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はじめにはじめにはじめにはじめに

これまでこれまでこれまでこれまでＣＳＣＳＣＳＣＳのののの基礎的基礎的基礎的基礎的なことについてなことについてなことについてなことについて、、、、説明説明説明説明してきましてきましてきましてきまこれまでこれまでこれまでこれまでＣＳＣＳＣＳＣＳのののの基礎的基礎的基礎的基礎的なことについてなことについてなことについてなことについて、、、、説明説明説明説明してきましてきましてきましてきま
したしたしたした。。。。したしたしたした。。。。

今回今回今回今回はははは自分達自分達自分達自分達ののののＣＳＣＳＣＳＣＳレベルをレベルをレベルをレベルを維持維持維持維持・・・・向上向上向上向上していくためしていくためしていくためしていくため今回今回今回今回はははは自分達自分達自分達自分達ののののＣＳＣＳＣＳＣＳレベルをレベルをレベルをレベルを維持維持維持維持・・・・向上向上向上向上していくためしていくためしていくためしていくため
にはどのようしたらにはどのようしたらにはどのようしたらにはどのようしたら良良良良いかをいかをいかをいかを考考考考えてみましょうえてみましょうえてみましょうえてみましょう。。。。にはどのようしたらにはどのようしたらにはどのようしたらにはどのようしたら良良良良いかをいかをいかをいかを考考考考えてみましょうえてみましょうえてみましょうえてみましょう。。。。
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３３３３．．．．自分達自分達自分達自分達ののののＣＳＣＳＣＳＣＳをををを考考考考えるえるえるえる３３３３．．．．自分達自分達自分達自分達ののののＣＳＣＳＣＳＣＳをををを考考考考えるえるえるえる
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１１１１．．．．満足満足満足満足はははは続続続続かないかないかないかない１１１１．．．．満足満足満足満足はははは続続続続かないかないかないかない
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・・・お・・・お・・・お・・・お客様客様客様客様のののの満足満足満足満足についてについてについてについて考考考考えてみましょうえてみましょうえてみましょうえてみましょう。。。。・・・お・・・お・・・お・・・お客様客様客様客様のののの満足満足満足満足についてについてについてについて考考考考えてみましょうえてみましょうえてみましょうえてみましょう。。。。



お客様の期待お客様の期待お客様の期待お客様の期待 ＜＜＜＜ 商品・サービス商品・サービス商品・サービス商品・サービス

１．満足は続かない１．満足は続かない１．満足は続かない１．満足は続かない

ＣＳＣＳＣＳＣＳについてについてについてについて改改改改めてめてめてめて考考考考えてみましょうえてみましょうえてみましょうえてみましょう。。。。ＣＳＣＳＣＳＣＳについてについてについてについて改改改改めてめてめてめて考考考考えてみましょうえてみましょうえてみましょうえてみましょう。。。。

言言言言うまでもなくうまでもなくうまでもなくうまでもなくＣＳＣＳＣＳＣＳとはおとはおとはおとはお客様客様客様客様にににに満足満足満足満足してしてしてして頂頂頂頂くことでありくことでありくことでありくことであり、、、、言言言言うまでもなくうまでもなくうまでもなくうまでもなくＣＳＣＳＣＳＣＳとはおとはおとはおとはお客様客様客様客様にににに満足満足満足満足してしてしてして頂頂頂頂くことでありくことでありくことでありくことであり、、、、
おおおお客様客様客様客様にごにごにごにご満足満足満足満足してしてしてして頂頂頂頂くためにはくためにはくためにはくためには、、、、おおおお客様客様客様客様のののの期待以上期待以上期待以上期待以上のののの商品商品商品商品おおおお客様客様客様客様にごにごにごにご満足満足満足満足してしてしてして頂頂頂頂くためにはくためにはくためにはくためには、、、、おおおお客様客様客様客様のののの期待以上期待以上期待以上期待以上のののの商品商品商品商品
やサービスをごやサービスをごやサービスをごやサービスをご提供提供提供提供するするするする必要必要必要必要がありますがありますがありますがあります。。。。やサービスをごやサービスをごやサービスをごやサービスをご提供提供提供提供するするするする必要必要必要必要がありますがありますがありますがあります。。。。
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Customer SatisfactionCustomer SatisfactionCustomer SatisfactionCustomer Satisfaction
（お客様満足）（お客様満足）（お客様満足）（お客様満足）

