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車両に搭乗してもらい、ご説明する 購買計画をご説明する

概要等

該当部分の動画を見る
（数字は所要時間） ベテランの回答を読む

6-16「そのほか気になることは
ないですか」と問いかける。

この問いかけは、何のために
やっているのですか。

主な手順 No. 具体的な行動の仕方
ポイント・判断基準

(黄色はインタビュー内容)

本教材の使い方
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学習の仕方
• この教材は衣料販売、不動産販売、自動車販売など、販
売に従事する職業人の養成を目的とするものです。 こ
こでは「外車販売の方法」について、暗黙知(カンやコ
ツ)を紹介しながら、販売に共通する考え方、行動の仕
方を具体的に学ぶことができます。

• 映像にはベテランのセールスマンが登場します。皆さん
は、彼の行動の背景にある考え方、物の見方、ポイント
をまとめてください。これがこの教材の目的です。

• 映像を手がかりに考えたり、予想したり、確認したり、
観察したりすることで充実した学習にします。
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外車販売の概要

◆【仕事名】

外車販売におけるお客様への車両説明および試乗の勧誘

◆【仕事の概要】

お客様が高価な買い物をするにあたって、ローン負担以上
の価値のある暮らしができることをイメージできるよう車
両の特徴を説明し、ご家族と一緒に試乗するよう意思決定
を促す。

◆【標準時間】

30分（実際は、ローン見積書作成や次回試乗日のアポ取り
などを含めて90分）
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ご来場への対応をする

• 最初の挨拶

• 来場の用件伺い

• 希望車両についての情報収集

• 本車に関する客のイメージ把握

ご来場者への対応をする

1分
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ご来場者への対応をする

3秒
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主な手順 No. 具体的な行動の仕方 ポイント・判断基準

1挨拶をする。 1-1 「いらっしゃいませ」 お客様より先に言う。

1-2 現在所有する車が、どういう状況に
あるかを把握する。そのため、来店
されたときの車の車種は何か、車検
の満了日(フロントガラスに貼ってあ
る)はいつかを見る。

じろじろ見ずにさりげなく。瞬間的に情
報を得るように心がける。

判断していることはありますか、風貌、
アクション、第一印象など確かめている
ことは何ですか。

1-3 第一印象でお客様についての推測は
するが、先入観はもたないようにす
る。

日差しが強くないのにサングラスをかけ
ているお客様の場合、直接グイグイ来ら
れるのを嫌っているかもという推測はす
るが、基本的にはニュートラルな心構え
で、お客様に平等に接する。
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ご来場者への対応をする

3秒

9

主な手順 No. 具体的な行動の仕方 ポイント・判断基準

1挨拶をする。 1-1 「いらっしゃいませ」 お客様より先に言う。

1-2 現在所有する車が、どういう状況に
あるかを把握する。そのため、来店
されたときの車の車種は何か、車検
の満了日(フロントガラスに貼ってあ
る)はいつかを見る。

じろじろ見ずにさりげなく。瞬間的に情
報を得るように心がける。

判断していることはありますか、風貌、
アクション、第一印象など確かめている
ことは何ですか。

1-3 第一印象でお客様についての推測は
するが、先入観はもたないようにす
る。

日差しが強くないのにサングラスをかけ
ているお客様の場合、直接グイグイ来ら
れるのを嫌っているかもという推測はす
るが、基本的にはニュートラルな心構え
で、お客様に平等に接する。
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ご来場者への対応をする

5秒

2ご来場の用件を伺
う。

2-1 今日のご来店の用件を聞く。 カタログを貰いに来たのか、フラッと
車を見に来たのか、試乗したくて現車
を見に来たのか、など。

お客様の目を見ながら話すのですね。
いつもそうしていますか。

2-2 アイコンタクトをする。 アイコンタクトは、どのような態度で、
何に心がけて行うと良いか。あなたな
りの答えを考えた上で、クリックして、
ベテランセールスマンの答えを読んで
みよう。

お客様と初めてお会いするということをしっかり認識し
て、把握できるすべての情報をキャッチできるようにす
る。はじめて来店されるお客様の期待と不安の入り混じ
った気持ちを、アイコンタクトでしっかりと察する。

10

file:///E:/■gaisya_hanbai/mpg01.MPG


ご来場者への対応をする

一気に聞くと質問というより尋問になってしまうの
で、お客様がそのような嫌な気持ちにならないよう
に気を付ける。

2-3 お客様がどの程度の気持ちを持っ
て来場されたかを把握する。

高価な車に対する考えはあるか確かめ
ていますか。

2-4 お客様がどういう狙いで来店され
たかを把握する。

他愛ない言葉のキャッチボールから、
少しずつひもときながら把握する。

2-5 ①すぐに車が必要、②すぐ乗り換
えたい、③車検が近づいている、
などの観点を含めて、国産車では
なく外車であることの理由を少し
ずつ伺っていく。

一気に聞いてはいけない。それはなぜ
か、あなたなりの答えを考えた上で、
クリックして、ベテランセールスマン
の答えを読んでみよう。

40

秒
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ご来場者への対応をする

どの程度の気持ちとはどんな内容です
か。①購入したい、②購入したいが価
格が高いのでためらっている、③他社
の車と比較したい、④試乗してみたい、
⑤買うつもりはないが、話を聞きたい。
それらの気持ちによって、その後の対
応は、どのように変わるのですか。

2-6 お客様のニーズにあった、的を射
た対応をする。

ふらっと立ち寄っただけというお客様
も、ある程度、ネット等で情報収集を
した上で来店されるお客様もいる。最
終的には、現車をチェックしてみたい
というお客様もいる。千差万別なので、
お客様のニーズに一番あった対応をと
いう心構えが必要。それがはたしてお
客様の思っている通りに対応できてい
るかということは、われわれの課題。

ポイント→お客様は、来店されてお時間はどのく
らいあるのかということが重要なポイ
ントになる。

2-7 時間がなければないなりに、「試
乗からいってみますか」とお誘い
する。

2-8 本車のイメージだけあっても、ど
んな車種があるかも知らないお客
様もいる。その場合は、入り口、
とっかかりの部分をしっかりと説
明する。

興味をもってもらえるようにする。
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40

秒
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ご来場者への対応をする

いきなり家族構成を聞いたり、「仕事は何をされて
いるのですか」などと言うことは、初めてお会いし
てから数分以内は、お客様の気分を害してしまう結
果にもなりかねないので、段階を追いながらアプロ
ーチする。

