
社
に
は

チ
ー
ム
は

無
い
ん
だ

で
も
野
球
好
き
が

集
ま
っ
て

楽
し
ん
で
る
ん
だ

プ
ー
ル
か
海
に

行
か
れ
た
の

で
す
か
？

い
や

草
野
球
だ
よ

झຯ໌
͜ͷを͛るʂ

αϥϦʔϚϯͩと
ਪଌͰ͖る

͝Ոͷ͕ࣗવにʜ
ࢠを։͍て͚༷ͨۗڳ



お
そ
ら
く

ご
く
普
通
の

サ
ラ
リ
ー
マ
ン
家
庭

ひ
と
月
の

お
小
遣
い
も

常
識
内

つ
ま
り

予
算
の
目
安
も
…

…
と
な
る
と

お
客
様

こ
ち
ら
は

い
い
が
で
す
か
？

値
段
も
丁
度

い
い
し
コ
レ
に

す
る
よ
！

あ
り
が
と
う

ご
ざ
い
ま
す
！

価
値
や
こ
だ
わ
り
を

把
握
す
る
方
法
は

雑
談
だ
け
じ
ゃ

あ
り
ま
せ
ん

他
に
も
服
装
や

履
き
物
・
所
持
品
・

ア
ク
セ
サ
リ
ー
等
か
ら
も

推
測
で
き
ま
す
！

お
お
っ

イ
イ
ね
！