お客様の期待お客様の期待お客様の期待お客様の期待 ＜＜＜＜ 商品・サービス商品・サービス商品・サービス商品・サービス



またまたまたまた、、、、おおおお客様客様客様客様のののの期待値期待値期待値期待値はははは、、、、時間時間時間時間とともにとともにとともにとともに向上向上向上向上していくためしていくためしていくためしていくため、、、、またまたまたまた、、、、おおおお客様客様客様客様のののの期待値期待値期待値期待値はははは、、、、時間時間時間時間とともにとともにとともにとともに向上向上向上向上していくためしていくためしていくためしていくため、、、、
商品商品商品商品やサービスのやサービスのやサービスのやサービスの水準水準水準水準がががが変変変変わらなければわらなければわらなければわらなければ、、、、当初当初当初当初はははは「「「「満足満足満足満足」」」」でででで商品商品商品商品やサービスのやサービスのやサービスのやサービスの水準水準水準水準がががが変変変変わらなければわらなければわらなければわらなければ、、、、当初当初当初当初はははは「「「「満足満足満足満足」」」」でででで
あってもあってもあってもあっても、、、、相対的相対的相対的相対的にににに「「「「当当当当りりりり前前前前」」」」あってもあってもあってもあっても、、、、相対的相対的相対的相対的にににに「「「「当当当当りりりり前前前前」」」」→→→→→→→→「「「「不満不満不満不満」」」」へとへとへとへと遷移遷移遷移遷移していきしていきしていきしていき「「「「不満不満不満不満」」」」へとへとへとへと遷移遷移遷移遷移していきしていきしていきしていき
ますますますます。。。。ますますますます。。。。
そのためそのためそのためそのため、、、、商品商品商品商品・サービスの・サービスの・サービスの・サービスの継続的継続的継続的継続的なななな改善改善改善改善がががが求求求求められますめられますめられますめられます。。。。そのためそのためそのためそのため、、、、商品商品商品商品・サービスの・サービスの・サービスの・サービスの継続的継続的継続的継続的なななな改善改善改善改善がががが求求求求められますめられますめられますめられます。。。。
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お客様の期待値は時間とともに向上お客様の期待値は時間とともに向上お客様の期待値は時間とともに向上お客様の期待値は時間とともに向上
商品・サービスの継続的改善が必要商品・サービスの継続的改善が必要商品・サービスの継続的改善が必要商品・サービスの継続的改善が必要



まとめまとめまとめまとめまとめまとめまとめまとめ

◆◆◆◆◆◆◆◆ＣＳＣＳＣＳＣＳをををを維持向上維持向上維持向上維持向上していくためにはしていくためにはしていくためにはしていくためには？？？？ＣＳＣＳＣＳＣＳをををを維持向上維持向上維持向上維持向上していくためにはしていくためにはしていくためにはしていくためには？？？？

◎◎◎◎◎◎◎◎ おおおお客様客様客様客様のののの期待値期待値期待値期待値はははは時間時間時間時間とともにとともにとともにとともに向上向上向上向上おおおお客様客様客様客様のののの期待値期待値期待値期待値はははは時間時間時間時間とともにとともにとともにとともに向上向上向上向上

◎◎◎◎◎◎◎◎ 商品商品商品商品・サービスの・サービスの・サービスの・サービスの継続的改善継続的改善継続的改善継続的改善がががが必要必要必要必要商品商品商品商品・サービスの・サービスの・サービスの・サービスの継続的改善継続的改善継続的改善継続的改善がががが必要必要必要必要

１．満足は続かない１．満足は続かない１．満足は続かない１．満足は続かない
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◎◎◎◎◎◎◎◎ 商品商品商品商品・サービスの・サービスの・サービスの・サービスの継続的改善継続的改善継続的改善継続的改善がががが必要必要必要必要商品商品商品商品・サービスの・サービスの・サービスの・サービスの継続的改善継続的改善継続的改善継続的改善がががが必要必要必要必要