情緒的なことや、個人的背景など
をはかりながら、お伺いしている
のですか。

2-9 自然な会話をする。 自然な会話から読み取れるものは、
重要な背景であるが、最初のアプ
ローチの段階では、突っ込んだ話
はしないようにする。

いきなり家族構成を聞いたり、
「仕事は何をされているのです
か」などと言ったりしてはいけな
い。それはなぜか、あなたなりの
答えを考えた上で、クリックして、
ベテランセールスマンの答えを読
んでみよう。
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40

秒
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ご来場者への対応をする

この段階での留意点、注意点、
してはいけないことは何ですか。

2-10ほかのメーカーの車で、検
討している車を伺うことは
ある。そのとき、他メー
カーの車について「イマイ
チなんだよね」と言われて
も、「そうですよね」とい
う応答はしない。特定の機
能を比較して、自社の車の
ほうが優れていることが数
値的にも明確であったとし
ても、自社の車の優れてい
る点は説明するが、他社の
車の否定はしない。

なぜ他社の車を否定しないのか。
あなたなりの答えを考えよう。
その上で、クリックして、ベテ
ランセールスマンのなまの表情
と答えから、自負と品格のある
セールスの方法を理解しよう。

3分
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40

秒
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ご来場者への対応をする

選択肢をいきなり狭めるのではなく、やや広めにご
案内をする。

30

秒

3ご希望の車両に
ついての情報を
収集する。

3-1 ①希望車種、②来店経験の有無、
③車の情報・知識をもっている
か聞く。

希望車種がある場合はどうします
か、ない場合はどうしますか。

3-2 希望車種がある場合は、その現
車を案内する。

3-3 希望車種が明確でなくても、
「今の車が手狭になってきたの
で、もう少し大きい車を」など、
サイズなどの希望がある場合は、
少なくとも2車種以上を案内す
る。

2車以上を案内するのはなぜか。あ
なたなりの答えを考えた上で、ク
リックして、ベテランセールスマ
ンの答えを読んでみよう。
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ご来場者への対応をする

20

秒

お客様の持っている情報の範囲と
質はどの程度か聞きますか。

3-4 持っている情報を「直球」で
伺うこともあるが、お客様の
所有した車の車種、生活のな
かでの車の占める割合、たと
えば「いや、車が趣味で」と
いう場合など、さりげない会
話のなかから少しずつ引き出
す。

3-5 通常は手帳書き込みをしてい
る。備忘録でもあるが、お客
様のことを真剣に自分の手帳
に書き込んでいるというパ
フォーマンスでもある。

3-6 旧型車を指定してきているこ
とに対応する。 16
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ご来場者への対応をする

40

秒

3-7 旧型車を記憶に持っていらっ
しゃるので、話の中に織り交ぜ
る。

お客様の記憶している旧型車の話
題を、なぜ織り交ぜるのですか。

ショップは単純な車選びの場とい
う認識ではなく、一つの舞台であ
りたい。お客様に、さまざまな連
想やイメージをしていただきたい。
過去の記憶のなかで、自社の車が
あるとするならば、そういった記
憶を呼び起こしながら、本車の空
間、北欧のイメージなどを肌で感
じ取っていただき、車選びを楽し
んでもらうようにする。

17
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ご来場者への対応をする

15

秒

3-8 客を希望車両に誘導する。 客の歩行スピードにあわせる。離
れすぎても近すぎてもいけない。

離れすぎても、近すぎてもいけな
いのですね。その距離は、どのよ
うに決めますか。

3-9

18

考えてみよう
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ご来場者への対応をする

15

秒

3-8 客を希望車両に誘導する。 客の歩行スピードにあわせる。離
れすぎても近すぎてもいけない。

離れすぎても、近すぎてもいけな
いのですね。その距離は、どのよ
うに決めますか。

3-9 1.5mくらいの距離を保って、
お客様を誘導する。

歩行誘導の場合、2m以上離れると、
お客様にとっては「おいて行かれ
た」という気持ちになってしまう。
1mくらいまで近づくと、のろのろ
した歩行スピードになってしまう。
「プライベートゾーンに入ってこ
ない」という距離感が必要。

19
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ご来場者への対応をする

距離や位置はお客様によって変え
ますか。お客様が異性の場合には
どうしますか。

3-10基本的に、プライベートゾー
ンに入り込まないようにする。
女性の場合はとくに、同位置
に並んで、同じ方向から一緒
に車を見る。カップルの場合
は、いくつかのパターンを試
してみる。数分経っているの
で、なんとなく決定権者をイ
メージする。

女性の場合、真正面だと威圧感を
与えてしまう。また、お一人か、
夫婦、カップルかによって、立ち
位置は変化する。カップルの場合、
女性にぴったり付き添うと、一緒
の男性は不快になるかもしれない
ので気を付ける。

3-11メカニカルな話であれば男性
寄りに立つ。女性が決定権者
であれば、距離を縮めてお話
しするときもある。

20

15

秒
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ご来場者への対応をする

4本車に関する客
の持つイメージ
を把握する。

4-1 過去の乗車の感想を尋ねる。 感想はなぜ尋ねるのですか。

好印象の場合はどうしますか。悪
い印象を持っている場合のフォ
ローの仕方はどうしますか。

4-2 好印象の感想が圧倒的に多い。
その場合、ここにある車の説明
を単純にするのではなく、お客
様の口から回想を述べていただ
く。

回想を述べていただくことによっ
て、参加型にする。一方通行の説
明では、単なる現車説明でしかな
くなってしまう。お客様もこの車
を知っていて、そのきっかけが
あってここにいるということを、
再度思い出していただく。

4-3 悪い印象の場合は、なぜかとい
う理由をお尋ねしながら、今は
このように変わったということ
を説明する。好印象の場合は、
いいところをきちんと引き継い
でいるところが本車であるとい
うことを説明する。

4-4 過去の憧れの形と異なるという
違和感への対応をする。

時代の流れを意識して、エコ、燃
費の面から空気抵抗を軽減するた
めに流線型にした経緯とメリット
を説明する。
スクエアの雰囲気を継承している
と補足する。 21

20

秒
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ご来場への対応をするポイント

• 初めてのご来場者には・・・・・・

• 回答したら右のボタンをクリック

ご来場者への対応をする
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ご来場への対応をするポイント
• 解答例
1. お客様をじろじろ見ずにさりげなく。瞬間的に情報を得るよ
うに心がける。

