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学
ん
だ
こ
と
を
や
り

続
け
る
の
は
、簡
単
?

　

ジ
ェ
ッ
ク
の
Ｃ
Ｓ
Ｔ（
コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ
・
セ

ー
ル
ス
・
ト
ー
ク
、
個
別
提
案
型
商
談
技
術
。
以
下

Ｃ
Ｓ
Ｔ
と
省
略
）コ
ー
ス
を
ご
受
講
さ
れ
た
皆
さ
ま
、

Ｃ
Ｓ
Ｔ
を
活
用
し
て
い
ま
す
か
？

「
は
い
」
と
元
気
よ
く
手
が
挙
が
る
方
は
何
名
く
ら

い
い
ら
っ
し
ゃ
る
で
し
ょ
う
か
？　

な
ぜ
い
き
な
り

こ
ん
な
こ
と
を
質
問
し
た
か
と
い
う
と
、
も
し
私
自

身
が
営
業
パ
ー
ソ
ン
と
し
て
Ｃ
Ｓ
Ｔ
を
受
講
し
た
ら
、

果
た
し
て
翌
日
か
ら
ち
ゃ
ん
と
実
践
で
き
た
だ
ろ
う

か
？　

そ
し
て
ず
っ
と
実
践
し
続
け
ら
れ
た
だ
ろ
う

か
？　

と
い
う
疑
問
が
浮
か
ん
だ
か
ら
で
す
。

　

ご
存
じ
の
通
り
、
Ｃ
Ｓ
Ｔ
の
特
徴
の
一
つ
は
「
営

業
担
当
者
の
働
き
か
け
に
対
す
る
お
客
さ
ま
の
心
理

の
流
れ
を
先
取
り
し
て
、
営
業
担
当
者
が
商
談
を
コ

ン
ト
ロ
ー
ル
す
る
技
術
」
で
す
。

　

言
い
換
え
る
と
、
営
業
が
商
談
で
、
つ
い
つ
い
陥

り
が
ち
な
落
と
し
穴
に
未
然
に
手
を
打
つ
こ
と
に
よ

っ
て
、
無
用
な
遠
回
り
を
せ
ず
、
商
談
を
効
果
・
効

率
的
に
ゴ
ー
ル
、
つ
ま
り
、
成
約
ま
で
リ
ー
ド
す
る

技
術
、
と
い
う
こ
と
で
す
よ
ね（
Ｃ
Ｓ
Ｔ
の
詳
細
に

つ
い
て
は
図
表
①
参
照
）。

　

で
は
果
た
し
て
、
Ｃ
Ｓ
Ｔ
を
活
用
す
る
こ
と
そ
の

も
の
に
、
落
と
し
穴
は
隠
さ
れ
て
い
な
い
の
で
し
ょ

う
か
？
「
あ
る
あ
る
!
」、「
営
業
現
場
で
は
そ
う
簡

単
に
は
い
か
な
い
よ
な
」
な
ん
て
声
が
、
あ
ち
こ
ち

か
ら
聞
こ
え
て
き
そ
う
で
す
。

プ
ロ
は
準
備
で
勝
負
、

と
は
言
っ
た
も
の
の
…

　

例
え
ば
「
プ
ロ
は
準
備
で
勝
負
す
る
」
と
私
た
ち

は
Ｃ
Ｓ
Ｔ
で
学
び
ま
し
た
。

　

で
は
お
聞
き
し
ま
す
。「
私
た
ち
は
本
当
に
『
準

備
で
勝
負
』
し
て
い
ま
す
か
？
」
質
問
を
変
え
る
と
、

用
件
一
発
で
決
め
る
ほ
ど
、
練
り
に
練
っ
た
準
備
が

で
き
て
い
ま
す
か
？　
「
そ
ん
な
こ
と
…
」
と
い
う

方
も
い
ら
っ
し
ゃ
る
で
し
ょ
う
。

　

