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ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
の
仕
方

は
、
相
手
に
応
じ
て
変
え
る
必

司
は
様
々
な
経
験
を
し
て
お

り
、
よ
り
多
く
の
知
識
や
ノ
ウ

長
す
る
人
と
し
な
い
人
の
大
き

な
違
い
は
、
人
の
注
意
や
意
見

要
も
あ
り
ま
す
。
も
っ
と
も
、
自
分
本

位
で
相
手
に
接
し
て
も
、
意
思
疎
通
が

う
ま
く
い
か
な
い
だ
け
で
な
く
、
と
き

に
は
上
司
や
先
輩
か
ら
指
導
や
注
意
を

受
け
る
こ
と
も
あ
る
で
し
ょ
う
。

　

相
手
に
合
わ
せ
た
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ

ョ
ン
を
行
う
た
め
に
は
、
上
司
や
先
輩

の
人
と
な
り
や
価
値
観
を
知
る
こ
と
が

必
要
で
す
。
上
司
や
先
輩
の
行
動
特
性

に
関
心
を
持
ち
、
人
と
な
り
や
価
値
観

の
把
握
に
努
め
ま
し
ょ
う
。

　

そ
れ
ぞ
れ
の
人
に
合
わ
せ
た
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
に
よ
り
、
相
手
と
話
し

や
す
く
な
っ
た
り
、
好
感
を
持
っ
て
も

ら
え
た
り
す
る
と
思
い
ま
す
。

相
手
の
価
値
観
に
共
感
を
示
す

　

ど
の
よ
う
に
す
れ
ば
よ
い
か
、
以
下

で
紹
介
し
ま
す
。

　

例
え
ば
「
普
段
、
元
気
の
あ
る
声
と

ハ
ウ
を
持
っ
て
い
ま
す
。
身
近
に
い
る

の
に
話
を
聞
か
な
い
の
は
、
せ
っ
か
く

の
学
び
の
機
会
を
失
っ
て
い
る
の
と
同

じ
で
す
。
ぜ
ひ
積
極
的
に
コ
ミ
ュ
ニ
ケ

ー
シ
ョ
ン
の
機
会
を
設
け
ま
し
ょ
う
。

　

例
え
ば
昼
休
憩
の
と
き
に
は
「
ご
一

緒
し
て
よ
ろ
し
い
で
す
か
」
と
声
を
か

け
た
り
、
飲
み
会
で
は
近
く
に
座
り
世

間
話
を
し
た
り
す
る
の
も
よ
い
で
し
ょ

う
。
自
分
と
は
異
な
る
価
値
観
や
高
い

視
点
、
広
い
視
野
か
ら
の
話
は
、
き
っ

と
勉
強
に
な
り
ま
す
。

お
客
様
と
の
会
話
に
活
か
せ
る

　

ま
た
、
仕
事
に
つ
い
て
相
談
を
し
て

み
る
こ
と
も
お
す
す
め
し
ま
す
。「
支

店
長
は
、
ど
ん
な
勉
強
を
し
て
こ
ら
れ

ま
し
た
か
」「
言
葉
数
の
少
な
い
お
客

様
に
は
ど
う
接
す
る
と
よ
い
で
す
か
」

な
ど
と
い
う
会
話
か
ら
、
上
司
の
経
験

等
を
素
直
に
聞
き
、
そ
の
後
の
自
分
に

活
か
せ
る
か
否
か
と
い
う
と
こ
ろ
で

す
。
成
長
の
早
い
人
や
伸
び
し
ろ
の
大

き
い
人
ほ
ど
、
周
囲
の
人
の
意
見
や
ア

ド
バ
イ
ス
を
積
極
的
に
聞
き
出
し
、
次

の
ス
テ
ッ
プ
に
活
か
そ
う
と
し
ま
す
。

　

上
司
や
先
輩
の
注
意
や
意
見
が
常
に

正
し
い
と
は
い
え
ま
せ
ん
。
現
状
を
知

ら
ず
に
表
面
し
か
捉
え
て
い
な
か
っ
た

り
、
事
の
真
意
を
知
ら
な
い
ま
ま
に
注

意
を
受
け
た
り
し
た
ら
、
悲
し
く
、
腹

立
た
し
い
気
持
ち
に
も
な
り
ま
す
。

　

誤
解
が
あ
っ
て
も
、
そ
の
よ
う
な
状

況
を
招
い
た
原
因
は
自
分
に
あ
る
か
も

し
れ
ま
せ
ん
。
注
意
や
意
見
を
受
け
入

れ
る
真
摯
な
姿
勢
で
聞
き
、
自
分
の
落

ち
度
は
素
直
に
認
め
ま
す
。

　

上
司
や
先
輩
は
あ
な
た
の
今
後
の
た

め
に
注
意
し
て
い
る
こ
と
で
し
ょ
う
。

ア
ド
バ
イ
ス
が
も
ら
え
れ
ば
メ
モ
を
と

笑
顔
で
挨
拶
を
す
る
上
司
」
に
は
、
同

じ
よ
う
に
元
気
で
明
る
く
挨
拶
し
ま

す
。
き
っ
と
「
い
い
挨
拶
だ
ね
！
」
と

褒
め
ら
れ
る
こ
と
で
し
ょ
う
。

「
仕
事
が
細
や
か
で
、
早
め
に
仕
事
を

す
る
上
司
」
に
は
、
細
や
か
な
報
告
・

連
絡
・
相
談
を
心
が
け
、
期
日
の
あ
る

仕
事
は
常
に
先
手
で
取
り
組
む
こ
と
が

重
要
で
す
。
早
く
終
わ
ら
せ
る
こ
と
が

難
し
い
場
合
に
は
、
早
め
に
相
談
し
ま

し
ょ
う
。

を
踏
ま
え
た
ア
ド
バ
イ
ス
が
も
ら
え
る

と
思
い
ま
す
。

　