2. 第一印象でお客様についての推測はするが、先入観はも
たないようにする。

3. はじめて来店されるお客様の期待と不安の入り混じった気
持ちを、アイコンタクトでしっかりと察する。

4. 他愛ない言葉のキャッチボールから、お客様がどういう狙
いで来店されたかを、少しずつひもときながら把握する。

5. 一気に聞くと質問というより尋問になってしまうので、お客
様がそのような嫌な気持ちにならないように気を付ける。

ご来場者への対応をする
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ご来場への対応をするポイント
• 解答例
6. お客様は、来店されてお時間はどのくらいあるのかというこ
とが重要なポイントになる。自然な会話から読み取れるも
のは、重要な背景であるが、最初のアプローチの段階では
、突っ込んだ話はしないようにする。

7. 自社の車を気に入って乗ってもらいたいという気持ちは当
然あるが、他社の車を否定することはしない。それは、他メ
ーカーの車でも、ポリシーに基づいて生産された車なのだ
から、自社と競合する車であったとしても、「けなし」をして、
自社の車のほうが優れているという比較をするような表現
は行わないように注意する。

8. 選択肢をいきなり狭めるのではなく、やや広めにご案内を
する。

ご来場者への対応をする
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ご来場への対応をするポイント
• 解答例
9. ショップは単純な車選びの場という認識ではなく、一つの舞
台でありたい。お客様に、さまざまな連想やイメージをして
いただきたい。過去の記憶のなかで、自社の車があるとす
るならば、そういった記憶を呼び起こしながら、本車の空間
、北欧のイメージなどを肌で感じ取っていただき、車選びを
楽しんでもらうようにする。

10. 客の歩行スピードにあわせる。離れすぎても近すぎてもい
けない。歩行誘導の場合、2m以上離れると、お客様にとっ
ては「おいて行かれた」という気持ちになってしまう。1mくら
いまで近づくと、のろのろした歩行スピードになってしまう。
また、「プライベートゾーンに入ってこない」という距離感が
必要。

ご来場者への対応をする
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ご来場への対応をするポイント
• 解答例
11. 女性の場合、真正面だと威圧感を与えてしまう。また、お一
人か、夫婦、カップルかによって、立ち位置は変化する。カ
ップルの場合、女性にぴったり付き添うと、一緒の男性は不
快になるかもしれないので気を付ける。

12. 回想を述べていただくことによって、参加型にする。一方通
行の説明では、単なる現車説明でしかなくなってしまう。お
客様もこの車を知っていて、そのきっかけがあってここにい
るということを、再度思い出していただく。

ご来場者への対応をする
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車両に搭乗してもらい、ご説明する

• 搭乗しての質問への回答と機能説明

• お客様情報の収集と本車のアピール

• 試乗の勧誘と待ち（あえて間を作る）

車両に搭乗してもらい、ご説明する

17

分
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5搭乗しての質問
に回答し、機能
を説明する。

5-1 客が運転席を覗き込むのを見守
る。

お客様が覗き込んでいるときには、
見る対象、角度を指示しない。

5-2 次に「こちらをご覧ください」
と言って、見方や角度などを指
示をする。

見守っているあいだは、何を観察
していますか。

5-3 覗き込んでいるときには見守る。
逆の助手席側に回り込んで、
しゃがんでお客様より目線を下
にして、見守る。

質問が出てくる場合があるので、
お客様の視界に入るようにする。

5-4 ご不明な点、スイッチ類などの
質問について、なんでもお尋ね
くださいと言う。

20

秒

車両に搭乗してもらい、ご説明する

28
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50

秒

車両に搭乗してもらい、ご説明する

5-5 お客様が興味を持ってデザイン、
質感を確認している時間を大切
にする。

後ろから話しかけない。後ろから
話しかけると聞き取りずらいので
不可。

5-6 客の着席の際、電動シート、安
全性（ドア、センターピラー特
許）を説明する。

お客様の着席のタイミングに、お
客様の目線を見て、メーター、ハ
ンドル周りを補足説明する。

相手の理解度、知識量に合わせて
説明の仕方を変えますか。

5-7 相手の理解度、知識量に合わせ
て説明の仕方を変える。説明の
なかのお客様の反応で、メカニ
カルなことが好きか、車のイ
メージが大切なのかなど、客が
何を重要視しているかを判断す
る物差しにする。

お客様にとっての、車を選ぶ際に
重視する面によって、説明を変え
る必要がある。ただし、知識量の
大きなマニアックな話になると、
その部分で話が尽きなくなってし
まうので、お客様がよく知ってい
ても、突っ込んだ話にならないよ
うにする。 29
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80

秒

車両に搭乗してもらい、ご説明する

補足説明すべきかどうかは、何で
判断しますか。

5-8 補足説明をする。 お客様の目線、スイッチパネルへ
の手の伸び方など、詳しく知りた
いという動作をされたかによって
判断する。
車を一周するのはなぜですか。そ
のときは、どんなことを説明しま
すか。

5-9 車を一緒に一周して、フロント
部分のこだわりやつくりなど、
側面に行って、安全性の配慮や
デザインなどを説明してから着
席してもらう。

こだわりの理由と結果について説
明する。そのために、あらゆると
ころで説明をするための「引き出
し」を持っておくことが必要であ
る。

5-10ハンドルに関する質問に答える。家族構成なども配慮して適切な補
足説明を加える。 30
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2分

車両に搭乗してもらい、ご説明する

5-11 家族構成はなるべく早い段階で聞き
取る。

尋問のようなイメージを持たれないよう
に配慮する。今回は、女性の肩幅に合っ
た小さめのハンドルという説明のときの
タイミングをつかんで聞き取った。

車の安全機能を、お客様が現実のご家族
の搭乗をイメージして関連づけられるよ
うに説明しているのですね。
家族の情報は重要ですか。具体的にはど
んな情報が必要ですか。

5-12 家族構成、お子様の人数、年齢、受
験予定などを伺う。趣味については、
休日に家族でキャンプに行くなどの
ことも伺う。

購入後の利用形態や、今後の出費の状況
を判断するため。ローンの返済方法にも
関連付けることができる。荷物の搭載の
ための必要スペースのアドバイスもでき
る。
独身のお客様の場合に聞くことは何です
か。

