
明
を
し
て
い
た
が
、
一
見
客
に
は
何
の
挨

拶
・
説
明
も
な
く
気
分
を
害
し
た
。
二
度

と
そ
の
店
に
は
行
き
た
く
な
い（
行
か
な

い
）。

③
売
上
の
大
小
で
顧
客
に
差
を
つ
け
な
い

•
顧
客
を
み
じ
め
に
さ
せ
な
い
・
恥
を
か

か
せ
な
い
た
め
に
も
１
，０
０
０
円
の
顧

客
と
１
０
０
，０
０
０
円
の
顧
客
に
サ
ー

ビ
ス
や
対
応
の
差
を
つ
け
る
こ
と
は
慎
む

べ
き
で
あ
る

②
顧
客
と
の
距
離
は
、「
着
か
ず
離
れ
ず
」

　

が
良
い

•
あ
く
ま
で
も
売
る
側
と
買
う
側
の
立

場
が
あ
る
か
ら
、
お
互
い
が
適
度
な
距
離

を
保
つ
こ
と
が
固
定
客
に
つ
な
が
る

④
顧
客
に
サ
ン
プ
ル（
実
物
）の
提
供
／
実

　

演
／
体
験
／
参
加
を
し
て
も
ら
う
こ
と

　

に
よ
り
、
販
売
促
進
の
効
果
が
増
す
。

①
口
う
る
さ
い（
面
倒
臭
い
）顧
客
ほ
ど
、

　

親
切
な
対
応
を
す
る
と
ク
チ
コ
ミ
の
効

　

果
は
抜
群
で
あ
る 

。

②
不
満
を
持
っ
た
一
人
の
顧
客
は
25
人
の

　

顧
客
を
減
ら
す
。

③
感
動
し
た
顧
客
は
25
人
の
新
し
い
顧
客

　

を
増
や
す
。

•
満
足
、
感
動
し
た
顧
客
が
最
高
の
営
業

担
当
者
と
な
る
。

④
良
い
ク
チ
コ
ミ
の
費
用
は
ゼ
ロ
で
、
効

　

果
は
大
で
最
高
の
販
売
促
進
で
あ
る
。

⑤
良
い
ク
チ
コ
ミ
も
、
悪
い
ク
チ
コ
ミ
も

　

