
優
柔
不
断
な
お
客
様
は
、
情
報
を

吟
味
し
、
あ
ら
ゆ
る
可
能
性
を

検
討
し
て
い
る
。
そ
の
た
め
答
え
の
範

囲
を
狭
め
た
質
問
を
す
る
こ
と
で
、
お

客
様
の
考
え
を
鮮
明
に
し
て
い
く
と
よ

い
。
具
体
的
に
は
、「
○
○
は
い
か
が

で
す
か
」
と
い
っ
た
漠
然
と
し
た
質
問

よ
り
も
「
Ａ
と
Ｂ
な
ら
ど
ち
ら
が
…
」

の
よ
う
に
二
者
択
一
や
選
択
肢
を
絞
っ

た
質
問
を
投
げ
か
け
る
の
で
あ
る
。

ま
た
、「
も
し
」「
仮
に
」「
例
え

ば
」
と
い
う
よ
う
な
言
葉
を
入
れ
て
、

仮
定
の
話
と
す
る
と
容
易
に
イ
メ
ー
ジ

し
や
す
く
な
る
。
質
問
を
す
る
際
に

は
、
こ
れ
ら
の
言
葉
を
効
果
的
に
使
う

こ
と
も
お
す
す
め
し
た
い
。

発
言
を
掘
り
下
げ
て
い
く

お
客
様
の
考
え
が
出
て
き
た
ら
、
し

っ
か
り
と
受
け
止
め
、
そ
の
言
葉
を
深

め
る
質
問
を
し
て
い
こ
う
。
お
客
様
の

言
葉
を
繰
り
返
し
、「
○
○
と
お
っ
し

ゃ
い
ま
す
と
？
」「
○
○
と
は
ど
の
よ

う
な
こ
と
で
す
か
？
」
と
、
具
体
化
す

る
た
め
に
掘
り
下
げ
て
い
く
の
だ
。

そ
う
す
る
こ
と
で
漠
然
と
し
て
い
た

考
え
が
明
確
に
な
り
、
お
客
様
の
選
択

を
促
す
こ
と
に
な
る
だ
ろ
う
。

�優柔不断なお客様

�二者択一や選択肢を絞った質問を投げかける
�「例えば」などの言葉で仮定の話をして、イメージをしやすくする
�お客様の言葉を繰り返し、具体化するために掘り下げていく

コミュニケーションのポイント

こんなお客様とは
このようにコミュニケーションをとろう
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