
コンサルティング・セールス・トーク 

図表①　CSTカード 

C・S・T CARD
プランニング 

切り出し  

最初の反対 

歓　　　迎 

接　　　近 

提　　　言 

うちあけ  

気 づ き

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  

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 

ア
プ
ロ
ー
チ

リ
サ
ー
チ

お客さまのことを中心に堅い
口を聞いてもらう 

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 

　「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 

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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お
客
さ
ま
の
問
題
意
識
を
引
き
出
す 

「
話
題
選
び
」、「
信
頼
関
係
づ
く
り
」 そ
の
②

お
客
さ
ま
の
相
談
相
手
に
徹
す
る 

営業（商談） 
編 

第 回22
　

皆
さ
ん
、
こ
ん
に
ち
は
。
三
月
末
の
決
算
月
も
押

し
迫
っ
て
ま
い
り
ま
し
た
今
日
こ
の
頃
、
い
か
が
お

過
ご
し
で
し
ょ
う
か
?
「
企
業
の
生
命
を
最
終
的
に

担
う
」
営
業
パ
ー
ソ
ン
の
方
々
に
と
っ
て
は
、
胸
突

き
八
丁
、
一
番
き
つ
い
時
期
か
も
し
れ
ま
せ
ん
ね
。

　

い
ず
れ
に
し
ま
し
て
も
、
私
た
ち
営
業
は
、
決
し

て
タ
ラ
レ
バ
を
言
う
こ
と
な
く
、
自
分
の
目
標
を
果

た
し
き
る
こ
と
が
求
め
ら
れ
る
わ
け
で
あ
り
、
そ
れ

が
大
き
な
誇
り
で
も
あ
る
わ
け
で
す
。

　

そ
こ
で
、
私
た
ち
の
目
標
達
成
を
よ
り
確
実
な
も

の
と
す
る
た
め
に
、
前
回
に
引
き
続
き
、
リ
サ
ー
チ

に
お
け
る
「
気
づ
き
」
の
②
「
問
題
意
識
を
引
き
出

す
」
段
階
の
確
認
を
進
め
て
ま
い
り
ま
し
ょ
う
（
図

表
①
参
照
）。

お
客
さ
ま
の
心
の
変
化
こ
そ
が

信
頼
関
係
の
芽
生
え

　

こ
の
段
階
に
お
け
る
大
き
な
疑
問
は
、「
お
客
さ

ま
か
ら
出
た
悩
み
を
、
自
社
が
解
決
で
き
る
問
題
と

都
合
よ
く
結
び
つ
け
ら
れ
る
の
か
?
」
と
い
う
こ
と

で
し
た
。

　

ア
プ
ロ
ー
チ
が
成
功
し
、
お
客
さ
ま
が
心
を
開
い

て
く
れ
た
と
い
っ
て
も
、
こ
の
段
階
で
は
ま
だ
売
り

買
い
の
話
を
す
る
気
に
は
な
っ
て
い
ま
せ
ん
。
そ
ん

な
お
客
さ
ま
か
ら
、「
○
○
さ
ん
、
何
か
良
い
案
は

な
い
か
ね
ぇ
」
と
、
自
ら
売
り
買
い
に
つ
な
が
る
よ

う
な
話
を
持
ち
か
け
て
い
た
だ
く
に
は
、
先
月
号
で

確
認
し
ま
し
た
通
り
、相
手
の
心
理
を
踏
ま
え
た「
話

題
選
び
」
の
工
夫
が
欠
か
せ
ま
せ
ん
。

　

し
か
し
、
そ
れ
は
あ
く
ま
で
テ
ク
ニ
ッ
ク
論
で
す
。

テ
ク
ニ
ッ
ク
だ
け
で
商
談
を
コ
ン
ト
ロ
ー
ル
し
、
話

題
を
再
び
売
り
買
い
に
戻
す
…
。
そ
ん
な
こ
と
が
た

び
た
び
う
ま
く
い
く
ほ
ど
お
客
さ
ま
は
甘
く
あ
り
ま

せ
ん
よ
ね
。

　

そ
こ
で
二
つ
目
の
ポ
イ
ン
ト
が
「
信
頼
関
係
づ
く

り
」
な
の
で
す
。

　

こ
こ
で
、
お
客
さ
ま
心
理
を
も
う
一
度
振
り
返
っ

て
お
き
ま
し
ょ
う
。
商
談
の
始
め
で
一
度
は
断
っ
た

売
り
買
い
の
話
を
、
ま
た
お
客
さ
ま
自
ら
持
ち
か
け

て
く
る
わ
け
で
す
。
通
常
の
心
理
の
流
れ
で
は
な
か

な
か
起
こ
り
得
な
い
こ
と
で
す
。

　