成
功
例
や
失
敗
例
が
聞
け
る
こ
と
は

大
変
貴
重
で
す
。
上
司
の
若
い
と
き
は

今
の
時
代
と
は
異
な
る
こ
と
も
あ
り
ま

す
。「
昔
の
話
を
さ
れ
て
も
…
」
と
思

う
人
も
い
る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
が
、
上

司
の
若
い
と
き
の
話
は
、
上
司
と
同
世

代
の
お
客
様
と
話
を
す
る
と
き
に
活
か

せ
る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

　

上
司
の
愚
痴
が
出
て
き
た
ら
、
ぜ
ひ

詳
し
く
聞
い
て
み
て
く
だ
さ
い
。
人
生

の
道
し
る
べ
と
な
る
よ
う
な
話
が
聞
け

た
ら
、
そ
れ
を
参
考
に
し
て
自
分
の
行

動
の
指
針
に
し
た
り
、
今
後
の
留
意
点

や
目
標
に
し
た
り
す
る
と
よ
い
で
し
ょ

う
。
そ
れ
で
能
力
ア
ッ
プ
が
で
き
れ

ば
、
自
分
の
成
長
に
つ
な
が
り
ま
す
。

り
、
同
じ
失
敗
を
二
度
と
繰
り
返
さ
な

い
よ
う
に
し
た
い
も
の
で
す
。

自
分
な
り
に
考
え
る
こ
と
も

　

上
司
や
先
輩
か
ら
の
注
意
や
意
見
を

今
後
に
活
か
そ
う
と
す
る
意
識
を
持
つ

こ
と
で
、
大
き
く
成
長
で
き
る
よ
う
に

も
な
り
ま
す
。
た
だ
単
に
注
意
や
意
見

を
聞
い
た
ま
ま
に
す
る
の
で
は
な
く
、

自
分
な
り
に
次
は
ど
う
す
れ
ば
い
い
の

か
考
え
る
こ
と
も
重
要
で
す
。
例
え
ば

単
純
な
ミ
ス
を
し
た
と
き
に
、「
自
分

は
こ
う
い
う
ミ
ス
を
し
や
す
い
」
と
意

識
し
、
ど
の
よ
う
な
工
夫
が
で
き
る
か

考
え
ま
す
。
そ
し
て
、
そ
の
工
夫
を
守

る
こ
と
で
ミ
ス
を
減
ら
せ
た
な
ら
ば
、

以
前
の
ミ
ス
は
「
価
値
あ
る
ミ
ス
」
と

い
え
ま
す
。

「
フ
ッ
ト
ワ
ー
ク
の
軽
い
先
輩
」
と
一

緒
に
行
動
す
る
な
ら
ば
、
先
輩
以
上
に

フ
ッ
ト
ワ
ー
ク
軽
く
テ
キ
パ
キ
と
行
動

す
る
よ
う
に
し
ま
す
。

　

コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
に
お
い
て

は
、
相
手
の
価
値
観
に
共
感
を
示
す
こ

と
が
重
要
に
な
り
ま
す
。
相
手
に
合
わ

せ
て
柔
軟
に
対
応
す
る
こ
と
で
、
相
手

に
価
値
観
へ
の
共
感
が
伝
わ
る
で
し
ょ

う
。

　

自
分
本
位
で
は
な
く
相
手
の
立
場
で

考
え
る
こ
と
は
、
接
客
の
基
本
で
あ
る

お
客
様
本
位
の
考
え
方
と
同
じ
で
す
。

相
手
に
合
わ
せ
て
対
応
す
る
こ
と
で
、

人
間
関
係
を
円
滑
に
し
、
よ
り
良
い
関

係
性
を
構
築
で
き
ま
す
。

コ

上

成

上
司
や
先
輩
と
う
ま
く

意
思
疎
通
が
で
き
な
い

悩み①

上
司
と
接
す
る
と
き
に

気
後
れ
し
て
う
ま
く
話
せ
な
い

悩み②

上
司
や
先
輩
か
ら
注
意
や

意
見
を
言
わ
れ
る
の
が
怖
い

悩み③

特集●業務がスムーズになるコミュニケーション

　ここでは、コミュニケーションで抱えがち
な悩みと対処法を紹介します。

①〜④：おもてなしマイスター協会認定インストラクター  竹岡聡子
⑤〜⑪：金指光伸

よくあるこんな悩みには
こう対処しよう

▼このようにしてみよう

積
極
的
に
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー

シ
ョ
ン
の
機
会
を
設
け

て
、
上
司
と
会
話
す
る

POINT

注
意
や
意
見
を
受
け
入
れ

る
真
摯
な
姿
勢
で
聞
き
、

自
分
の
落
ち
度
を
認
め
る

POINT

先
輩

い
つ
も
テ
キ
パ
キ
仕
事
を

こ
な
し
て
い
て
す
ご
い
な
あ

私
も
お
手
本
に
し
よ
う

数
週
間
後

最
近
張
り
切
っ
て
い
る
わ
ね

仕
事
も
早
く
な
っ
た
し

こ
の
調
子
で
頑
張
っ
て
ね

あ
り
が
と
う

ご
ざ
い
ま
す