そ
う
、
す
べ
て
の
訪
問
に
対
し
て
、
そ
こ
ま
で
で

き
る
わ
け
あ
り
ま
せ
ん
よ
ね
。
一
日
一
件
し
か
訪
問

し
な
い
の
な
ら
ま
だ
し
も
、「
一
日
最
低
十
件
は
回

っ
て
来
い
!
」
な
ん
て
い
う
マ
ネ
ジ
ャ
ー
の
下
で
は
、

し
っ
か
り
と
し
た
準
備
を
し
て
い
る
暇
は
あ
り
ま
せ

ん
も
の
ね
。

　

で
も
、
ろ
く
な
準
備
も
せ
ず
に
曖あ

い

昧ま
い

な
ま
ま
の
用

件
で
訪
問
し
た
ら
ど
う
な
り
ま
す
か
ね
？　
「
自
分

は
必
ず
、
こ
の
お
客
さ
ま
の
役
に
立
つ
ぞ
」
と
自
信

を
持
っ
て
訪
問
で
き
る
で
し
ょ
う
か
？

　

で
き
ま
せ
ん
よ
ね
。
す
る
と
ど
う
で
し
ょ
う
、
お

客
さ
ま
企
業
で
、
初
対
面
の
部
長
に
、

「
一
応

4

4

こ
ん
な
提
案
作
っ
て
み
た
ん
で
す
が
、
説
明

4

4

「プロは
準備で勝負する…」
と言われても!?
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最初の反対
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①準備
②商談の計画

①あいさつ
②面接を売る
③用件を率直に切り出す
 「いかがでしょうか」

①反対を求める

 「とおっしゃいますと」
①反対の理由を質問する
②反対の理由に合意する
③話題を変える

①仕事環境をほめる
②個人的な話
③お客さまの仕事の話

①仕事上の悩みを聞き出す
②問題意識を引き出す

 「その点ですが」
①用具を活用してセールスポ
　イントを説明する
②実例で証拠立てる
③必要性を強調し具体策を提
　案する
 「いかがでしょうか」

①お客さまの個別事情を聴き
　出す
②解決策のアイデアを出し合い
　ながら共通課題で合意する
③本提案への了承を得る

効率よく商談を進め
るため

立ち上がりでコント
ロールする

お客さまのことを中
心に堅い口を開いて
もらう

お客さまに口を開い
てもらいながらカウ
ンターの向こうに立
つためのスタートを
切る

お客さまの気持ちに
接近し、親近感をつ
くる

問題提起を行い、こ
ちらの話を聞く気に
なってもらう

的を絞って山場をつ
くり、問題解決のス
タートを切る

お客さまに本音を打
ち明けてもらい本格
提案につなげる
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反　　　対

締　　　結

プ
レ
ゼ
ン
テ
ー
シ
ョ
ン

ク
ロ
ー
ジ
ン
グ

①共通課題で組織の力を引き
　出す
②個別提案づくり
③プレゼンテーションのリハ
　ーサル

①共通課題が生まれたいきさ
 　つを話す
②お客さまの個別事情に結び
 　つけ、本提案で山場をつく
 　る
③質問や意見を歓迎して、本
　 提案をお客さまの構想に切
　 り替え、完成させる
　「いかがでしょうか」

①反対や質問を歓迎して説得
　する

①買い気のテスト
②決定を迫る
③次回のきっかけ

①採用直後のお礼訪問
②継続的な働きかけ

お客さまの期待に応
え本格提案を成功さ
せる

お客さまの心をとら
え、採用への意欲を
高める

お客さまの不安や疑
問を解消し確信を与
える

相談相手の雰囲気を
持続させながら再度
購買心を盛り上げて
決心のお手伝いをす
る

お客さまに決定の正
しさを認識してもら
う
信頼関係を築く
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め
の
Ｃ
Ｓ
Ｔ
で
す
が
、
そ
の
使
い
方
そ
の
も
の
に
も

さ
ま
ざ
ま
な
落
と
し
穴
が
待
っ
て
い
ま
す
。

　

活
用
し
始
め
た
と
た
ん
、
落
と
し
穴
へ
は
ま
っ
た

人
は
「
や
っ
ぱ
り
ダ
メ
か
」
と
、
一
度
手
に
し
た
刀

（
Ｃ
Ｓ
Ｔ
）を
放
っ
て
し
ま
う
。
こ
れ
で
は
、
も
っ
た

い
な
い
で
す
ね
。

Ｃ
Ｓ
Ｔ
を
活
用
し
て
、

業
績
を
向
上
さ
せ
よ
う
!

