
Ｊ
Ａ
職
員
か
ら
内
装
職
人
を
経
て
、

２
０
２
５
年
に
入
社
し
た
大
屋
陽
一
。

未
経
験
の
施
工
管
理
な
が
ら
、
職
人
仲

間
と
の
連
携
で
信
頼
を
築
く
。
失
敗
か

ら
学
ん
だ
確
認
と
凡
事
徹
底
の
姿
勢
に

迫
る
。異

色
の
経
歴
が
育
ん
だ 

現
場
と
の
絆

大
屋
の
キ
ャ
リ
ア
は
、
建
設
業
界
と

は
無
縁
の
場
所
か
ら
始
ま
っ
た
。
地
元

の
Ｊ
Ａ
職
員
と
し
て
安
定
し
た
日
々
を

送
っ
て
い
た
が
、勤
続
10
年
を
節
目
に
、

新
た
な
環
境
へ
の
挑
戦
を
考
え
始
め
て

い
た
。

周
り
に
は
、現
場
で
汗
を
流
す
同
級
生

が
多
く
、
30
代
半
ば
で
転
機
が
訪
れ
た
。

「
一
緒
に
や
っ
て
み
な
い
か
」。

旧
知
の
友
人
た
ち
か
ら
の
誘
い
が
背

中
を
強
く
押
し
、
大
屋
は
長
年
勤
め
た

職
場
を
離
れ
、
内
装
仕
上
げ
工
、
い
わ

ゆ
る
ク
ロ
ス
職
人
と
し
て
の
道
を
歩
み

始
め
た
の
で
あ
る
。

２
年
間
の
職
人
経
験
を
経
て
、
以
前

か
ら
親
交
の
あ
っ
た
弊
社
社
員
に
声
を

か
け
ら
れ
た
こ
と
が
縁
と
な
り
入
社
。

施
工
管
理
は
未
経
験
な
が
ら
も
、
職
人

時
代
に
培
っ
た
ネ
ッ
ト
ワ
ー
ク
が
大
屋

の
強
み
と
な
っ
て
い
る
。 

現
在
彼
が
担

当
す
る
現
場
に
は
、
旧
知
の
同
級
生
ら

が
職
人
と
し
て
集
う
こ
と
も
多
い
。
現

場
実
務
に
精
通
し
た
仲
間
と
忌
憚
の
な

い
意
見
を
交
わ
せ
る
環
境
は
、
管
理
初

心
者
の
大
屋
に
と
っ
て
何
よ
り
の
支
え

だ
。
現
場
を
知
る
彼
ら
と
共
に
、
着
実

に
地
歩
を
固
め
て
い
っ
た
。

職
人
目
線
が
生
む 

プ
ラ
ス
ア
ル
フ
ァ
の
提
案

前
職
で
多
く
の
現
場
を
経
験
し
た
こ

と
で
、大
屋
は
大
工
工
事
か
ら
設
備
、そ

し
て
仕
上
げ
へ
と
続
く
工
事
全
体
の
工

程
を
自
然
と
身
に
つ
け
て
い
た
。
こ
の
流

れ
を
肌
感
覚
で
理
解
し
て
い
る
こ
と
が
、

管
理
業
務
を
お
こ
な
う
上
で
の
大
き
な

助
け
と
な
っ
て
い
る
。
さ
ら
に
、
職
人
仲

間
と
の
密
な
連
携
が
提
案
の
質
を
高
め

て
い
る
。「
こ
の
材
料
を
使
え
ば
機
能
性

が
高
ま
る
」と
い
っ
た
専
門
的
な
知
見
を

彼
ら
か
ら
吸
収
し
、
そ
れ
を
営
業
や
お

客
様
へ
の
提
案
に
活
か
す
の
だ
。

リ
フ
ォ
ー
ム
案
件
に
お
い
て
、
お
客

様
が
「
コ
ス
ト
を
抑
え
た
い
か
ら
、
現

状
の
ま
ま
で
い
い
」
と
言
っ
て
も
、
そ

こ
で
思
考
を
停
止
し
な
い
。

「
壁
紙
を
一
面
変
え
る
だ
け
で
、部
屋
全

体
が
驚
く
ほ
ど
明
る
く
な
り
ま
す
よ
」。

プ
ロ
の
視
点
か
ら
、費
用
対
効
果
の
高

い
具
体
的
な
改
善
案
を
投
げ
か
け
る
。

単
に
修
繕
す
る
だ
け
で
な
く
、
住
み
心

地
を
高
め
る
プ
ラ
ス
ア
ル
フ
ァ
の
提

案
。
お
客
様
が
喜
ぶ
姿
を
見
た
と
き
、

言
い
よ
う
の
な
い
達
成
感
を
得
て
い
る
。

後
悔
を
教
訓
に
変
え
た 

確
認
の
重
要
性

大
屋
が
仕
事
に
お
い
て
確
認
を
重
ん

じ
る
よ
う
に
な
っ
た
背
景
に
は
、
強
く

心
に
刻
ま
れ
た
苦
い
記
憶
が
あ
る
。
入

社
し
て
数
か
月
が
経
っ
た
夏
頃
の
こ

と
。
前
任
者
か
ら
引
き
継
い
だ
ド
ア
交

換
工
事
で
の
出
来
事
だ
。
在
宅
の
お
客

様
が
い
る
中
、
１
日
で
完
了
さ
せ
な
け

れ
ば
な
ら
な
い
タ
イ
ト
な
日
程
だ
っ

た
。
し
か
し
当
日
、
届
い
た
ド
ア
を
見

て
全
員
が
言
葉
を
失
っ
た
。
品
番
が
全

く
違
う
商
品
だ
っ
た
の
だ
。

工
事
は
中
止
せ
ざ
る
を
得
な
か
っ

た
。
多
忙
な
中
を
調
整
し
て
来
て
く
れ

た
職
人
に
は
作
業
な
し
で
帰
っ
て
も
ら

い
、
お
客
様
に
も
多
大
な
迷
惑
を
か
け

て
し
ま
っ
た
。
胸
に
残
っ
た
の
は
強
烈

な
後
悔
だ
っ
た
。

「
事
前
に
品
番
リ
ス
ト
と
現
物
を
照

ら
し
合
わ
せ
て
い
れ
ば
」。

ほ
ん
の
少
し
の
手
間
を
惜
し
ん
だ
ば

か
り
に
、
信
頼
す
る
職
人
の
時
間
と
お

客
様
の
期
待
を
裏
切
っ
て
し
ま
っ
た
。

こ
の
出
来
事
が
、
意
識
を
根
底
か
ら

変
え
た
。
関
わ
る
全
工
程
に
当
事
者
意

識
を
持
つ
こ
と
。
自
分
の
目
で
見
て
確

認
す
る
こ
と
の
重
要
性
を
、
痛
い
ほ
ど

学
ん
だ
の
で
あ
る
。

凡
事
徹
底
で
築
く
信
頼
、 

そ
し
て
次
な
る
挑
戦
へ

あ
の
失
敗
以
来
、
大
屋
は
確
認
と
報

告
を
徹
底
し
て
い
る
。
特
に
年
齢
の
近

い
武
田
常
務
と
は
、
ど
ん
な
些
細
な
こ

と
で
も
共
有
す
る
よ
う
心
が
け
て
い

る
。
会
社
で
導
入
さ
れ
た
業
務
共
有
用

の
Ｅ
ｘ
ｃ
ｅ
ｌ
シ
ー
ト
も
活
用
し
、
進

捗
や
対
応
内
容
を
詳
細
に
記
録
。
こ
れ

に
よ
り
、
周
囲
は
常
に
状
況
を
把
握
で

き
る
よ
う
に
な
っ
た
。

営
業
担
当
や
他
部
署
と
の
連
携
に
お

い
て
も
、
そ
の
姿
勢
は
変
わ
ら
な
い
。

見
積
も
り
は
即
座
に
提
出
し
、
工
事
中

も
Ｌ
Ｉ
Ｎ
Ｅ
や
電
話
で
こ
ま
め
に
進
捗

を
伝
え
る
。
当
た
り
前
の
こ
と
を
、
ス

ピ
ー
デ
ィ
ー
に
お
こ
な
う
。
こ
の
凡
事

徹
底
の
積
み
重
ね
が
、
社
内
外
か
ら
の

厚
い
信
頼
へ
と
繋
が
っ
て
い
る
。

「
た
だ
直
す
だ
け
な
ら
誰
で
も
で
き

る
。
想
像
を
超
え
る
よ
う
な
リ
フ
ォ
ー

ム
を
提
供
し
た
い
」。

視
線
は
す
で
に
次
の
ス
テ
ー
ジ
を
見

据
え
て
い
る
。
知
識
を
深
め
、
潜
在
的

な
要
望
を
形
に
す
る
。
お
客
様
か
ら
届

く
「
リ
フ
ォ
ー
ム
し
て
よ
か
っ
た
」
と

い
う
感
謝
の
言
葉
を
原
動
力
に
、
大
屋

は
今
日
も
現
場
へ
と
向
か
う
。

異
業
種
か
ら
の
転
身
、
そ
し
て
失
敗

を
糧
に
掴
み
取
っ
た
確
か
な
仕
事
の
流

儀
。
大
屋
の
姿
は
、
経
験
の
有
無
に
か

か
わ
ら
ず
、
目
の
前
の
仕
事
に
誠
実
に

向
き
合
う
こ
と
の
大
切
さ
を
教
え
て
く

れ
る
。
仲
間
と
共
に
成
長
を
続
け
る
そ

の
挑
戦
は
、ま
だ
始
ま
っ
た
ば
か
り
だ
。
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職
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０
２
５
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に
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未
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の
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管
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な
が
ら
、
職
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と
の
連
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で
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を
築
く
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確
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と
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る
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の