と
い
う
こ
と
は
、
お
客
さ
ま
の
心
に
何
か
大
き
な

変
化
が
生
じ
た
、
あ
る
い
は
生
じ
始
め
て
い
る
か
ら

だ
と
言
え
そ
う
で
す
。

　

そ
う
、
そ
の
変
化
こ
そ
が
、「
信
頼
関
係
」
の
芽

生
え
な
の
で
す
。
私
た
ち
が
お
客
さ
ま
の
悩
み
に
関

し
て
真
剣
な
態
度
で
接
す
る
か
ら
こ
そ
、
単
に
「
心
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を
開
い
た
」
だ
け
の
状
態
か
ら
、
真
の
信
頼
関
係
構

築
へ
と
一
歩
前
進
す
る
こ
と
が
で
き
、
そ
の
証あ

か

し
が

お
客
さ
ま
側
か
ら
の
「
売
り
買
い
の
話
に
発
展
し
得

る
」
相
談
事
な
の
で
す
。

ア
プ
ロ
ー
チ
の
成
功
は
、心
と
同
時
に

信
頼
関
係
構
築
の
扉
も
開
く

　

で
は
、
そ
の
よ
う
な
信
頼
関
係
を
ど
の
よ
う
に
醸

成
し
て
い
け
ば
よ
い
の
か
、
お
客
さ
ま
の
立
場
に
立

っ
て
整
理
し
、
確
認
し
て
み
ま
し
ょ
う
。

　

ア
プ
ロ
ー
チ
の
「
切
り
出
し
」
で
意
識
し
た
こ
と

は
、
身
だ
し
な
み
や
自
信
の
漲

み
な
ぎ

っ
た
姿
勢
な
ど
外
見

的
な
印
象
と
、「
ど
こ
の
ど
い
つ
だ
、
何
し
に
来
た

ん
だ
」
と
い
う
、
初
対
面
の
お
客
さ
ま
の
基
本
的
な

疑
問
か
ら
生
じ
る
不
安
の
払
拭
で
し
た
。
こ
こ
が
う

ま
く
い
く
こ
と
で
、「
う
ん
、
な
か
な
か
で
き
そ
う

な
ヤ
ツ
だ
」
と
い
う
信
頼
へ
の
入
り
口
に
立
つ
こ
と

が
で
き
ま
す
（
ハ
ー
ド
ル
そ
の
一
）。

　
「
最
初
の
反
対
」
か
ら
「
歓
迎
」
に
進
む
段
階
で

は
、
と
に
か
く
き
ち
ん
と
反
対
の
理
由
を
お
聞
き
し

て
納
得
し
、
し
っ
か
り
合
意
す
る
こ
と
を
意
識
し
ま

し
た
。

　

さ
ら
に
「
接
近
」
で
は
、
お
客
さ
ま
の
個
人
的
な

話
や
仕
事
の
話
題
で
盛
り
上
げ
ま
す
。

　

こ
れ
ら
一
連
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
通
じ
、

「
こ
ち
ら
の
言
い
分
も
受
け
止
め
て
く
れ
る
し
、
人

間
的
に
も
な
か
な
か
お
も
し
ろ
い
。
う
ち
の
業
界
の

こ
と
も
よ
く
勉
強
し
て
い
る
。
プ
ロ
だ
な
ぁ
」
と
、

「
信
頼
関
係
構
築
」
へ
の
扉
が
開
き
ま
す
（
ハ
ー
ド
ル

そ
の
二
）。

カ
ウ
ン
タ
ー
を
外
し

相
談
相
手
に
徹
す
る

　

さ
ら
に
関
係
性
を
深
め
、
売
り
買
い
の
話
は
す
る

つ
も
り
の
な
い
お
客
さ
ま
自
ら
が
、「
何
か
良
い
知

恵
は
な
い
?
」
と
相
談
を
持
ち
か
け
て
く
だ
さ
る
た

め
に
は
、
何
が
必
要
で
し
ょ
う
か
?