5-13 独身のお客様の場合には、今のライ
フスタイルのなかで、どの程度のス
ペースやボディーサイズを希望され
るかを聞く。

コミュニケーションが取れてきた先には、
結婚の予定など伺い、家族が増える場合
は、それに見合ったボディーサイズのア
ドバイスをする。

31
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車両に搭乗してもらい、ご説明する

5-14フロントまわりの設備について
説明する。

ラジオの周波数、音量、ナビゲー
ションの操作、音楽の操作をハンド
ル部分に集約することによって、ド
ライバーの目線を前方に集中できる
ことを説明する。

客の関心に合わせて本車特有の安全
性をアピールする。

例えばどういう言葉に注目しますか。

5-15お客様の言葉の端から、ご本人
の関心を把握する。相対的に、
のりのりのお客様は、意外と即
決なさらない。

買う気を見せることによって、セー
ルスマンからサービスを得ようとす
る意識があるのかもしれない。

5-16即決されるお客様は、はなから
買うという言葉はなかなか使わ
ない。本気で考えている方ほど、
買いたい、欲しいという言い方
はされない。じっと黙って聞い
ていらっしゃる方で、「じゃあ
買って帰るよ」という人がいる。

買わなかった時に、セールスマンに
嫌な思いをさせたくないという気持
ちがあるからかもしれない。

32
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車両に搭乗してもらい、ご説明する

5-17内装に関する質問に答える。 レザーシートへの質問には簡単にし
か答えない。
全体のイメージが掴めない段階で、
細部の情報にはすぐに立ち入らない。
後々、カタログ、サンプルをあとで
見せる。
質問にどの程度詳しく回答するかは、
どのようにして判断していますか。
詳しすぎると、かえって相手が理解
できなくなることもあるのですか。

5-18お客様の質問に対して、できる
だけ簡潔に答える。

こちらが良かれと思って補足説明を
している時間も、お客様にとっては
退屈な時がある。お節介と思われな
いようにする。

5-19お客様の反応を観察しながら、
お客様のこだわりを推察し、最
終的には総合評価につなげる。 33



2分

車両に搭乗してもらい、ご説明する

6お客様に関する
詳しい情報を収
集し、安全性を
アピールする。

6-1 客を車両後部に誘導する。 一台の車をご家族で満足して共有し
てもらうよう提案する。そのため、
後部に移動し、本車の特徴である収
納機能について説明する。

6-2 普段の主な用途を聞き、それに
あった説明をする。お客様が一
人で運転されるのか、家族の方
も運転するのか。一番使われる
方は誰か。

普段の主な用途とは、①通勤、②家
族の送迎、③ショッピング、④レス
トラン等、⑤観光地への移動、⑥ア
ウトドア活動などである。⑥には、
レジャー用品(自転車)などの積込み
が伴う。

6-3 日頃は、ご主人やお子様の送り
迎えのために奥様が運転するの
か。その場合は、駐車スペース
やまわりの道幅が停めやすいか
どうか伺う。停めにくい場合は、
ボディーサイズを一回り小さく
することも検討材料として残し
ておくことも含めてお話しする。

お客様の購入後の満足度を高めるこ
とが大切である。

34
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車両に搭乗してもらい、ご説明する

6-4 パワーテールゲートを客自らに
開けてもらう。

このときには、パワーテールゲー
トの機能に客が気づかなかったの
で、そのことについてはスルーし
ておく。

客が気づかなかった機能でも、あ
えて説明することはありますか。

6-5 この点については、興味を持っ
ていただけるだろうと判断した
場合は、客が気づかなかった機
能でも、あえて説明する。

「余計な話かもしれませんが」と
前置きしたうえで、短く端的に説
明する。その場合は、お客様の反
応を観察する。

35
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1分

車両に搭乗してもらい、ご説明する

6-6 家族構成を聞いて、関心を伝え
る。

客の表情や笑顔を見て、お子さん
への愛情に共感できたので、「お
子さん、かわいいときですね」と
言って共感したことを伝える。

逆に、家族構成などをあまり詳し
く聞かないほうがよいと判断する
ときはありますか。

6-7 家族のことを思っている、また
は、家族で利用することが会話
のなかで読み取れた場合は、家
族構成などを詳しく聞く。

6-8 逆に、車への関心が強く、家族
について話さないお客様には、
立ち入ったことは聞かないよう
にする。

36
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車両に搭乗してもらい、ご説明する

6-9 安全面の説明をする。 家族の話から必然的に安全面の配
慮のアピールにつなげる。
安全面の配慮を優先している本車
のポリシーをアピールする。

お客様の安全面への関心を引き出
すために、場面に応じて、どのよ
うな働きかけをしていますか。

6-10休日など、家族利用が多いとき
は、お子様がパタパタと走って、
他の客と接触しそうになる場合
がある。これを材料として、車
の安全面への配慮をお話するこ
とがある。夕方、子どもが遊ん
でいるとき、今のように子ども
が急に飛び出したとき、人の判
断では間に合わない場合でも、
オートストップが働いているこ
となど、アドリブの話も入れる。

場面に応じたアドリブも必要。

6-11お客様に展示車両に着席してい
ただき、斜め後方の見えにくい
「ブラインドスポット」に自分
があえて立ち、お客様が見えな
くても、車がセンサーで見てい
ることを説明する。

お客様に、体を動かしたり、着席
していただいたりしながら説明を
する。黙って話を聞くより、動き
ながらのほうが印象付けられる。

37
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2分

車両に搭乗してもらい、ご説明する

6-12収納する荷物に関して聞く。 お子様とのアウトドアスポーツの
ために適応している収納力及び収
納拡張機能も説明する。

収納力を説明したうえで、「お客
様にマッチしてますね」とコメン
トする。

客の笑顔での会話、笑い声が出始
めたのを見計らって、価値判断に
やや踏み込んだ発言をする。

価値判断に踏み込まないようにす
るお客様はいますか。それは、ど
んなタイプのお客様ですか。

6-13価値判断まで踏み込まないよう
にするお客様を見分けて、それ
に応じた対応をする。

カタログだけくださいという方や
時間がないことを強調するお客様
には、自分のことに突っ込んでき
てほしくないのだろうなどの線引
きをする。

38
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1分

車両に搭乗してもらい、ご説明する

6-14 「説明よりも試乗を」と勧誘す
る。

ここで直接、試乗を勧誘したのは、
なぜですか。

6-15 この時点で「そうだね、試乗し
よう」ということになったら、
試乗してもらう。

良さを体感してもらうのが一番なの
だが、「まだ試乗するまでもない」
という場合でも、お客様の反応を見
るためのテストクロージングの意味
がある。

6-16「そのほか気になることはない
ですか」と問いかける。

この問いかけは、何のためにやって
いるのですか。

6-18 聞くに聞けなかったことがある
かもしれないので、「そのほか
気になることはないですか」と
問いかける。

「お客様の疑問には、すべてお答え
できる準備があります」ということ
を伝える意味がある。なんでも答え
られるということを示すことが、お
客様の安心感につながる。

39
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2分

車両に搭乗してもらい、ご説明する

6-19馬力の話について説明する。 排気量が小さいことについてのリ
アクションが大きかったので、特
化して説明する。大きいエンジン
の車もあるが、今回のリアクショ
ンからむしろ１６００ccの本車に
ついて詳しく説明する。
スモールターボの威力を説明。