２２２２．．．．商品商品商品商品・サービスの・サービスの・サービスの・サービスの改善改善改善改善２２２２．．．．商品商品商品商品・サービスの・サービスの・サービスの・サービスの改善改善改善改善
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・・・・・・・・・・・・ＣＳＣＳＣＳＣＳをををを維持向上維持向上維持向上維持向上させるためにさせるためにさせるためにさせるために・・・・・・・・・・・・ＣＳＣＳＣＳＣＳをををを維持向上維持向上維持向上維持向上させるためにさせるためにさせるためにさせるために
商品商品商品商品・サービスの・サービスの・サービスの・サービスの改善改善改善改善についてについてについてについて商品商品商品商品・サービスの・サービスの・サービスの・サービスの改善改善改善改善についてについてについてについて
考考考考えてみましょうえてみましょうえてみましょうえてみましょう。。。。考考考考えてみましょうえてみましょうえてみましょうえてみましょう。。。。



２．商品・サービスの改善２．商品・サービスの改善２．商品・サービスの改善２．商品・サービスの改善

商品商品商品商品・サービスを・サービスを・サービスを・サービスを改善改善改善改善していくためにはしていくためにはしていくためにはしていくためには、、、、どうすればどうすればどうすればどうすれば今今今今よりよりよりより商品商品商品商品・サービスを・サービスを・サービスを・サービスを改善改善改善改善していくためにはしていくためにはしていくためにはしていくためには、、、、どうすればどうすればどうすればどうすれば今今今今よりよりよりより
おおおお客様客様客様客様にににに喜喜喜喜ばれるかというばれるかというばれるかというばれるかという改善点改善点改善点改善点をををを見見見見つけてつけてつけてつけて、、、、地道地道地道地道にににに対応対応対応対応すすすすおおおお客様客様客様客様にににに喜喜喜喜ばれるかというばれるかというばれるかというばれるかという改善点改善点改善点改善点をををを見見見見つけてつけてつけてつけて、、、、地道地道地道地道にににに対応対応対応対応すすすす
るしかありませんるしかありませんるしかありませんるしかありません。。。。るしかありませんるしかありませんるしかありませんるしかありません。。。。
このこのこのこの時大切時大切時大切時大切なことはなことはなことはなことは、、、、そのそのそのその問題点問題点問題点問題点やややや改善点改善点改善点改善点をををを発見発見発見発見するというするというするというするというこのこのこのこの時大切時大切時大切時大切なことはなことはなことはなことは、、、、そのそのそのその問題点問題点問題点問題点やややや改善点改善点改善点改善点をををを発見発見発見発見するというするというするというするという
「「「「「「「「気気気気づきづきづきづき気気気気づきづきづきづき」」」」がががが重要重要重要重要になりますになりますになりますになります。。。。」」」」がががが重要重要重要重要になりますになりますになりますになります。。。。
一般的一般的一般的一般的にににに、、、、一般的一般的一般的一般的にににに、、、、人人人人はははは「「「「気気気気づきづきづきづき」」」」というというというという内内内内なるなるなるなる刺激刺激刺激刺激があるとがあるとがあるとがあると、、、、自自自自らららら
進進進進んでんでんでんで行動行動行動行動したくなるしたくなるしたくなるしたくなる衝動衝動衝動衝動にににに駆駆駆駆られるそうですられるそうですられるそうですられるそうです。。。。

このこのこのこの改善点改善点改善点改善点にににに気気気気づくことづくことづくことづくこと自体自体自体自体がががが、、、、すなわちすなわちすなわちすなわち、、、、改善改善改善改善のののの原動力原動力原動力原動力とととと
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改善のためには改善のためには改善のためには改善のためには「気づき」「気づき」「気づき」「気づき」「気づき」「気づき」「気づき」「気づき」が重要が重要が重要が重要

このこのこのこの改善点改善点改善点改善点にににに気気気気づくことづくことづくことづくこと自体自体自体自体がががが、、、、すなわちすなわちすなわちすなわち、、、、改善改善改善改善のののの原動力原動力原動力原動力とととと
もなるのですもなるのですもなるのですもなるのです。。。。