横
に
広
が
り
、
速
度
は
特
に
早
い
。

•
不
満
を
持
っ
た
と
き
苦
情
を
申
し
立

て
、
解
決
に
満
足
し
た
顧
客
の
再
購
入
決

定
率
が
一
番
高
い
。

•
苦
情
処
理
に
不
満
を
抱
い
た
顧
客
の

非
好
意
的
な
ク
チ
コ
ミ
の
影
響
は
、
満
足

し
た
顧
客
の
好
意
的
な
ク
チ
コ
ミ
の
影
響

に
比
較
し
て
、
２
倍
も
強
く
販
売
の
足
を

引
っ
張
る
。

•
不
満
を
持
っ
て
苦
情
を
言
わ
な
い
人

の
９
割
は
二
度
と
再
び
そ
の
商
品
を
そ
の

店
で
買
わ
な
い
。

•
不
満
を
持
っ
て
い
て
も
苦
情
を
申
し

立
て
な
い
人
は
50
％
以
上
で
、
低
額
商
品

ほ
ど
そ
の
確
率
は
高
く
な
り
90
％
以
上
に

な
る
こ
と
も
あ
る
。

•
苦
情
処
理
の
適
切
さ
が
、
顧
客
の
支
持

の
継
続
と
好
意
的
な
ク
チ
コ
ミ
に
よ
る
新

規
顧
客
の
獲
得
に
つ
な
が
る
こ
と
を
認
識

し
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
。

•
苦
情
処
理
／
ク
レ
ー
ム
対
応
を
迅
速
か

つ
誠
意
を
も
っ
て
扱
っ
て
い
る
企
業（
店
）

は
、
売
上
が
着
実
に
増
え
て
い
る
。

①「
顧
客
に
ど
う
し
て
買
っ
て
も
ら
う
か
」

と
い
う
考
え
方
か
ら
、「
ど
う
し
た
ら
顧

客
が
買
わ
な
い
の
か
」
を
考
え
る
と
違
っ

た
販
売
促
進
が
で
き
る
。

②
顧
客
が
買
い
た
い
値
段
と
い
う
考
え
方

か
ら
、
顧
客
が
こ
の
値
段
な
ら
買
わ
な
い

と
い
う
違
っ
た
見
方
を
す
る（
売
り
た
い

価
格
で
買
っ
て
も
ら
う
に
は
、
ど
の
よ
う

な
価
値
や
有
益
情
報
を
提
供
す
る
か
を
工

夫
す
る
）。

③
顧
客
が
こ
う
い
う
提
案
、
説
明
、
対
応
、

サ
ー
ビ
ス
で
は
買
わ
な
い
と
い
う
見
方
を

す
る
。

当研究会は岐阜商工会議所に登録している各専門家25名が研鑽を重ね、企業や事業支援の実践に役立てることを目的としています。
主な活動は、企業経営に関する法律、税務、財務、販売、事業承継、ITなどの事例を通して各専門分野からの意見や提言を行い、企業最適化を図ることです。

［岐阜商工会議所専門家研究会］ぎふ専研

①「
と
り
あ
え
ず
ビ
ー
ル
」と
い
う
商
品
名 

　

の
ビ
ー
ル
を
置
い
た
ら
、
大
手
ビ
ー
ル

　

メ
ー
カ
ー
の
店
内
シ
ェ
ア
を
軽
く
抜
く
。

②「
と
り
あ
え
ず
早
い
ツ
マ
ミ
」と
い
う
一

　

品
を
置
い
た
ら
、
注
文
は
殺
到
す
る
。

③
「
と
り
あ
え
ず
」○
○
だ
か
ら
、「
と
り

　

あ
え
ず
」
の
後
の
選
択
戦
略
を
考
え
て

　

お
く
。

④「
と
り
あ
え
ず
」と
い
う
多
く
の「
顧
客

　

の
言
っ
た
こ
と
」を
実
践
す
る

・
人
間
は
聞
い
た
こ
と
の　
　

10
％
を
記
憶
す
る

・
人
間
は
見
た
こ
と
の　
　
　

35
％
を
記
憶
す
る

・
人
間
は
見
て
聞
い
た
こ
と
の　

65
％
を
記
憶
す
る

・
人
間
は
参
加
し
た
こ
と
の　

90
％
を
記
憶
す
る

◆
人
間
の
記
憶

①
馴
染
み
客（
固
定
客
）を
重
視
し
す
ぎ
な

　

い
•
固
定
客
も
最
初
は
一
見
客
で
あ
っ
た

の
だ
か
ら
、
一
見
客
を
無
視
せ
ず
、
大
切

に
扱
う
と
固
定
客
と
な
る

◆
事
例（
フ
ラ
ン
ス
料
理
店
の
コ
ッ
ク
の

店
内
に
お
け
る
顧
客
対
応
の
話
）

•
初
め
て
の
フ
ラ
ン
ス
料
理
店
で
食
事
を

し
て
い
た
ら
、
馴
染
み
客
に
は
コ
ッ
ク
が

挨
拶
と
本
日
の
メ
ニ
ュ
ー
（
料
理
）の
説

本文とは異なる説もありますのでご了承ください。＊イラストはイメージです。

中小企業診断士・販売士
大
おお

野
の

 実
じつ

雄
お

●プロフィール
メーカー、経営コンサルティング
ファームを経てオオノ経営労務事
務所開設。「変化には変化でしか
対応できない」を企業支援の基本
としている。著書に「売れるよう
に売れば必ず売れる」「働き方・生
き方こころの軸」　「勝つ企業」等
がある。

「感情人である顧客への対応」

ぎふ専研レポート

ク
チ
コ
ミ
は
最
高
の
営
業

︵
販
売
促
進
︶

3

反
対
発
想
を
す
る

5

ク
レ
ー
ム
は
貴
重
な
財
産
、
顧
客

か
ら
の
最
高
の
贈
り
物

︻
苦
情
処
理
に
対
す
る
消
費
者
の
行
動
法
則
︼

4

中小企業診断士 大野 実雄

居
酒
屋
で
絶
対
売
れ
る
モ
ノ
！

1
固
定
客
と
新
規
客

2
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