　

そ
こ
で
今
回
よ
り
、
こ
れ
ら
の
落
と
し
穴
に
対
す

る
処
方
箋
と
な
る
連
載
が
で
き
な
い
か
と
、
拙

つ
た
な

い
な

が
ら
に
筆
を
と
っ
た
次
第
で
す
。

　

え
っ
、
な
ぜ
私
な
の
か
っ
て
？

　

そ
れ
は
、
私
が
落
と
し
穴
に
は
ま
る
名
人
？　

だ

か
ら
で
す
。
な
に
し
ろ
、
生
命
保
険
販
売
は
じ
め
、

前
職
で
は
、
落
と
し
穴
に
は
ま
り
っ
ぱ
な
し
で
し
た
。

　

そ
の
と
き
の
経
験
も
交
え
な
が
ら
、
落
と
し
穴
に

落
ち
な
い
た
め
に
は
ど
う
す
れ
ば
い
い
か
？　

落
ち

た
あ
と
這は

い
上
が
る
手
段
は
あ
る
の
か
等
々
を
、
皆

さ
ま
と
一
緒
に
考
え
て
み
た
い
と
思
っ
て
お
り
ま
す
。

　

ま
た
、「
落
し
穴
ば
か
り
じ
ゃ
な
く
成
功
の
秘
訣

も
知
り
た
い
!
」
な
ん
て
方
も
多
い
の
で
は
な
い
で

し
ょ
う
か
。
そ
こ
で
三
カ
月
に
一
度
く
ら
い
、「
Ｃ

Ｓ
Ｔ
ご
受
講
者
イ
ン
タ
ビ
ュ
ー
」
を
掲
載
し
ま
す
。

　

成
功
談
は
、
そ
ち
ら
に
譲
り
ま
す
の
で
、
ど
う
ぞ

ご
期
待
く
だ
さ
い
。
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だ
け
で
も

4

4

4

4

さ
せ
て
も
ら
え
ま
せ
ん
か
」

　

あ
る
い
は
飛
び
込
み
先
の
総
務
課
長
に
、

「
い
や
ち
ょ
っ
と

4

4

4

4

近
く
を
通
り
か
か
り
ま
し
た
も
の

で
、
情
報
提
供
を
ち
ょ
っ
と

4

4

4

4

さ
せ
て
い
た
だ
こ
う
と

思
い
ま
し
て
…
。
ち
ょ
っ
と

4

4

4

4

お
時
間
よ
ろ
し
い
で
す

か
？
」

　

な
ん
て
、
し
ど
ろ
も
ど
ろ
に
な
っ
て
し
ま
う
ん
じ

ゃ
な
い
で
し
ょ
う
か
。
そ
し
て
、
そ
ん
な
自
信
の
な

い
営
業
に
、
お
客
さ
ま
が
貴
重
な
時
間
を
割
い
て
く

れ
る
で
し
ょ
う
か
？

（
ケ
ッ
、
役
に
立
た
な
そ
う
な
奴
が
来
た
な
）

　

な
ん
て
思
わ
れ
て
し
ま
い
、

「
悪
り
ぃ
ー
ね
、
急
用
が
入
っ
ち
ま
っ
て
。
ま
た
に

し
て
く
れ
る
か
な
」

　

と
、
ア
ポ
イ
ン
ト
が
取
れ
て
い
る
の
に
、
断
ら
れ

て
し
ま
っ
た
り
し
そ
う
で
す
。
仮
に
時
間
を
と
っ
て

く
れ
た
と
し
て
も
、
要
領
を
得
な
い
単
な
る
商
品
説

明
に
業
を
煮
や
し
、

「
で
、
結
局
何
が
言
い
た
い
ん
だ
。
買
っ
て
ほ
し
い

だ
け
か
!
」

　

な
ん
て
一
喝
く
ら
っ
て
追
い
出
さ
れ
る
…
。

　

結
局
の
と
こ
ろ
、
Ｃ
Ｓ
Ｔ
を
活
用
す
る
ど
こ
ろ
か
、

い
つ
も
の
営
業
ス
タ
イ
ル（
押
し
込
み
・
お
願
い
・

御
用
聞
き
セ
ー
ル
ス
等
々
）に
逆
戻
り
。
こ
れ
で
は
、

確
か
に
Ｃ
Ｓ
Ｔ
な
ん
て
言
っ
て
い
る
場
合
じ
ゃ
な
い

で
す
ね
。

準
備
を
重
ね
た
訪
問
と

そ
う
で
な
い
訪
問
で
は

成
果
に
差
が
出
て
く
る
!