そのためそのためそのためそのため、、、、改善力改善力改善力改善力をををを高高高高めるためにはめるためにはめるためにはめるためには、「、「、「、「気気気気づきづきづきづき」」」」のしくみがのしくみがのしくみがのしくみが
多多多多いほどいほどいほどいほど有効有効有効有効になりますになりますになりますになります。。。。

なおなおなおなお、、、、気気気気づいたづいたづいたづいた本人自身本人自身本人自身本人自身がががが主体的主体的主体的主体的にににに動動動動かないかないかないかない場合場合場合場合、「、「、「、「気気気気づきづきづきづき
」」」」のののの価値価値価値価値はあまりありませんはあまりありませんはあまりありませんはあまりありません。。。。



２．商品・サービスの改善２．商品・サービスの改善２．商品・サービスの改善２．商品・サービスの改善

（１）お客様のご不満の声から気づく（１）お客様のご不満の声から気づく（１）お客様のご不満の声から気づく（１）お客様のご不満の声から気づく（お客様の声収集）（お客様の声収集）（お客様の声収集）（お客様の声収集）

（２）自分達が感じている問題点から気づく（２）自分達が感じている問題点から気づく（２）自分達が感じている問題点から気づく（２）自分達が感じている問題点から気づく（業務ＣＡ）（業務ＣＡ）（業務ＣＡ）（業務ＣＡ）

（３）他を見て（知って）気づく（３）他を見て（知って）気づく（３）他を見て（知って）気づく（３）他を見て（知って）気づく（ベンチマーク）（ベンチマーク）（ベンチマーク）（ベンチマーク）

（４）あるべき姿から自分達の仕事を見直して気づく（４）あるべき姿から自分達の仕事を見直して気づく（４）あるべき姿から自分達の仕事を見直して気づく（４）あるべき姿から自分達の仕事を見直して気づく

ではではではでは、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳにおけるにおけるにおけるにおける「「「「気気気気づきづきづきづき」」」」のしくみはどのようなものがのしくみはどのようなものがのしくみはどのようなものがのしくみはどのようなものがではではではでは、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳにおけるにおけるにおけるにおける「「「「気気気気づきづきづきづき」」」」のしくみはどのようなものがのしくみはどのようなものがのしくみはどのようなものがのしくみはどのようなものが
考考考考えられるでしょうかえられるでしょうかえられるでしょうかえられるでしょうか？？？？考考考考えられるでしょうかえられるでしょうかえられるでしょうかえられるでしょうか？？？？
例例例例えばえばえばえば、、、、例例例例えばえばえばえば、、、、
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（４）あるべき姿から自分達の仕事を見直して気づく（４）あるべき姿から自分達の仕事を見直して気づく（４）あるべき姿から自分達の仕事を見直して気づく（４）あるべき姿から自分達の仕事を見直して気づく
：

などがあげられますなどがあげられますなどがあげられますなどがあげられます。。。。などがあげられますなどがあげられますなどがあげられますなどがあげられます。。。。
またまたまたまた、、、、いずれのいずれのいずれのいずれの場合場合場合場合でもでもでもでも、、、、おおおお客様客様客様客様のののの声声声声などのおなどのおなどのおなどのお客様生情報客様生情報客様生情報客様生情報ががががまたまたまたまた、、、、いずれのいずれのいずれのいずれの場合場合場合場合でもでもでもでも、、、、おおおお客様客様客様客様のののの声声声声などのおなどのおなどのおなどのお客様生情報客様生情報客様生情報客様生情報がががが
重要重要重要重要なななな要素要素要素要素になりますになりますになりますになります。。。。重要重要重要重要なななな要素要素要素要素になりますになりますになりますになります。。。。
このこのこのこの点点点点をををを疎疎疎疎かにするとかにするとかにするとかにすると、、、、独独独独りよがりのりよがりのりよがりのりよがりの改善改善改善改善になるになるになるになる危険性危険性危険性危険性があがあがあがあこのこのこのこの点点点点をををを疎疎疎疎かにするとかにするとかにするとかにすると、、、、独独独独りよがりのりよがりのりよがりのりよがりの改善改善改善改善になるになるになるになる危険性危険性危険性危険性があがあがあがあ
りますりますりますります。。。。りますりますりますります。。。。

