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最適な解決策提供の鍵：顧客理解と科学的アプローチ 
 

お客様に最適な解決策を提供するには、顧客の「なぜ」と「何をしたい

か」を深く理解し、それに寄り添う「信頼できる相談員」になることです。

顧客の理由や目的に直結するお客様に最適な解決策を提供ができる

ようになります。 
 

顧客理解の「王道ステップ」 

顧客が製品を見る背景には、必ず個別の理由や目的があります。こ

れらを明らかにするのが、次のステップで、お客様に最適な解決策を

提供するために必要です。 

• 背景確認：「なぜそれを見ているのか？」 顧客がその商品に

興味を持った理由や、現在の不満を深くヒアリングします。 

• 目的確認：「その商品で何をしたいのか？」 顧客がその商品

で得たい結果や、達成したいゴールを具体的に引き出します。 
 

これらのステップでは、「相談員」として聞き役に徹し、顧客が話しやす

い雰囲気を作ることが何よりも大切です。 
 

顧客の内面を可視化するメリット 

顧客の内面（悩み、期待、価値観）を「見える化」することで、以下のよ

うな効果が得られます。 

• お客様に最適な解決策を提供できる 

• 信頼関係を築き、安心感を与える 

• 無駄な提案を減らし、効率的な接客 

• 長期的な顧客関係とリピートに繋がる 
 

スキンケアにおける科学的根拠に基づいた提案 

特にスキンケアでは、どんな肌悩みも期待も「皮膚バリア機能（角質

層）の健全化」がお客様に最適な解決策となります。 
 

• 皮膚バリア機能の重要性： 肌の一番外側にある角質層は、

肌の水分を守り、外部刺激から肌を守る重要な役割を担って

います。このバリア機能が整っていると、乾燥、炎症、シワなど

のトラブルが起きにくくなり、肌は化粧品の有効成分を「効率よ

く受け入れ」、かつ「肌を守る」という両方の働きを最大限に発

揮できるのです。 
 

顧客の肌悩みや顧客のフラストレーションや願望の背景に皮膚バリア

機能の不全があることを理解し、科学的根拠に基づいて「土台となる

バリア機能を整えることが、「叶えたい美しさへの近道」や「悩みの根

本的な解決」になります」と説明することで、提案の説得力と信頼性が

大きく向上し、お客様に最適な解決策を提供します。 
 

つまり、お客様に最適な解決策を提供するには、顧客の真のニーズ

（気持ちや思い）を理解し、それに科学的根拠に基づいた解決策を提

示することで、お客様に最適な解決策を提供できる「信頼できる相談

員」へと進化できるのです。 
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Key to Offering Optimal Solutions: Customer 
Understanding and Scientific Approach 

 
To offer customers the best solutions, you need to deeply understand their 
"why" and "what they want to achieve," and act as a "trusted consultant" 
who truly listens. This enables you to provide solutions directly aligned with 
their specific reasons and goals. 
 
The "Royal Road" to Customer Understanding 
When a customer looks at a product, there's always a unique underlying 
reason or goal. The following steps are essential to uncover these and offer 
the best possible solution. 

• Background Check: "Why are they looking at this?" Listen 
intently to understand why the customer is interested in that 
particular product, including any current dissatisfactions or past 
experiences. 

• Goal Confirmation: "What do they want to achieve with this 
product?" Clearly identify the results or ultimate goals the 
customer hopes to achieve with the product. 

 
In these steps, it's crucial to act as a "consultant," prioritizing active 
listening and creating a comfortable atmosphere where the customer feels at 
ease sharing their thoughts. 
 
Benefits of Visualizing Customer's Inner World 
By "visualizing" the customer's inner world (their concerns, expectations, and 
values), you gain the following benefits: 

• You can offer optimal solutions to customers. 

• You build trust and create a sense of security. 

• You reduce unnecessary proposals, leading to more efficient 
service. 

• You foster long-term customer relationships and repeat business. 
 
Scientifically-Backed Skincare Recommendations 
Especially in skincare, regardless of the customer's specific skin concern or 
expectation, "optimizing skin barrier function (stratum corneum)" is the 
most effective solution. 

• Importance of Skin Barrier Function: The outermost layer of the 
skin, the stratum corneum, plays a vital role in retaining skin 
moisture and protecting against external irritants. When this barrier 
is healthy, issues like dryness, inflammation, and wrinkles are less 
likely to occur. Furthermore, the skin can then "efficiently absorb" 
active ingredients from skincare products and "protect itself" 
effectively, maximizing both functions. 

 
By understanding that a compromised skin barrier often underlies a 
customer's skin concerns, frustrations, or desires, and then scientifically 
explaining that "strengthening the foundational barrier function is the 
closest path to the beauty they desire, or the fundamental solution to 
their concerns," you significantly boost the persuasiveness and credibility of 
your recommendations, allowing you to provide optimal solutions to 
customers. 
 
In essence, to offer the best solutions to customers, you must understand 
their true needs (their feelings and aspirations). By then presenting 
scientifically-backed solutions, you can evolve from a "consultant " into a 
"trusted consultant" who truly provides optimal solutions to customers. 

 


