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対
面
の
人
に
は
だ
れ
し
も
緊
張

す
る
も
の
で
す
。
な
ぜ
人
は
緊

張
す
る
の
で
し
ょ
う
か
。
初
対
面
の
人

に
対
す
る
緊
張
は
、
大
勢
の
人
の
前
に

立
つ
と
き
や
、
ス
ポ
ー
ツ
の
試
合
前
の

張
り
詰
め
た
緊
張
と
は
少
し
違
い
ま

す
。
実
は
初
め
て
会
う
人
へ
の
緊
張
は

「
人
間
の
持
つ
本
能
に
よ
る
も
の
」
と

い
わ
れ
て
い
る
の
で
す
。

お
客
様
を
快
く
迎
え
る

　

人
は
、
初
め
て
会
う
人
に
対
し
て

「
自
分
の
身
を
守
る
」
と
い
う
警
戒
心

が
働
き
ま
す
。「
こ
の
人
は
自
分
と
敵

初

対
す
る
こ
と
は
な
い
だ
ろ
う
か
」
と
い

っ
た
具
合
で
す
。
そ
れ
は
お
客
様
も
同

様
で
す
。
そ
こ
で
、
初
対
面
の
お
客
様

の
応
対
を
す
る
際
に
は
、
ま
ず
は
こ
ち

ら
の
緊
張
を
抑
え
て
快
く
迎
え
、
お
客

様
に
警
戒
心
を
な
く
し
て
も
ら
う
こ
と

か
ら
始
め
ま
し
ょ
う
。

　

コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
ポ
イ
ン
ト

は
、「
好
意
・
質
問
・
共
感
」
を
示
す

こ
と
で
す
。
窓
口
担
当
者
で
あ
れ
ば
、

お
客
様
が
来
店
し
て
く
れ
た
気
持
ち
に

寄
り
添
い
、「
よ
う
こ
そ
、
〇
〇
支
店

へ
」
と
い
っ
た
気
持
ち
を
笑
顔
や
態
度

で
表
現
し
ま
す
。

　

こ
ち
ら
が
笑
顔
を
向
け
る
こ
と
で
お

客
様
も
安
心
し
、
自
然
な
笑
顔
を
見
せ

て
く
れ
る

│
。
そ
ん
な
お
互
い
の
や

り
と
り
で
緊
張
も
自
然
に
ほ
ぐ
れ
て
い

く
で
し
ょ
う
。
挨
拶
や
感
謝
の
言
葉
は

明
る
く
ハ
キ
ハ
キ
と
伝
え
、
天
気
の
話

や
お
客
様
へ
の
褒
め
言
葉
で
話
し
や
す

い
雰
囲
気
や
好
意
を
伝
え
る
の
も
効
果

的
で
す
。

　

ま
た
、
お
客
様
の
話
に
笑
顔
を
絶
や

さ
ず
に
う
な
ず
き
や
相
槌
を
用
い
な
が

ら
「
共
感
」
を
示
し
た
り
、
お
客
様
に

質
問
を
積
極
的
に
投
げ
か
け
て
み
た
り

す
る
の
も
お
勧
め
で
す
。

　

緊
張
し
て
説
明
が
う
ま
く
で
き
な
い

と
き
は
、「
緊
張
し
て
お
り
ま
し
て
、

う
ま
く
説
明
で
き
ず
申
し
訳
ご
ざ
い
ま

せ
ん
」
と
お
客
様
に
伝
え
る
こ
と
で
、

か
え
っ
て
そ
の
素
直
さ
が
好
印
象
に
つ

な
が
る
で
し
ょ
う
。

客
様
と
の
雑
談
で
「
い
つ
も
天

気
の
話
に
な
っ
て
し
ま
う
」

な
た
が
お
客
様
に
行
い
た
い
の

は
「
気
配
り
」
で
す
か
。「
気

「
何
を
話
し
た
ら
よ
い
の
か
分
か
ら
な

い
」
と
い
う
悩
み
を
聞
き
ま
す
。
雑
談

で
は
「
き
ど
に
た
て
か
け
し
衣
食
住
」

つ
ま
り
季
節
、
道
楽
（
趣
味
）、
ニ
ュ

ー
ス
、
旅
、
天
候
、
家
族
、
健
康
、
仕

事
、
衣
類
、
食
物
、
住
居
を
話
題
に
す

る
と
よ
い
と
い
わ
れ
て
い
ま
す
。

　

