
お客様の話を引き出す
コミュニケーションのコツ

お客様とのコミュニケーションにおいて重要といわれるのが、
話を聞く「傾聴」の姿勢。

本特集では、「聴き上手」になるメリットやその実践手法、
お客様に話をしてもらうためのノウハウを解説する。

「聴き上手」な
行職員になる！
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客
様
と
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ

ョ
ン
が
と
れ
な
い
担
当
者

が
増
え
た
…
」
と
い
っ
た
嘆
き
が
、

金
融
機
関
で
日
常
的
に
聞
か
れ
る
よ

う
に
な
っ
て
久
し
い
。

確
か
に
、
Ｓ
Ｎ
Ｓ
や
メ
ッ
セ
ー
ジ

ア
プ
リ
で
の
簡
素
な
や
り
と
り
が
日

常
と
な
っ
た
時
代
に
お
い
て
、
営
業

店
の
人
員
不
足
・
来
店
客
の
減
少
・

お
客
様
の
高
齢
化
と
い
っ
た
様
々
な

要
因
が
み
ら
れ
る
中
で
は
、
行
職
員

に
と
っ
て
「
顔
を
合
わ
せ
た
コ
ミ
ュ

ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
」
の
ハ
ー
ド
ル
が
高

ま
っ
て
い
る
の
は
事
実
だ
ろ
う
。

「
話
さ
ず
に
す
む
の
な
ら
そ
の
ほ
う

が
気
が
楽
」「
自
分
は
営
業
に
向
い

て
い
な
い
」
な
ど
と
感
じ
る
担
当
者

が
後
を
絶
た
な
い
の
も
無
理
は
な

い
。一

方
で
、
当
の
担
当
者
も
好
き
で

そ
れ
に
甘
ん
じ
て
い
る
わ
け
で
は
な

い
。
金
融
機
関
で
働
く
以
上
、
好
成

績
を
残
す
先
輩
や
上
司
の
よ
う
に
流

暢
な
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
で
お
客

様
と
関
係
を
深
め
、
ニ
ー
ズ
に
応

え
、
役
に
立
つ
存
在
と
し
て
信
頼
さ

れ
た
い
│
│
皆
が
そ
の
よ
う
に
思
っ

て
い
る
は
ず
だ
。

で
は
、
そ
ん
な
担
当
者
た
ち
は
実

際
に
ど
ん
な
こ
と
で
悩
ん
で
い
る
の

か
。
本
稿
で
は
、
現
役
行
職
員
か
ら

聞
か
れ
た
生
の
声
を
挙
げ
な
が
ら
、

面
談
に
お
け
る
担
当
者
の
悩
み
の
背

景
と
内
容
を
明
ら
か
に
し
て
い
く
。

そ
の
う
え
で
、
円
滑
な
面
談
を
実
現

す
る
「
聴
き
上
手
」
な
担
当
者
に
な

る
た
め
の
心
構
え
に
つ
い
て
解
説
し

た
い
。

面
談
の
目
的
を

思
い
返
し
て
み
よ
う

と
に
か
く

う
ま
く
話
せ
な
い
…

悩み❶「
何
の
話
を
す
れ
ば
よ
い
か
分
か
ら

な
い
」

（
信
用
金
庫
・
１
年
目
）

「
ど
の
タ
イ
ミ
ン
グ
で
、
ど
ん
な
話

を
し
て
い
い
の
か
分
か
ら
な
い
」

（
メ
ガ
バ
ン
ク
・
１
年
目
）

「
ど
ん
な
こ
と
を
話
せ
ば
場
が
盛
り

非
常
に
多
く
み
ら
れ
る
の
が
、

「（
自
分
か
ら
）
話
が
で
き
な
い
」
と

い
う
漠
然
と
し
た
悩
み
で
あ
る
。
こ

う
し
た
悩
み
を
抱
え
た
担
当
者
は
会

話
そ
の
も
の
を
不
得
手
と
し
て
お

り
、「
話
す
こ
と
」
に
強
い
苦
手
意

識
を
感
じ
て
い
る
こ
と
が
多
い
。
中

に
は
「
先
輩
・
上
司
の
よ
う
に
流
暢

に
ト
ー
ク
を
し
な
け
れ
ば
…
」
と
い

う
思
い
を
つ
の
ら
せ
、
よ
け
い
悪
循

環
に
陥
っ
て
し
ま
っ
て
い
る
担
当
者

も
い
る
こ
と
だ
ろ
う
。

こ
ん
な
悩
み
を
抱
え
る
担
当
者

は
、「
そ
も
そ
も
な
ぜ
お
客
様
と
面

談
し
て
い
る
の
か
」
を
今
一
度
思
い

返
し
て
み
て
ほ
し
い
。
面
談
の
目
的

上
が
る
の
か
分
か
ら
な
い
」

（
信
用
金
庫
・
３
年
目
）

「
会
話
の
流
れ
の
作
り
方
、
順
序
が

分
か
ら
な
い
」

（
メ
ガ
バ
ン
ク
・
４
年
目
）

「
気
の
利
い
た
ひ
と
言
を
か
け
た
い

が
、
思
い
つ
か
な
い
」

（
メ
ガ
バ
ン
ク
・
５
年
目
）

現場担当者の面談の悩みと
求められる心構え

お客様の話 しっかり聞けていますか？

担当者が面談に関して抱える悩みについて、実際の声
を挙げながら解消のためのポイントを解説する。
担

「
お
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