小排気量を残念がられたらチャン
スと考える。なぜならば、過去の
車との違いを説明するチャンスだ
からである。
このようにお客様の認識が変わる
ような事項は、ほかにどのような
ものがありますか。

6-20車種のラインアップとしては、
より小さいサイズでも、同じエ
ンジンを搭載しているというグ
レードを伝える。

このようなお客様の認識が変わる
ような事項は、「にわかには信じ
がたい」という気持ちから、「そ
れでは試乗してみよう」という気
持ちにつながる。

40
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車両に搭乗してもらい、ご説明する

6-21家族を大切にする人にとっての
小馬力のメリットを説明する。

お金にまつわることについては、
奥様がいるときは税制上のメリッ
トについて説明する。ご主人には
エンジンの性能について説明しつ
つ、奥様にはお金の面でのメリッ
トを説明する。
お金にまつわることについて話題
にするとき、気を付けていること
は何ですか。

6-22支払いに関しては、お客様の気
持ちを傷つけないよう、早めに
ローンの話をしておく。

昔のようなキャッシュで一括払い
ではなく、今はローンによって
月々の出費を少なくして購入する
ことが一般的である。しかし、現
金でも買える財力を持っている、
お金に困っているわけではないと
いうことを示したいという心理が
お客様にはある。実際にはローン
を組むつもりであっても、自分の
口から第一声では言いにくい。そ
の気持ちを柔らかくするため、前
もって「みなさん、ローンを組ん
でいます」という話をしておく。

41
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5分

車両に搭乗してもらい、ご説明する

6-23 話を転換させて会話に
幅を持たせる。

エンジン、パワーの説明ばかりでは収拾がつかない恐
れがあるので話題を転換する。

舞台作りの一環として、ストーリーを次の段階に展開
させる。それでもまだ転換前の話題についてお客様が
繰り返す場合は、「それでしたら試乗してみません
か？」と提案する。

話題転換のタイミングは、どのように判断しているの
ですか。

6-24 同じ話題が長く続いた
ときは、話題転換する。

10分から15分も同じ話題が続くと、それから先もず
るずるになってしまう。めりはりをつけるために、長
くても15分以上にはならないようにする。基本的に
は、3分から5分のスパンで話題を変えていく。

6-25 お客様の職業を尋ねる。会話が弾んできたこの段階で、初めて職業を尋ねる。

平日昼間の来客なので、会社員でないだろうなどの推
測は、初めからしている。

ハイクラスの仕事をしている人の場合、身の周り、友
人がどんな車を乗っているのかを聞く、自尊心をくす
ぐるなどのこともする。
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車両に搭乗してもらい、ご説明する

逆に自尊心を傷つけるような
「言ってはいけない言葉」はあり
ますか。

6-26自尊心を傷つけるようなことは
言ってはいけない。

「言ってはいけない言葉」はたく
さんある。たとえば、こちらから、
「お客様って、こうですよね」な
どのほめ言葉であっても、万一の
ことを考え、お客様を評価するよ
うな言葉は言わない。お客様主導
と感じていただく。ホスピタリ
ティを感じてもらいながら、気持
ちよく車選びをしていただくこと
が大切。

6-27今回はご主人様一人なので、と
くに奥様の支持が獲得できるよ
うにしたい。そのため、奥様の
就労等を把握して、商談の都合
のよい最短の日程を頭の中で計
算しておく。
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車両に搭乗してもらい、ご説明する

お客様との情的なつながりとは、
たとえばどんなことがあります
か。

6-28一緒に笑うなど、感情の共
有を大切にする。また、お
客様の質問に即座に答えら
れなくてお待たせする場合、
「少々お待ちください」で
はなく、「2分ほどお待ちく
ださい」と言う。見積書を
お持ちするときなどは、そ
れが必要である。時間が延
びる場合は、プリンタの調
子などの遅延の理由を言っ
て、待ち時間を訂正する。

大きな買い物であり、長い付き
合いをしていただくことが前提
である。このセールスマンと長
い付き合いがしたいと思っても
らいたい。そのため、感情の共
有を大切にする。また、時間を
守ることによって、このセール
スマンは、今後の車両点検など
のときも、時間を守ってくれる
という信頼感を得ることができ
る。

44
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車両に搭乗してもらい、ご説明する

お客様との情的なつながりとは、
たとえばどんなことがあります
か。

6-28一緒に笑うなど、感情の共
有を大切にする。また、お
客様の質問に即座に答えら
れなくてお待たせする場合、
「少々お待ちください」で
はなく、「2分ほどお待ちく
ださい」と言う。見積書を
お持ちするときなどは、そ
れが必要である。時間が延
びる場合は、プリンタの調
子などの遅延の理由を言っ
て、待ち時間を訂正する。

大きな買い物であり、長い付き
合いをしていただくことが前提
である。このセールスマンと長
い付き合いがしたいと思っても
らいたい。そのため、感情の共
有を大切にする。また、時間を
守ることによって、このセール
スマンは、今後の車両点検など
のときも、時間を守ってくれる
という信頼感を得ることができ
る。
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車両に搭乗してもらい、ご説明する

7試乗の勧誘と待
ち（あえて間を
作る）

7-1 試乗を勧誘する。 試乗を押し付けてはいけない。「試乗した
い」という気持ちが自然に強まるよう働き
かける。試乗さえすれば、(商品には自信
があるので、)本車を購入したいという気
持ちになることをほぼ確信している。