初
対
面
の
お
客
様
の
よ
う
に
情
報
が

な
い
場
合
に
は
「
季
節
、
ニ
ュ
ー
ス
、

天
候
、
衣
類
」
の
話
が
無
難
で
あ
り
、

不
快
に
さ
せ
る
こ
と
も
あ
り
ま
せ
ん
。

し
か
し
、
面
識
の
あ
る
お
客
様
や
前
任

者
か
ら
引
継
ぎ
を
受
け
た
お
客
様
に
は

無
難
な
話
題
だ
け
で
は
不
十
分
で
す
。

　

前
回
面
談
し
た
際
に
話
題
に
出
た
情

報
を
詳
し
く
調
べ
て
話
題
に
し
た
り
、

企
業
で
あ
れ
ば
ホ
ー
ム
ペ
ー
ジ
や
地
域

情
報
誌
、
信
用
調
査
会
社
等
を
用
い
て

遣
い
」
で
す
か
。
気
配
り
と
気
遣
い
は

よ
く
混
同
さ
れ
が
ち
で
す
が
、
実
は
ま

っ
た
く
異
な
る
も
の
で
す
。
一
般
的
に

気
遣
い
は
相
手
に
も
気
を
遣
わ
せ
る
た

め
自
己
満
足
の
概
念
で
、
気
配
り
は
相

手
に
気
を
配
っ
て
い
る
こ
と
も
気
付
か

せ
な
い
思
い
や
り
を
い
い
ま
す
。

ま
ず
は
余
裕
を
つ
く
る

　

気
配
り
上
手
に
な
る
に
は
、
次
の
よ

う
な
こ
と
が
求
め
ら
れ
ま
す
。

　

①
自
分
自
身
に
余
裕
が
あ
る
こ
と
で

す
。
目
の
前
の
仕
事
に
追
わ
れ
て
い
る

状
況
で
周
囲
に
気
配
り
を
す
る
余
裕
は

そ
も
そ
も
持
て
ま
せ
ん
。

　

②
周
り
を
よ
く
観
察
し
状
況
を
把
握

す
る
こ
と
で
す
。
周
り
を
見
て
、
ど
ん

な
お
客
様
が
い
る
か
、
お
客
様
は
何
を

情
報
を
集
め
話
題
に
し
た
り
、
前
任
者

か
ら
お
客
様
の
こ
と
を
聞
い
て
お
き
話

題
に
し
た
り
す
る
と
お
客
様
の
心
象
に

も
良
い
影
響
を
与
え
ま
す
。

褒
め
言
葉
も
使
う
と
よ
い

　

ま
た
、
褒
め
言
葉
も
効
果
的
で
す
。

お
客
様
が
身
に
着
け
て
い
る
も
の
の
ほ

か
、
訪
問
時
に
は
応
接
間
に
飾
っ
て
あ

る
絵
画
や
、
企
業
で
あ
れ
ば
社
訓
な
ど

を
話
題
に
し
て
褒
め
ま
し
ょ
う
。
た
だ

褒
め
る
だ
け
で
な
く
、
ど
こ
で
購
入
し

た
も
の
か
や
、
社
訓
を
決
め
た
背
景
な

ど
も
聞
い
て
み
る
と
、
関
心
の
高
さ
を

ア
ピ
ー
ル
で
き
、
お
客
様
の
こ
と
を
深

く
知
る
こ
と
が
で
き
る
で
し
ょ
う
。

　