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大
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、
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界
と

は
無
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の
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地
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定
し
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日
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送
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が
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を
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目
に
、
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な
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境
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の
挑
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を
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え
始
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た
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に
は
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で
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同
級
生

が
多
く
、
30
代
半
ば
で
転
機
が
訪
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た
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「
一
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に
や
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み
な
い
か
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旧
知
の
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の
誘
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が
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中
を
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く
押
し
、
大
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は
長
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勤
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た

職
場
を
離
れ
、
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上
げ
工
、
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わ
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る
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と
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て
の
道
を
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み

始
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た
の
で
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る
。
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間
の
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を
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、
以
前
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交
の
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た
弊
社
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に
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を
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た
こ
と
が
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と
な
り
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工
管
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未
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な
が
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も
、
職
人

時
代
に
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た
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る
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現
在
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担

当
す
る
現
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に
は
、
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の
同
級
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ら

が
職
人
と
し
て
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う
こ
と
も
多
い
。
現

場
実
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に
精
通
し
た
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と
忌
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の
な

い
意
見
を
交
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せ
る
環
境
は
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管
理
初
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者
の
大
屋
に
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て
何
よ
り
の
支
え

だ
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現
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と
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に
、
着
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に
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固
め
て
い
っ
た
。

職
人
目
線
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ア
ル
フ