7-2 お客様が沈黙したまま車を
ずっと見ているときは、話
しかけない。

車を見ているときは、家族と乗っているな
どの場面を空想していると判断して尊重す
る。
試乗の勧誘はこれで2回目になりますが、
何回くらいまで、何のために試乗をお誘い
する言葉を投げかけますか。

7-3 試乗のインパクトは強いの
で、強くお誘いするが、必
要以上には深追いしない。

勧誘は最大で3回まで。それ以上勧誘して
も、「今日はいいよ」というのであれば、
それ以上は追いかけない。体感していただ
くことが、言葉やネットでは得られないも
のであるが、試乗したら即座に結論を出さ
なければいけないと思ってしまうお客様も
多い。既有車の点検に見えた人でも、
「乗ったら買っちゃうからいい」と言うほ
ど。試乗することはインパクトが強いので、
お誘いはするが、3回くらいまでが限度だ
ろう。 46
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2分

車両に搭乗してもらい、ご説明する

7-4 車体のカラーについてのご希
望を聞く。

7-5 ただし、客の希望したディー
プグリーンの色は、今はない
ので、「今はその色はありま
せん」と答える。

希望する色がない場合は、どうす
ればよいのか。あなたの答えを考
えた上で、クリックして右下のま
とめを読もう。

7-6 パワーテールゲートを閉める。今回はパワーテールゲートにお客
様が驚いてくれたので、奥様がた
くさん買い物をしたときをイメー
ジしてもらい、積込みに便利であ
ることを説明する。

無い物は仕方ない。嘘は言わない。無理なことも言わ
ない。今のデザインにマッチした色が今は選択されて
作られていることを説明し、そちらの方を勧める。

本教材で目指しているセールススキルと、「ロ
ーボールテクニック」(相手を食いつかせてか
ら条件を吊り上げる)などのブラックなセール
ステクニックとの違いを理解しよう。

47
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車両搭乗時のご説明のポイント

• 車両に搭乗している、または車両を見ている
お客様には・・・・・・

• 回答したら右のボタンをクリック
48

車両に搭乗してもらい、ご説明する



車両搭乗時のご説明のポイント
• 解答例
1. 後ろから話しかけない。後ろから話しかけると聞き取りずらい
ので不可。

2. 知識量の膨大なマニアックな話になると、その部分で話が尽
きなくなってしまうので、お客様がよく知っていても、突っ込ん
だ話にならないようにする。

3. あらゆるところで説明をするための「引き出し」を持っておく。

4. 尋問のようなイメージを持たれないように配慮する。

5. 全体のイメージが掴めない段階で、細部の情報にはすぐに立
ち入らない。カタログ、サンプルをあとで見せる。

6. こちらが良かれと思って補足説明をしている時間も、お客様
にとっては退屈な時がある。お節介と思われないようにする。

49

車両に搭乗してもらい、ご説明する



車両搭乗時のご説明のポイント
• 解答例
7. 客が気づかなかった機能でも、あえて説明することはある。「
余計な話かもしれませんが」と前置きしたうえで、短く端的に
説明する。その場合は、お客様の反応を観察する。

8. お客様に、体を動かしたり、着席していただいたりしながら説
明をする。黙って話を聞くより、動きながらのほうが印象付け
られる。

9. 客の笑顔での会話、笑い声が出始めたのを見計らって、価値
判断にやや踏み込んだ発言をする。

10. カタログだけくださいという方、時間がないことを強調するお
客様には、自分のことに突っ込んでほしくないだろうなどの線
引きをする。

11. 小排気量であることを残念がられたらチャンスと考える。なぜ
ならば、過去の車との違いを説明するチャンスだからである。

50

車両に搭乗してもらい、ご説明する



車両搭乗時のご説明のポイント
• 解答例
12. 試乗を押し付けてはいけない。「試乗したい」という気持ちが
自然に強まるよう働きかける。

13. 車を見ているときは、家族と乗っているなどの場面を空想して
いると判断して尊重する。

14. 勧誘は最大で3回まで。それ以上勧誘しても、「今日はいいよ
」というのであれば、それ以上は追いかけない。試乗したら即
座に結論を出さなければいけないと思ってしまうお客様も多
い。お誘いはするが、3回くらいまでが限度。

15. 客が色を希望しても、無い物は仕方ない。嘘は言わない。無
理なことも言わない。今のデザインにマッチした色が今は選
択されて作られていることを説明し、そちらの方を勧める。
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車両に搭乗してもらい、ご説明する



購買計画をご説明する

• 希望車種のカタログの提示

• 支払い方法の確認と説明

• 家族での試乗の勧誘

購買計画をご説明する

13

分

52
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購買計画をご説明する

53

8希望車種のカタ
ログの提示

8-1 応接セットで着席するよう客を
誘導する。

どのような話をするとき、応接
セットに誘導するのですか。何が
達成できたから、応接セットに誘
導したのですか。

一通り現車説明をしたとき。また、
30分以上の立ち話はお客様に負担
をかけてしまうので、話が長引き
そうなときは、「飲み物をご用意
しますので、あちらのお席で改め
てお話しさせてください」と言っ
て着席を誘導する。

しかし、実際の活動では、基本的
には、「では試乗に行きましょ
う」とお誘いして、試乗に行って
しまうことが多い。座ってしまう
と落ち着いてしまうので、次のア
クションが起こしずらい。着席後
に試乗を促しても、お客様として
は、勢いがそがれてしまう。

細かい数字などをお示しするとき
は、着席していただく。
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2.5

分

8-2 カラーバリエーションの説明を
する。

実際の車の色を見てもらう。

お客様がショールームの車の色を見
ているとき、何を考えているのです
か。

気になる色を単刀直入に伺ってしま
う。もしくは、お客様にとってNG
な色を、先にお聞きしてしまうこと
もある。

奥様といらっしゃっているときは、
奥様にも早い段階で、「決まってい
る色はありますか」と尋ねておく。

購買計画をご説明する
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40

秒

8-3 カタログを見ている客に、その
他の説明をする。

カタログを見ているお客様のどこに
注意して、お客様を見守っているの
ですか。

お客様がカタログの価格を気にされ
ているのか、装備やグレードと価格
のバランスがどうなのかというとこ
ろをご覧になっているかを見ている。
のちのち、見積もりを作成するため
に、内装の装備を重視されているの
かどうかなどは、直接尋ねてしまう
こともある。重視されているのが、
価格なのか、装備なのかは、お客様
に購入を決定していただくための材
料探しになる。