お客様の声がお客様の声がお客様の声がお客様の声が「気づき」「気づき」「気づき」「気づき」「気づき」「気づき」「気づき」「気づき」の基の基の基の基

次の章で取り上げます。



まとめまとめまとめまとめまとめまとめまとめまとめ

◆◆◆◆◆◆◆◆商品商品商品商品・サービスを・サービスを・サービスを・サービスを改善改善改善改善するにはするにはするにはするには？？？？商品商品商品商品・サービスを・サービスを・サービスを・サービスを改善改善改善改善するにはするにはするにはするには？？？？

◎◎◎◎◎◎◎◎ おおおお客様客様客様客様のののの声声声声にににに基基基基づいたづいたづいたづいた「「「「気気気気づきづきづきづき」」」」がががが重要重要重要重要おおおお客様客様客様客様のののの声声声声にににに基基基基づいたづいたづいたづいた「「「「気気気気づきづきづきづき」」」」がががが重要重要重要重要

２．商品・サービスの改善２．商品・サービスの改善２．商品・サービスの改善２．商品・サービスの改善

ＣＳマガジン（第３回） by MatsuTakeru11



３３３３．．．．自分達自分達自分達自分達ののののＣＳＣＳＣＳＣＳをををを考考考考えるえるえるえる３３３３．．．．自分達自分達自分達自分達ののののＣＳＣＳＣＳＣＳをををを考考考考えるえるえるえる

ＣＳマガジン（第３回） by MatsuTakeru12

・・・・・・・・・・・・ＣＳＣＳＣＳＣＳ向上向上向上向上につながるにつながるにつながるにつながる商品商品商品商品・サービスの・サービスの・サービスの・サービスの・・・・・・・・・・・・ＣＳＣＳＣＳＣＳ向上向上向上向上につながるにつながるにつながるにつながる商品商品商品商品・サービスの・サービスの・サービスの・サービスの
改善改善改善改善のためにのためにのためにのために、、、、自分達自分達自分達自分達のののの業務業務業務業務をををを改善改善改善改善のためにのためにのためにのために、、、、自分達自分達自分達自分達のののの業務業務業務業務をををを
見直見直見直見直してみましょうしてみましょうしてみましょうしてみましょう。。。。見直見直見直見直してみましょうしてみましょうしてみましょうしてみましょう。。。。



商品商品商品商品・サービスの・サービスの・サービスの・サービスの改善改善改善改善はははは、、、、社内的社内的社内的社内的にににに見見見見ればればればれば業務改善業務改善業務改善業務改善というこというこというこというこ商品商品商品商品・サービスの・サービスの・サービスの・サービスの改善改善改善改善はははは、、、、社内的社内的社内的社内的にににに見見見見ればればればれば業務改善業務改善業務改善業務改善というこというこというこというこ
とでもありますとでもありますとでもありますとでもあります。。。。とでもありますとでもありますとでもありますとでもあります。。。。
業務改善業務改善業務改善業務改善というというというという見方見方見方見方であってもであってもであってもであっても「「「「気気気気づきづきづきづき」」」」がががが大切大切大切大切ですですですです。。。。業務改善業務改善業務改善業務改善というというというという見方見方見方見方であってもであってもであってもであっても「「「「気気気気づきづきづきづき」」」」がががが大切大切大切大切ですですですです。。。。
そのためにはまずそのためにはまずそのためにはまずそのためにはまず、、、、自分達自分達自分達自分達のののの仕事仕事仕事仕事のののの真真真真のののの価値価値価値価値ををををＣＳＣＳＣＳＣＳ視点視点視点視点でででで考考考考そのためにはまずそのためにはまずそのためにはまずそのためにはまず、、、、自分達自分達自分達自分達のののの仕事仕事仕事仕事のののの真真真真のののの価値価値価値価値ををををＣＳＣＳＣＳＣＳ視点視点視点視点でででで考考考考
ええええ、、、、そのそのそのその提供提供提供提供すべきすべきすべきすべき真真真真のののの価値価値価値価値とととと現状現状現状現状のギャップをのギャップをのギャップをのギャップを認識認識認識認識するこするこするこするこええええ、、、、そのそのそのその提供提供提供提供すべきすべきすべきすべき真真真真のののの価値価値価値価値とととと現状現状現状現状のギャップをのギャップをのギャップをのギャップを認識認識認識認識するこするこするこするこ
とでとでとでとで、「、「、「、「気気気気づきづきづきづき」」」」とでとでとでとで、「、「、「、「気気気気づきづきづきづき」」」」→→→→→→→→「「「「改善改善改善改善」」」」へとへとへとへと展開展開展開展開していくべきですしていくべきですしていくべきですしていくべきです。。。。「「「「改善改善改善改善」」」」へとへとへとへと展開展開展開展開していくべきですしていくべきですしていくべきですしていくべきです。。。。
このときのステップはこのときのステップはこのときのステップはこのときのステップは次次次次のとおりですのとおりですのとおりですのとおりです。。。。このときのステップはこのときのステップはこのときのステップはこのときのステップは次次次次のとおりですのとおりですのとおりですのとおりです。。。。