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で
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の
現
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を
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し
た
こ

と
で
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は
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げ
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全
体
の
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を
自
然
と
身
に
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た
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を
肌
感
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で
理
解
し
て
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る
こ
と
が
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管
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業
務
を
お
こ
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上
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の
大
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な
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と
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に
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連
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が
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こ
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使
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性

が
高
ま
る
」と
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た
専
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的
な
知
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を
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か
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吸
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し
、
そ
れ
を
営
業
や
お
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様
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の
提
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に
活
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の
だ
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リ
フ
ォ
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ム
案
件
に
お
い
て
、
お
客

様
が
「
コ
ス
ト
を
抑
え
た
い
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ら
、
現

状
の
ま
ま
で
い
い
」
と
言
っ
て
も
、
そ

こ
で
思
考
を
停
止
し
な
い
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壁
紙
を
一
面
変
え
る
だ
け
で
、部
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全

体
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く
ほ
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明
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く
な
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す
よ
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プ
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点
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果
の
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い
具
体
的
な
改
善
案
を
投
げ
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だ
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で
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く
、
住
み
心
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を
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の
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客
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と
き
、
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よ
う
の
な
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達
成
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を
得
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に
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を
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よ
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に
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に
は
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数
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と
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引
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継
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だ
ド
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だ
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中
、
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で
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な
ら
な
い
タ
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ト
な
日
程
だ
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た
。
し
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し
当
日
、
届
い
た
ド
ア
を
見