購買計画をご説明する
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1.5

分

9支払い方法の確認
と説明

9-1 支払い方法の希望を聞く。 現金なのかローンなのか。見積もりが出
ない段階では、客も通常は言わない。こ
の段階では購入の決断には至っていない
と判断している。

9-2 支払い方法の選択肢を提示する。 他の客のケースも紹介する。支払方法の
説明においては、「多くのお客様が」と
いう言葉をよく使う。

9-3 「支払方法として、現金やクレジッ
ト等もあるが、今は、昔のように現
金でお支払いになる方は減っている。
多くのお客様がローンを利用されて
いる」と伝える。

支払方法の説明においては、「多くのお
客様が」という言葉をなぜ多用するので
すか。

心理的には「安心感」。みんながそうし
ているから安心という気持ちが、潜在意
識のなかで働く。みんながそれを選んで
いるということは、それなりの間違いな
い理由があって選んでいるのだろうとお
客様は推測し、ローンの話をよく聞いて
みようという気持ちになってもらえる。

購買計画をご説明する
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1.5

分

購買計画をご説明する

9-4 アクティブローンの説明をする。アクティブローンの説明をするこ
とによって、お客様の求めている
車種にアクセサリーを付ける資金
面での余裕が出ることを知らせる。
そのことによって、店側の販売単
価アップとともに、購入後のお客
様の満足度を高めることができる。

9-5 アクティブローンはリースのよ
うな柔軟な感覚で借入できるこ
とを説明する。

アクティブローンの説明によって、
ローンへの過剰なプレッシャーの
お客様の気持ちを軽減する。

なるべく単価の高い車を売ることがセールスの
目的ではない。店の利潤と客の満足度を両立さ
せるセールスの考え方を理解しよう。
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購買計画をご説明する

最初から「1円でも安く」というお客様に、あなたならどう対応しますか。あなたなりの答
えを考えてからクリックして、セールスのイニシャチブの取り方を理解しよう。

9-6 見積書を作成して、具体的な金
額を詳しく提示する。そのとき、
自分の支払金額だと、どれだけ
のアクセサリーが付けられるか
を知らせる。

見積書を提示するとき、どんなこ
とに気を付けていますか。(たとえ
ば、「1円でも安く」というお客
様に対して)

お客様とのこれまでのコミュニケーションの中で、なかには予算重視で付属品
を付けずに1円でも安く買いたいということを冒頭からおっしゃるお客様もいる。
しかし、お客様のお話を鵜呑みにしてしまうと、第1次の見積書を提示する際に、
本来付けたほうが良いと思われるオプションまでも削って、カツカツの予算で提
示してしまう結果に、つまり購入後の満足感に欠ける結果に陥りかねない。
どのお客様でも、どうするかはあとで判断していただくことを前提にして、ま

ずは金額が多少上がったとしても、アクセサリー、オプション、グレードは、や
や多め、高めにした状態で見積もりを作成する。見積もりを見ていただいたうえ
で判断していただく。
お客様にあわせて、最初から削減一方の見積もりを出してしまうことは、お客

様に誘導されていることになってしまうので、セールスとしては望ましくない。
あとあと、「付けておいた方が良かった」という不満が残ることのないようにし
たい。なるべくきちっとした状態で、値引きをせずに、お見積もりをするように
している。
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2.5

分

購買計画をご説明する

10家族での試乗の
勧誘

10-1減税に関する情報を提供し、ご
家族での試乗を勧誘する。

減税の話をきっかけにして、奥様の
ご来場を促す。

家族の試乗をとりわけ強く勧誘しな
い場合があるとしたら、それはどん
な場合ですか。

ご家族を考えたうえでの乗り換えな
のか、それとも、ご主人様主導の購
入なのか、ということを考える。
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購買計画をご説明する

10-2試乗のメリットを説明する。特
に家族の笑顔を得られるかどう
かが大切であることを説明する。

指折り説明をして、試乗のメリッ
トを一つずつ印象付ける。

お客様に家族で試乗していただく
ことの効果は何ですか。

（奥様、お子様とのレジャー等で
のご利用を前提にすれば、）大切
なご家族のなかで、ご主人様だけ
がわかっていて、奥様やお子様が
一緒にその空間を体感せずにご主
人様からの話を聞いたとしても、
気持ちの温度差が生じてしまう。
「乗って試していただくときも、
ご家族様が一緒になってご判断い
ただくことが最善」と伝える。ご
家族で時間の共有をしていただき
たい。バラバラだとズレが出てき
てしまう。

2.5

分
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購買計画をご説明する

お見送りの際に、「次回のご来店を、本当に楽しみに心待ちにしている」ということを伝える
とともに、ショップが「夢のある舞台」であるために言い添えたい言葉とは何でしょうか。お
客様の気持ちになって考えてみよう。そのあと、クリックして、理解を深めよう。

自宅に車が届いて、次に出かけるときに、その車
で出かけるのだというイメージを想像できるよう
なことを言い添える。

10-3家族での試乗を促す。 家族連れてくるという見込みは付
いているので、次のご家族での試
乗の日程まで決定する。

決して安くはない買い物であるこ
とを認めつつ、家族と共に使って
いただくときのイメージをしても
らう。

10-4日程は自分が都合がつく日程を
いくつかリストアッフしておい
て、お客様に選んでもらう。

次回試乗の日程が決まったのち、
お客様をお送りするときに、言っ
たりしたりすることはありますか。

10-5お見送りする際には、次回のご
来店を、本当に楽しみに心待ち
にしているということを申し上
げる。

なるべく、購入後のイメージを
持っていただけるようにする。

3分
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購買計画のご説明のポイント

• 購買計画のご説明のときには・・・・・・

• 回答したら右のボタンをクリック

62

購買計画をご説明する



購買計画のご説明のポイント
• 解答例
1. 座ってしまうと落ち着いてしまうので、次のアクションが起こし
ずらい。着席後に試乗を促しても、お客様としては、勢いがそ
がれてしまう。しかし、細かい数字などをお示しするときは、着
席していただく。

2. 気になる色を単刀直入に伺ってしまう。もしくは、お客様にとっ
てNGな色を、先にお聞きしてしまうこともある。奥様といらっし
ゃっているときは、奥様にも早い段階で、「決まっている色は
ありますか」と尋ねておく。