　

で
は
い
っ
た
い
ど
う
す
れ
ば
、
研
修
で
学
ん
だ
Ｃ

Ｓ
Ｔ
を
活
か
し
て
、
成
果
に
繋
げ
る
こ
と
が
で
き
る

の
で
し
ょ
う
か
？　

そ
れ
に
は
、
い
ろ
い
ろ
な
方
法

が
あ
る
と
思
い
ま
す
。

　

例
え
ば
一
日
に
十
件
の
訪
問
が
課
せ
ら
れ
て
い
る

営
業
担
当
者
で
あ
れ
ば
、
時
間
の
事
情
も
あ
り
、
十

件
す
べ
て
に
、
し
っ
か
り
準
備
す
る
の
は
難
し
い
。

⬇
そ
こ
で
、
そ
の
中
の
二
〜
三
件
は
万
全
な
準
備
で

臨
む
。
⬇
す
る
と
準
備
し
た
二
〜
三
件
と
そ
の
他
で

は
、
商
談
の
中
身
が
グ
ッ
と
違
っ
て
く
る
は
ず
で
す
。

　

準
備
に
裏
付
け
ら
れ
た
自
信
、
自
信
を
持
っ
た
こ

ち
ら
の
姿
勢
に
対
す
る
先
方
の
応
対
、
商
談
が
か
み

合
う
こ
と
で
出
て
く
る
本
音
の
情
報
な
ど
な
ど･･･

。

　

そ
の
中
身
の
違
い
を
、
日
報
で
き
ち
っ
と
報
告
す

れ
ば
、
マ
ネ
ジ
ャ
ー
も
そ
れ
が
今
後
の
成
果
に
ど
う

結
び
つ
く
の
か
、
興
味
関
心
を
持
っ
て
観
察
す
る
は

ず
。
そ
し
て
成
果
が
出
始
め
れ
ば
、
た
と
え
夕
方
帰

社
し
て
か
ら
、
翌
日
の
訪
問
に
備
え
る
用
件
作
成
を

し
て
い
て
も
、
マ
ネ
ジ
ャ
ー
か
ら
、

「
お
い
こ
ら
、
夜
討
ち
朝
駆
け
だ
、
行
け
!
」

　

な
ど
と
大
声
を
出
さ
れ
た
り
せ
ず
、

「
ち
ょ
っ
と
見
せ
て
く
れ
。
う
ー
ん
、
こ
こ
は
メ
リ

ッ
ト
を
も
っ
と
掘
り
下
げ
た
ほ
う
が
い
い
ぞ
」

　

な
ん
て
、
ア
ド
バ
イ
ス
を
し
て
く
れ
る
か
も
し
れ

ま
せ
ん
。

　

さ
ら
に
練
り
込
ん
だ
用
件
が
蓄
積
さ
れ
れ
ば
、
そ

れ
ら
を
参
考
に
、
業
種
業
態
別
の
汎
用
用
件
書
を
つ

く
る
こ
と
が
で
き
、
よ
り
一
層
効
率
的
な
準
備
に
つ

な
が
り
ま
す
。
そ
う
し
て
次
第
に
一
日
四
件
、
五
件

と
、
練
り
込
ん
だ
用
件
で
の
訪
問
が
で
き
る
で
し
ょ

う
。
こ
う
し
て
、
時
間
と
の
戦
い
も
解
決
さ
れ
て
い

く
。

　

ど
う
で
し
ょ
う
、
少
し
光
が
見
え
て
き
ま
せ
ん
か
。

こ
の
よ
う
に
、
商
談
の
落
と
し
穴
に
は
ま
ら
な
い
た
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