て
全
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が
言
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を
失
っ
た
。
品
番
が
全

く
違
う
商
品
だ
っ
た
の
だ
。

工
事
は
中
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せ
ざ
る
を
得
な
か
っ

た
。
多
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な
中
を
調
整
し
て
来
て
く
れ

た
職
人
に
は
作
業
な
し
で
帰
っ
て
も
ら

い
、
お
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様
に
も
多
大
な
迷
惑
を
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け

て
し
ま
っ
た
。
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に
残
っ
た
の
は
強
烈

な
後
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だ
っ
た
。

「
事
前
に
品
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リ
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ト
と
現
物
を
照

ら
し
合
わ
せ
て
い
れ
ば
」。

ほ
ん
の
少
し
の
手
間
を
惜
し
ん
だ
ば

か
り
に
、
信
頼
す
る
職
人
の
時
間
と
お

客
様
の
期
待
を
裏
切
っ
て
し
ま
っ
た
。

こ
の
出
来
事
が
、
意
識
を
根
底
か
ら

変
え
た
。
関
わ
る
全
工
程
に
当
事
者
意

識
を
持
つ
こ
と
。
自
分
の
目
で
見
て
確

認
す
る
こ
と
の
重
要
性
を
、
痛
い
ほ
ど

学
ん
だ
の
で
あ
る
。

凡
事
徹
底
で
築
く
信
頼
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そ
し
て
次
な
る
挑
戦
へ

あ
の
失
敗
以
来
、
大
屋
は
確
認
と
報

告
を
徹
底
し
て
い
る
。
特
に
年
齢
の
近

い
武
田
常
務
と
は
、
ど
ん
な
些
細
な
こ

と
で
も
共
有
す
る
よ
う
心
が
け
て
い

る
。
会
社
で
導
入
さ
れ
た
業
務
共
有
用

の
Ｅ
ｘ
ｃ
ｅ
ｌ
シ
ー
ト
も
活
用
し
、
進

捗
や
対
応
内
容
を
詳
細
に
記
録
。
こ
れ

に
よ
り
、
周
囲
は
常
に
状
況
を
把
握
で

き
る
よ
う
に
な
っ
た
。

営
業
担
当
や
他
部
署
と
の
連
携
に
お

い
て
も
、
そ
の
姿
勢
は
変
わ
ら
な
い
。

見
積
も
り
は
即
座
に
提
出
し
、
工
事
中

も
Ｌ
Ｉ
Ｎ
Ｅ
や
電
話
で
こ
ま
め
に
進
捗

を
伝
え
る
。
当
た
り
前
の
こ
と
を
、
ス

ピ
ー
デ
ィ
ー
に
お
こ
な
う
。
こ
の
凡
事

徹
底
の
積
み
重
ね
が
、
社
内
外
か
ら
の

厚
い
信
頼
へ
と
繋
が
っ
て
い
る
。

「
た
だ
直
す
だ
け
な
ら
誰
で
も
で
き

る
。
想
像
を
超
え
る
よ
う
な
リ
フ
ォ
ー

ム
を
提
供
し
た
い
」。

視
線
は
す
で
に
次
の
ス
テ
ー
ジ
を
見

据
え
て
い
る
。
知
識
を
深
め
、
潜
在
的

な
要
望
を
形
に
す
る
。
お
客
様
か
ら
届

く
「
リ
フ
ォ
ー
ム
し
て
よ
か
っ
た
」
と

い
う
感
謝
の
言
葉
を
原
動
力
に
、
大
屋

は
今
日
も
現
場
へ
と
向
か
う
。

異
業
種
か
ら
の
転
身
、
そ
し
て
失
敗

を
糧
に
掴
み
取
っ
た
確
か
な
仕
事
の
流

儀
。
大
屋
の
姿
は
、
経
験
の
有
無
に
か

か
わ
ら
ず
、
目
の
前
の
仕
事
に
誠
実
に

向
き
合
う
こ
と
の
大
切
さ
を
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え
て
く

れ
る
。
仲
間
と
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に
成
長
を
続
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る
そ

の
挑
戦
は
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だ
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っ
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。
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先輩社員の赤ペン指導
営業現場の 若手ＡさんのGoodポイント