３．自分達のＣＳを考える３．自分達のＣＳを考える３．自分達のＣＳを考える３．自分達のＣＳを考える

ＣＳマガジン（第３回） by MatsuTakeru13

Ａ：【顧客】自分達の顧客（お客様…）は誰か？
Ｂ：【声】その顧客の声（要求・期待）は何か？
Ｃ：【真の価値】自分達が本来提供すべき真の価値は？
Ｄ：【現状】現実の価値提供状況は？
Ｅ：【課題・問題点】Ｂ+ＣとＤのギャップは？
Ｆ：【改善】Ｅを改善・解決する施策を実施
Ｇ：【評価】改善結果の顧客評価は？

→ → → → → → → → 気気気気づきづきづきづき気気気気づきづきづきづき



Ａ：Ａ：Ａ：Ａ：【【【【顧客顧客顧客顧客】】】】顧客（お客様）は誰？顧客（お客様）は誰？顧客（お客様）は誰？顧客（お客様）は誰？

Ｂ：Ｂ：Ｂ：Ｂ：【【【【声声声声】】】】顧客の要求・期待は？顧客の要求・期待は？顧客の要求・期待は？顧客の要求・期待は？

Ｃ：Ｃ：Ｃ：Ｃ：【【【【真の価値真の価値真の価値真の価値】】】】提供すべき真の価値は？提供すべき真の価値は？提供すべき真の価値は？提供すべき真の価値は？

３．自分達のＣＳを考える３．自分達のＣＳを考える３．自分達のＣＳを考える３．自分達のＣＳを考える

このこのこのこのＣＳＣＳＣＳＣＳ改善改善改善改善のステップをフローにするとのステップをフローにするとのステップをフローにするとのステップをフローにすると以下以下以下以下のようになりのようになりのようになりのようになりこのこのこのこのＣＳＣＳＣＳＣＳ改善改善改善改善のステップをフローにするとのステップをフローにするとのステップをフローにするとのステップをフローにすると以下以下以下以下のようになりのようになりのようになりのようになり
ますますますます。。。。ますますますます。。。。

ＣＳマガジン（第３回） by MatsuTakeru14

Ｄ：Ｄ：Ｄ：Ｄ：【【【【現状現状現状現状】】】】実際の価値提供状況は？実際の価値提供状況は？実際の価値提供状況は？実際の価値提供状況は？

Ｅ：Ｅ：Ｅ：Ｅ：【【【【課題・問題点課題・問題点課題・問題点課題・問題点】】】】Ｂ＋ＣとＤのギャップは？Ｂ＋ＣとＤのギャップは？Ｂ＋ＣとＤのギャップは？Ｂ＋ＣとＤのギャップは？