　

こ
こ
で
越
え
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
三
つ
目
の
ハ
ー

ド
ル
は
、「
売
り
買
い
の
話
に
戻
し
て
も
自
分
の
味

方
で
い
続
け
て
く
れ
る
の
か
?
」
と
い
う
不
安
の
払

拭
な
の
で
す
。

　

そ
れ
は
そ
う
で
す
よ
ね
。
世
間
話
の
と
き
に
は
ご

く
普
通
に
話
が
盛
り
上
が
っ
て
い
た
の
に
、
自
分
の

取
り
扱
う
商
品
の
話
と
な
る
と
豹
変
し
、
急
に
売
り

込
ん
だ
り
す
る
営
業
パ
ー
ソ
ン
っ
て
、
あ
り
が
ち
で

す
よ
ね
。
お
客
さ
ま
が
最
も
警
戒
し
て
い
る
の
が
そ

れ
な
ん
で
す
。

　

そ
こ
で
、
こ
の
第
三
の
ハ
ー
ド
ル
を
越
え
る
た
め

に
私
た
ち
に
求
め
ら
れ
る
こ
と
は
、
お
客
さ
ま
と
私

た
ち
と
の
間
に
あ
る
〝
カ
ウ
ン
タ
ー
〞
を
外
す
こ
と

な
の
で
す
。

　

カ
ウ
ン
タ
ー
と
は
、
営
業
パ
ー
ソ
ン
側
は
何
と
か

売
り
つ
け
よ
う
（
あ
る
い
は
一
円
で
も
高
く
売
ろ
う
）
と

す
る
。
お
客
さ
ま
側
は
何
と
か
買
う
ま
い
（
あ
る
い

は
一
円
で
も
安
く
買
お
う
）
と
す
る
。
こ
の
売
り
手
と

買
い
手
の
両
者
が
対
立
す
る
関
係
の
こ
と
で
す
。

　

カ
ウ
ン
タ
ー
を
挟
ん
で
や
り
取
り
す
る
限
り
、
ど

う
し
て
も
私
た
ち
は
自
分
都
合
の
立
場
に
な
り
や
す

く
、
つ
い
つ
い
売
り
に
走
っ
て
し
ま
い
が
ち
で
す（
た

と
え
、
や
せ
我
慢
を
し
て
売
り
を
口
に
し
な
く
た
っ
て
、
心

は
お
客
さ
ま
に
伝
わ
り
ま
す
）。
で
す
か
ら
、「
気
づ
き
」

で
お
客
さ
ま
が
悩
み
を
話
し
出
し
た
と
き
か
ら
、
面

と
向
か
っ
て
相
対
し
て
い
た
お
客
さ
ま
の
隣
へ
座
り

（
も
ち
ろ
ん
イ
メ
ー
ジ
で
す
よ
!
）、
売
り
買
い
の
話
は

一
切
抜
き
に
し
て
真
に
お
客
さ
ま
の
相
談
事
に
乗
る
、

そ
れ
が
カ
ウ
ン
タ
ー
を
外
す
と
い
う
こ
と
な
の
で
す
。

　

問
題
意
識
が
高
ま
り
、
カ
ウ
ン
タ
ー
が
外
れ
た
こ

と
を
感
覚
で
察
知
で
き
た
お
客
さ
ま
は
、
こ
こ
で
よ

う
や
く
私
た
ち
を
信
頼
し
、「
何
か
良
い
方
法
は
な

い
か
な
?　

知
恵
を
貸
し
て
は
く
れ
な
い
か
な
?
」

と
持
ち
か
け
て
く
だ
さ
る
の
で
す
。

　

で
は
、
今
回
確
認
し
た
こ
と
を
行
動
理
論
で
ま
と

め
て
み
ま
す
。

　

誤 

…
Ｃ
Ｓ
Ｔ
の
プ
ロ
セ
ス
に
沿
っ
て
話
題
を
展

開
し
さ
え
す
れ
ば（
因
）、
問
題
意
識
は
引
き

出
せ
る
（
果
）。

　

正 

…
カ
ウ
ン
タ
ー
を
外
し
、
お
客
さ
ま
の
立
場

に
立
っ
た
相
談
相
手
に
徹
し
て
こ
そ（
因
）、

問
題
意
識
は
引
き
出
せ
る
（
果
）。

　

で
は
、
リ
サ
ー
チ
の「
気
づ
き
」の
次
の
過
程
、「
提

言
」
へ
と
進
み
ま
し
ょ
う
。

　

と
こ
ろ
で
、
リ
サ
ー
チ
の
目
的
は
「
個
別
事
情
を

聞
き
出
し
、
共
通
課
題
で
合
意
す
る
」
な
の
に
、
な

ぜ
〝
提
言
（
＝
言
葉
に
よ
る
提
案
）〞
の
過
程
が
必
要
な

の
で
し
ょ
う
か
?

　

あ
っ
、
残
念
な
が
ら
ペ
ー
ジ
に
限
り
が
き
て
し
ま

い
ま
し
た
。
で
は
、
こ
の
問
い
に
対
す
る
答
え
は
次

回
「
成
功
の
タ
ネ
」
に
て
…
。
お
楽
し
み
に
!


