
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

【解決しなくていいんです】 

 

こんにちは。 

女性から相談を受けた男性が張り切ってアドバイスをしたら、「私はただ、黙って話を聞いてほしかっただけ

なのに」と一刀両断の裁きを下された・・・。 

男性の「解決したい願望」と女性の「聞いてほしい願望」は、男女のコミュニケーションがすれ違う原因とし

てよくあげられる例ですが、「まずは自分の話を聞いてほしい」という願望は誰にでもあります。人の相談に

はすぐアドバイスしたがる男性も、自分がグチを言いたいときは「うんうん」とひたすら聞いてほしいもので

す。日頃は無愛想で無口な人でも、傾聴ボランティアやカウンセラーのように「聞くのが仕事」の人に対して

ならよくしゃべるのは、人のことは別にかまわないけれど自分のことなら話したいからでしょう。 

 

真剣に話を聞いてもらったとき、人は「自分を認めてもらった」「自分を大切にしてもらった」と感じます。

つまり人の話に耳を傾けることは、相手を認め、「あなたを大切に思っています」という気持ちを伝える行為 

そのものといってもいいでしょう。 

人には色々な欲求がありますが、中でも「認められたい」「大切にされた 

い」という欲求は、欲求の段階としてかなり上のほうだとされています。 

真剣に話を聞いてもらうことで「私は認められ、大切にされている」と 

感じるのですから、その欲求を満たしてくれた人には自然と心を開くも 

のです。そこで初めて「この人の言うことなら聞いてもいいかな」「こ 

の人は信用できそうだな」と、相手に対して「聞く耳」を持てるように 

なるのです。 

 

お客様も例外ではありません。お客様は自分が主役だと思っています。ですからまずは自分の話を聞いてもら

いたがっていると考えて間違いないでしょう。ところがお客様を目の前にすると、つい「解決したい願望」が

むくむくと湧き上がってきませんか。 

例えば、新規顧客に対して自社製品やサービスのメリットを一生懸命にアピールする。ほかも検討中だと言わ

れたらライバル会社より優れている点を力説する。「●●で困ってるんだよね」と聞けば、すかさず「それは

要するに○○ということですよね？」とお客様の気持ちを先回りするかのように話をまとめ、さらに「そんな

ときは□□で△△すればよろしいですよ」とアドバイスまでして差し上げる。 

なぜなら自分はプロだから、専門家だから、この分野では知識も経験も豊富だから、お客様は自分のアドバイ

スをほしがっているはずだから。 

 

「お客様の悩みをぜひ解決してみせたい！」。その気持ちはよく分かります。しかし、いきなり「解決」とい

うゴールを決めてみせることがお客様のためであり、お客様を大切にしている気持ちの表れであり、自分の役

目を果たしたことになると考えているのなら、それは独りよがりかもしれません。 

 

「聞いてほしいこと」で満杯のタンスには、それ以上何も入りません。お客様に伝えたいことがあれば、まず

は「聞いてほしいこと」を減らしてあげることです。特に新規顧客とのコミュニケーションは最初が肝心です。

最初は「解決」よりも「相づち」を。「そうですか」「それは大変でしたね」とお客様に同調しながら、自分の

話を素直に受け入れてもらえるよう、お客様の「聞く耳」を、あなたが自分で作っていくのです。 

顧客心理を読み取る技術！ 