＼私が添削します！／

次回の具体的なアクションに繋げるために、どのような質問やご提 案をしますか？

クロージングを一通り終えた後……
「一度持ち帰って検討します」と言われた！

1. まずは懸念点を「条件」に分解

ここで、立地・価格・間取りのどこに引っかかっ
ているかを特定します。

「ご希望の条 件をクリアするために、私にできること
はやらせていただきますので、ぜひ率直にお聞かせく
ださい」というスタンスでいます。

特にどの部分をご検討されますか？

2.
「立地・間取り」が

理由なら、次回の約束へ

左様でございますか。では、この条件
に近い別の物件もあわせてご案内し
ますね。〇日はお時間いかがですか？

3. 「価格」が理由なら、
覚悟を決めて踏み込む！

いくらであればご決断いただけますか？

もしそれが唯一の条件なのであれば、
私も先方と価格交渉を頑張りますので、
交渉がうまくいった前提で申し込みを
書いていただけますか

〇〇万円なら……

不動産コンサルティング事業部
営業主任
　かわの 　　 てるみつ

河野 晃満さん

お客様からの難しい質問や反応に、どう切り返していますか？
今回は、若手社員が考えた「切り返しトーク」に対し、経験豊富な
先輩社員が実践的なアドバイスを行う「赤ペン先生」企画をお届けします。

お客様からの難しい質問や反応に、どう切り返していますか？
今回は、若手社員が考えた「切り返しトーク」に対し、経験豊富な
先輩社員が実践的なアドバイスを行う「赤ペン先生」企画をお届けします。

条 件整理と
前向きな姿勢を評価

①「どの部分をご検 討されていますか？」とい
う切り返し理由を聞くのではなく「検討ポイ
ント」を聞いているため、会話が前向きに進
むと思います。 

② 優 先順位（立地・価格・間取り）を整理しよ
うとしている点が◎検討理由を「感覚」では
なく「条 件」に分解できており、次の提 案に
つなげやすいのではないでしょうか。

③ 価 格交 渉を前 提に「いくらなら決 断できる
か」を確認しているのもGood。

④「私にできることはやらせてください」という
姿勢が安心感を与えていますね！

①「特にどの部分をご検討されますか？」はや
や直接的です。代わりに「ご検 討される中
で 、気 に なる点 やご 不 安 な 点 は あります
か？」とお客様の感情に寄り添う質問に変
えると、本音を引き出しやすくなるのでは。 

②価格交渉の際、「いくらであればご決断いた
だけますか？」は金額を明確にできますが、
プレッシャーに感じられる場合も……。「ご
予算の目安や、他にご覧になっている物件
との 比 較 で 気 に なる点 は あります か？ 」 
と、背景を尋ねることで、単なる値引き要求
ではなく、真のニーズを探れると思います。

③申込書作成の提 案は前向きですが、「ご条
件が合えば、次のステップに進むイメージ
はお 持ちですか？」（テストクロージング） 
と、お客様の購入意思をまず確認してから
提案すると、自然な流れになるのではない
でしょうか。

感 情への配慮と
真のニーズの深堀り

ここを改善すると、
もっと良くなる！

最後に「次は何をすれば前に進めそうか」を一緒に
決め、必ず次回のアクションを明確にしています。 

の３ステップ。

①今日良かった点を言葉にして共有

②迷っている点を一つひとつ言語化

③解消できるもの・できないものを分ける

具体的には、

「持ち帰ります」と言われたときほど、
焦らず「整理役」に徹することを意識しています。 

焦らず整理役に徹し
次回へつなげる 

普段意識していること

では次回までに
〇〇を確認して
ご連絡しますね。

〇日頃に一度お話できる
お時間をいただいても
よろしいですか？

と、必ず「次の約束」までセットで提案します。 

その点を解消できたら、前向きに
ご検討いただけそうですか？

ありがとうございます。大きな お 買 い 物 な の
で、持ち帰って考えたいですよね。差し支えな
ければ、今日の時点で『少し引っかかっている
点』を教えていただけますか？

河野さん：

「次の約束」につなげる
条 件 確認 

私ならこう切り返す！

もし条件が明確なら、

理由を聞いた後は、決断条件を確認 

切り返し術！

若手Ａさん（仮）の切り返しトーク
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