3. お客様がカタログの価格を気にされているのか、装備やグレ
ードと価格のバランスがどうなのかというところをご覧になっ
ているかを見る。重視されているのが、価格なのか、装備な
のかは、お客様に購入を決定していただくための材料探しに
なる。 63

購買計画をご説明する



購買計画のご説明のポイント
• 解答例
4. 支払方法の説明においては、「多くのお客様が」という言葉を
使うことによって、心理的な「安心感」をつくる。みんながそれ
を選んでいるということは、それなりの間違いない理由があっ
て選んでいるのだろうとお客様は推測し、ローンの話をよく聞
いてみようという気持ちになってもらえる。

5. アクティブローンの説明をすることによって、お客様の求めて
いる車種にアクセサリーを付ける資金面での余裕が出ること
を知らせる。そのことによって、店側の販売単価アップととも
に、購入後のお客様の満足度を高めることができる。
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購買計画のご説明のポイント
• 解答例
6. 予算重視で付属品を付けずに1円でも安く買いたいということ
を冒頭からおっしゃるお客様もいる。しかし、お客様のお話を
鵜呑みにしてしまうと、第1次の見積書を提示する際に、本来
付けたほうが良いと思われるオプションまでも削って、カツカ
ツの予算で提示してしまう結果に陥りかねない。どのお客様
でも、どうするかはあとで判断していただくことを前提にして、
まずは金額が多少上がったとしても、アクセサリー、オプショ
ン、グレードは、やや多めにした状態で見積もりを作成する。
その見積もりを見ていただいたうえで、判断していただく。お
客様にあわせて、最初から削減一方の見積もりを出してしま
うことは、お客様に誘導されていることになってしまうので、セ
ールスとしては望ましくない。あとあと、「付けておいた方が良
かった」という不満が残ることのないようにしたい。なるべくき
ちっとした状態で、値引きをせずに、お見積もりをする。 65

購買計画をご説明する



購買計画のご説明のポイント
• 解答例
7. 指折り説明をして、メリットを一つずつ印象付ける。

8. 大切なご家族のなかで、ご主人様だけがわかっていて、奥様
やお子様が一緒にその空間を体感せずにご主人様からの話
を聞いたとしても、気持ちの温度差が生じてしまう。「ご家族様
が一緒になって試乗し、判断していただくよう伝える。バラバ
ラだとズレが出る。家族で時間の共有をしていただきたい。

9. 決して安くはない買い物であることを認めつつ、家族と共に使
っていただくときのイメージをしてもらう。

10. お客様をお送りするときに、「次回のご来店を、本当に楽しみ
に心待ちにしている」と伝えるとともに、購入後のイメージを持
っていただけるようにするため、自宅に車が届いて、次に出
かけるときに、その車で出かけるのだというイメージを想像で
きるようなことを言い添える。 66

購買計画をご説明する



テスト「外車販売のポイント」①

1.お客様やご家族の暮らしぶりを把握し、それに
適合した車の□□や□□□を提示する。

2.暮らしぶりの把握は、□□のようにならないよ
うに、最適のタイミングのときに尋ねる。

3.お客様が本車利用時のイメージを想像している
ときは、話しかけたりせず、□□して見守る。

4.販売側の勝手な□□□□を先行させない。お客
様のニーズや□□□に対応して車両説明をして
いく。
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テスト「外車販売のポイント」②

5. お客様が生産中止のものを希望しても、無いも
のは仕方ない。希望する色などは、特注するよ
り、現在の色のポリシーを説明して、お客様の
□□自体の変化を促す。

6. お客様の質問内容によって、詳しく回答するタ
イミングでないと判断したときは、□□□回答
しておく。

7. お客様との信頼関係ができたと判断できるとき
には、それまでより□□□□□アドバイスをす
る。
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1. お客様やご家族の暮らしぶりを把握し、それに適合した
車の特徴や利用法を提示する。

2. 暮らしぶりの把握は、尋問のようにならないように、最
適のタイミングのときに尋ねる。

3. お客様が本車利用時のイメージを想像しているときは、
話しかけたりせず、尊重して見守る。

4. 販売側の勝手な商品説明を先行させない。お客様のニー
ズや暮らしに対応して車両説明をしていく。

5. お客様が生産中止のものを希望しても、無いものは仕方
ない。希望する色などは、特注するより、現在の色のポ
リシーを説明して、お客様の希望自体の変化を促す。

6. お客様の質問内容によって、詳しく回答するタイミング
でないと判断したときは、簡単に回答しておく。

7. お客様との信頼関係ができたと判断できるときには、そ
れまでより立ち入ったアドバイスをする。

回答例「外車販売のポイント」
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まとめ「外車販売のコンセプト」

• お客様にとっては、一般的商品情報より、
本車を取り入れることが、自己の暮らしに
どのようにプラスになるかが、関心ごとな
のです。

• そのためには、ショップが、販売者とお客
様にとっての「夢のある舞台」でなければ
なりません。

70



応用問題：ここは住宅展示場です。この外車販売から学ん
だことを活用して、行動の背景にある考え方、物の見方、

ポイントを指摘しよう。

• 来場

• 見学

• 購買計画

71• 回答したら右のボタンをクリック



回答例
【来場】

① お客様やご家族の暮らしぶりを把握し、それに適合した住宅の特徴や利用
法を提示する。

② いつもの暮らしぶりの把握は、尋問のようにならないように、最適のタイ
ミングのときに尋ねる。

【見学】

① お客様がその住宅で暮らしている時のイメージを想像しているときは、話
しかけたりせず、尊重して見守る。

② 販売側の勝手な説明を先行させない。お客様のニーズや暮らしに対応して
展示住宅の説明をしていく。

【購買計画】

① お客様が生産中止の設備を希望しても、無いものは仕方ない。特注するよ
り、現在の設備のポリシーを説明して、お客様の希望自体の変化を促す。

② お客様の質問内容によって、詳しく回答するタイミングでないと判断した
ときは、簡単に回答しておく。

③ お客様との信頼関係ができたと判断できるときには、お客様の従来のライ
フスタイルと、その改善のために、いままでより深く立ち入ったアドバイ
スをする。
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←【付録】撮影当日事後フリートーク
音声30分

フリートークには俳優と入力者も参加。セー
ルス動画ではベテランと客の役作りをした俳
優、インタビュー動画ではベテランとセール
ス動画を投影したスクリーンを撮影した。

http://www.kumekawa.jp/
http://mito3.jp/
http://www.seitoku.jp/univ/