Ｆ：Ｆ：Ｆ：Ｆ：【【【【改善改善改善改善】】】】改善実施改善実施改善実施改善実施

気づき気づき気づき気づき気づき気づき気づき気づき

ＣＳ改善サイクルＣＳ改善サイクルＣＳ改善サイクルＣＳ改善サイクルＣＳ改善サイクルＣＳ改善サイクルＣＳ改善サイクルＣＳ改善サイクル

Ｇ：Ｇ：Ｇ：Ｇ：【【【【評価評価評価評価】】】】顧客評価は？顧客評価は？顧客評価は？顧客評価は？



爽快感、さわやか感爽快感、さわやか感爽快感、さわやか感爽快感、さわやか感

思い出、感動思い出、感動思い出、感動思い出、感動

３．自分達のＣＳを考える３．自分達のＣＳを考える３．自分達のＣＳを考える３．自分達のＣＳを考える

このステップのこのステップのこのステップのこのステップの中中中中でででで注意注意注意注意すべきすべきすべきすべき点点点点はははは、、、、自分達自分達自分達自分達のののの業務業務業務業務のののの「「「「真真真真ののののこのステップのこのステップのこのステップのこのステップの中中中中でででで注意注意注意注意すべきすべきすべきすべき点点点点はははは、、、、自分達自分達自分達自分達のののの業務業務業務業務のののの「「「「真真真真のののの
価値価値価値価値」」」」をををを見誤見誤見誤見誤らないことですらないことですらないことですらないことです。。。。以下以下以下以下のののの例例例例をもとにをもとにをもとにをもとに、、、、各仕事各仕事各仕事各仕事のののの価値価値価値価値」」」」をををを見誤見誤見誤見誤らないことですらないことですらないことですらないことです。。。。以下以下以下以下のののの例例例例をもとにをもとにをもとにをもとに、、、、各仕事各仕事各仕事各仕事のののの
「「「「真真真真のののの価値価値価値価値」」」」をををを考考考考えてみてくださいえてみてくださいえてみてくださいえてみてください。。。。「「「「真真真真のののの価値価値価値価値」」」」をををを考考考考えてみてくださいえてみてくださいえてみてくださいえてみてください。。。。

ＣＳマガジン（第３回） by MatsuTakeru15

快適な生活を取り戻す快適な生活を取り戻す快適な生活を取り戻す快適な生活を取り戻す

工場見学を通じたおもてなし工場見学を通じたおもてなし工場見学を通じたおもてなし工場見学を通じたおもてなし
（会社の人や商品に愛着を持って頂く）（会社の人や商品に愛着を持って頂く）（会社の人や商品に愛着を持って頂く）（会社の人や商品に愛着を持って頂く）

住まいの夢の実現住まいの夢の実現住まいの夢の実現住まいの夢の実現

自分達の業務の「自分達の業務の「自分達の業務の「自分達の業務の「真の価値真の価値真の価値真の価値」を見誤らないことが重要」を見誤らないことが重要」を見誤らないことが重要」を見誤らないことが重要

※※※※※※※※前回のＣＳ小話のサンタのお話も参考にしてください。前回のＣＳ小話のサンタのお話も参考にしてください。前回のＣＳ小話のサンタのお話も参考にしてください。前回のＣＳ小話のサンタのお話も参考にしてください。前回のＣＳ小話のサンタのお話も参考にしてください。前回のＣＳ小話のサンタのお話も参考にしてください。前回のＣＳ小話のサンタのお話も参考にしてください。前回のＣＳ小話のサンタのお話も参考にしてください。



３．自分達のＣＳを考える３．自分達のＣＳを考える３．自分達のＣＳを考える３．自分達のＣＳを考える

おおおお時間時間時間時間があればがあればがあればがあれば、、、、以下以下以下以下のようなフォーマットをのようなフォーマットをのようなフォーマットをのようなフォーマットを利用利用利用利用してしてしてして、、、、自自自自おおおお時間時間時間時間があればがあればがあればがあれば、、、、以下以下以下以下のようなフォーマットをのようなフォーマットをのようなフォーマットをのようなフォーマットを利用利用利用利用してしてしてして、、、、自自自自
分達分達分達分達ののののＣＳＣＳＣＳＣＳについてについてについてについて、、、、ディスカッションしてみてくださいディスカッションしてみてくださいディスカッションしてみてくださいディスカッションしてみてください。。。。分達分達分達分達ののののＣＳＣＳＣＳＣＳについてについてについてについて、、、、ディスカッションしてみてくださいディスカッションしてみてくださいディスカッションしてみてくださいディスカッションしてみてください。。。。