ほ
か
に
も
、
自
店
の
周
囲
や
訪
問
途

中
で
見
か
け
た
お
店
や
風
景
な
ど
、
あ

ら
ゆ
る
も
の
に
関
心
を
も
っ
て
話
題
に

で
き
る
よ
う
に
努
め
ま
し
ょ
う
。

し
よ
う
と
し
て
い
る
か
、
気
配
り
で
き

る
こ
と
は
あ
る
か
考
え
ま
す
。

　

③
お
客
様
が
し
て
ほ
し
い
こ
と
を
見

極
め
る
こ
と
で
す
。
自
分
と
し
て
は
気

配
り
を
し
た
つ
も
り
で
も
、
お
客
様
が

望
ん
で
い
る
こ
と
で
な
か
っ
た
ら
、
か

え
っ
て
よ
く
思
わ
れ
な
い
こ
と
も
あ
り

ま
す
。
お
客
様
の
様
子
を
見
て
、
そ
の

気
配
り
を
本
当
に
喜
ぶ
か
、
ど
の
タ
イ

ミ
ン
グ
で
実
行
す
る
と
い
い
の
か
を
見

極
め
る
こ
と
も
重
要
で
す
。

　

④
自
ら
積
極
的
に
動
く
こ
と
で
す
。

気
配
り
上
手
な
人
は
、
タ
イ
ミ
ン
グ
を

逃
し
ま
せ
ん
。
仕
事
が
で
き
る
人
は
、

テ
キ
パ
キ
行
動
し
つ
つ
気
配
り
に
も
長

け
て
い
ま
す
。

　

⑤
普
段
か
ら
些
細
な
こ
と
に
も
感
謝

を
忘
れ
な
い
こ
と
で
す
。
些
細
な
こ
と

に
も
感
謝
の
気
持
ち
の
あ
る
人
は
上
手

に
気
配
り
が
で
き
ま
す
。

あ

お

PART 3●お客様とのコミュニケーション こんな悩みはどうすれば解消できる？

悩み1▼こんなお悩みありませんか？

初
対
面
の
お
客
様
だ
と
緊
張
し
て
し
ま
っ
て

う
ま
く
応
対
で
き
な
い
…

悩み2

悩み3

お
客
様
と
の
雑
談
で

ど
ん
な
こ
と
を
話
せ
ば
よ
い
か

い
つ
も
困
っ
て
い
る
…

お
客
様
へ
の
気
配
り
と
し
て

ど
ん
な
こ
と
を
す
れ
ば
い
い
の
か

分
か
ら
な
い
…

初
対
面
の
お
客
様
の
応
対
を
す
る
際
に
は
、
ま
ず
は
こ
ち
ら
の
緊
張
を
抑
え
て

快
く
迎
え
、
お
客
様
に
警
戒
心
を
な
く
し
て
も
ら
う
こ
と
か
ら
始
め
ま
し
ょ
う

前
回
面
談
し
た
際
に
話
題
に
出
た
情
報
を
調
べ
て
話
題
に
し
た
り
、

前
任
者
か
ら
情
報
を
聞
き
話
題
に
し
た
り
す
る
と
よ
い
で
し
ょ
う

周
り
を
観
察
し
、
状
況
を
把
握
し
た
う
え
で

お
客
様
が
し
て
ほ
し
い
こ
と
を
見
極
め
て
動
き
ま
し
ょ
う

い
ら
っ
し
ゃ
い

ま
せ

本
日
は
ど
の
よ
う
な

ご
用
件
で
し
ょ
う
か

こ
れ
ま
で

見
か
け
た
こ
と
が

な
い
お
客
様
だ
わ

口
座
を
開
設

し
た
い
の

で
す
が
…

かか
し
こ
ま
り
ま
し
た

開
設
さ
れ
た
い
の
は

ご
本
人
様
の
口
座
で

よ
ろ
し
い
で
し
ょ
う
か

初
対
面
の

お
客
様
だ
と

緊
張
し
て

し
ま
う
の
よ
ね

ど
う
す
れ
ば

緊
張
を
解
く
こ
と
が

で
き
る
ん
だ
ろ
う