ＣＳマガジン（第３回） by MatsuTakeru16



まとめまとめまとめまとめまとめまとめまとめまとめ

◆◆◆◆◆◆◆◆改善改善改善改善をををを進進進進めるうえでのポイントめるうえでのポイントめるうえでのポイントめるうえでのポイント改善改善改善改善をををを進進進進めるうえでのポイントめるうえでのポイントめるうえでのポイントめるうえでのポイント

◎◎◎◎◎◎◎◎ 自分達自分達自分達自分達のおのおのおのお客様客様客様客様とととと、、、、自分達自分達自分達自分達のおのおのおのお客様客様客様客様とととと、、、、
業務業務業務業務のののの真真真真のののの価値価値価値価値をををを明確明確明確明確にするとともににするとともににするとともににするとともに、、、、業務業務業務業務のののの真真真真のののの価値価値価値価値をををを明確明確明確明確にするとともににするとともににするとともににするとともに、、、、
おおおお客様客様客様客様のののの声声声声にににに基基基基づきづきづきづき、、、、おおおお客様客様客様客様のののの声声声声にににに基基基基づきづきづきづき、、、、

３．自分達のＣＳを考える３．自分達のＣＳを考える３．自分達のＣＳを考える３．自分達のＣＳを考える

ＣＳマガジン（第３回） by MatsuTakeru17

現状現状現状現状とのギャップにとのギャップにとのギャップにとのギャップに気気気気づいてづいてづいてづいて現状現状現状現状とのギャップにとのギャップにとのギャップにとのギャップに気気気気づいてづいてづいてづいて
改善改善改善改善にににに取取取取りりりり組組組組むことむことむことむこと改善改善改善改善にににに取取取取りりりり組組組組むことむことむことむこと

◎◎◎◎◎◎◎◎ 特特特特にににに業務業務業務業務のののの「「「「真真真真のののの価値価値価値価値」」」」についてはについてはについてはについては特特特特にににに業務業務業務業務のののの「「「「真真真真のののの価値価値価値価値」」」」についてはについてはについてはについては
見誤見誤見誤見誤らないことがらないことがらないことがらないことが重要重要重要重要見誤見誤見誤見誤らないことがらないことがらないことがらないことが重要重要重要重要



４４４４．ＣＳ．ＣＳ．ＣＳ．ＣＳ小話小話小話小話４４４４．ＣＳ．ＣＳ．ＣＳ．ＣＳ小話小話小話小話

ＣＳマガジン（第３回） by MatsuTakeru18

・・・ちょといいお・・・ちょといいお・・・ちょといいお・・・ちょといいお話話話話のごのごのごのご紹介紹介紹介紹介・・・ちょといいお・・・ちょといいお・・・ちょといいお・・・ちょといいお話話話話のごのごのごのご紹介紹介紹介紹介



初老の男性が、銀行の入り口で、
ぽつんと立ち止まっていらっしゃいました。

「ここで、振込みをしたいのですが
と持っていた用紙を見せてくださったので、
ＡＴＭにご案内し、振込みの方法をご説明したところ、
その方は大変感謝され、
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その方は大変感謝され、
「今のやり方を、紙に書いてほしい。」
とおっしゃいました。

そこで私は、手順をわかりやすく書いて、渡して差し上げました。

数ヵ月後、その男性がご自分でＡＴＭ振込みをしている姿を
お見かけし、お役に立てたことを、とても嬉しく思いました。
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それからまた、数ヶ月経ったある日のこと。年配の女性が、振込みに
来店されました。片手には、あの時のメモをお持ちでした。

「主人が大切にしていたメモですが、主人が亡くなり、やり方がわかり
ません。」と差出し、話をされたのです。

このような形で奥様とお会いすることに複雑な気持ちを抱きながらも、
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このような形で奥様とお会いすることに複雑な気持ちを抱きながらも、
私は、このメモが、お客様と銀行との橋渡しになっていた･･･
ということに驚き、そして感動しました。

あの時の感動は、私にとって忘れられない大切な宝物です。

「いつでも、銀行とお客様の橋渡しになり、
お客様にかわいがっていただけるロビーアテンダント。」
それが私のモットーとなりました。
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