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２．ＣＳもＥＳもその原点は人に対する「思いやり（愛）」
１．「ＣＳ」 ＝ 「ビジネス」

前回前回前回前回はははは、、、、前回前回前回前回はははは、、、、

ということをということをということをということを、、、、おおおお話話話話しましたしましたしましたしました。。。。ということをということをということをということを、、、、おおおお話話話話しましたしましたしましたしました。。。。

これはこれはこれはこれは、、、、いくらいくらいくらいくらＣＳＣＳＣＳＣＳにににに力力力力をををを入入入入れているといってもれているといってもれているといってもれているといっても、、、、動機動機動機動機のののの部部部部これはこれはこれはこれは、、、、いくらいくらいくらいくらＣＳＣＳＣＳＣＳにににに力力力力をををを入入入入れているといってもれているといってもれているといってもれているといっても、、、、動機動機動機動機のののの部部部部
分分分分にこのにこのにこのにこの「「「「思思思思いやりいやりいやりいやり（（（（愛愛愛愛）」）」）」）」がががが無無無無ければければければければ不毛不毛不毛不毛ののののＣＳＣＳＣＳＣＳになってになってになってになって分分分分にこのにこのにこのにこの「「「「思思思思いやりいやりいやりいやり（（（（愛愛愛愛）」）」）」）」がががが無無無無ければければければければ不毛不毛不毛不毛ののののＣＳＣＳＣＳＣＳになってになってになってになって
しまうことをしまうことをしまうことをしまうことを意味意味意味意味していますしていますしていますしています。。。。このこのこのこの動機動機動機動機のののの部分部分部分部分はははは相手相手相手相手であるであるであるであるしまうことをしまうことをしまうことをしまうことを意味意味意味意味していますしていますしていますしています。。。。このこのこのこの動機動機動機動機のののの部分部分部分部分はははは相手相手相手相手であるであるであるである
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しまうことをしまうことをしまうことをしまうことを意味意味意味意味していますしていますしていますしています。。。。このこのこのこの動機動機動機動機のののの部分部分部分部分はははは相手相手相手相手であるであるであるであるしまうことをしまうことをしまうことをしまうことを意味意味意味意味していますしていますしていますしています。。。。このこのこのこの動機動機動機動機のののの部分部分部分部分はははは相手相手相手相手であるであるであるである
おおおお客様客様客様客様にはにはにはには見透見透見透見透かされているものなのですかされているものなのですかされているものなのですかされているものなのです。。。。おおおお客様客様客様客様にはにはにはには見透見透見透見透かされているものなのですかされているものなのですかされているものなのですかされているものなのです。。。。

またまたまたまた、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳができていてもができていてもができていてもができていても、ＥＳ、ＥＳ、ＥＳ、ＥＳができていないとすればができていないとすればができていないとすればができていないとすれば、、、、またまたまたまた、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳができていてもができていてもができていてもができていても、ＥＳ、ＥＳ、ＥＳ、ＥＳができていないとすればができていないとすればができていないとすればができていないとすれば、、、、
それはそれはそれはそれは本物本物本物本物ののののＣＳＣＳＣＳＣＳではなくではなくではなくではなく、、、、長長長長いいいい目目目目でででで見見見見ればればればれば歪歪歪歪がきてがきてがきてがきて、、、、ゆくゆくゆくゆくそれはそれはそれはそれは本物本物本物本物ののののＣＳＣＳＣＳＣＳではなくではなくではなくではなく、、、、長長長長いいいい目目目目でででで見見見見ればればればれば歪歪歪歪がきてがきてがきてがきて、、、、ゆくゆくゆくゆく
ゆくはゆくはゆくはゆくは破綻破綻破綻破綻することになるでしょうすることになるでしょうすることになるでしょうすることになるでしょう。。。。ゆくはゆくはゆくはゆくは破綻破綻破綻破綻することになるでしょうすることになるでしょうすることになるでしょうすることになるでしょう。。。。

さてさてさてさて、、、、今回今回今回今回ははははＣＳＣＳＣＳＣＳのののの考考考考ええええ方方方方についてについてについてについて、、、、もうもうもうもう少少少少しししし具体的具体的具体的具体的なななな内容内容内容内容さてさてさてさて、、、、今回今回今回今回ははははＣＳＣＳＣＳＣＳのののの考考考考ええええ方方方方についてについてについてについて、、、、もうもうもうもう少少少少しししし具体的具体的具体的具体的なななな内容内容内容内容
でみてみましょうでみてみましょうでみてみましょうでみてみましょう。。。。でみてみましょうでみてみましょうでみてみましょうでみてみましょう。。。。
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１１１１．．．．おおおお客様客様客様客様のののの言言言言いなりっていなりっていなりっていなりって、、、、１１１１．．．．おおおお客様客様客様客様のののの言言言言いなりっていなりっていなりっていなりって、、、、
どうなのどうなのどうなのどうなの？？？？どうなのどうなのどうなのどうなの？？？？
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・・・お・・・お・・・お・・・お客様客様客様客様のののの要求要求要求要求にににに全全全全てててて応応応応えることがえることがえることがえることが・・・お・・・お・・・お・・・お客様客様客様客様のののの要求要求要求要求にににに全全全全てててて応応応応えることがえることがえることがえることが
ＣＳＣＳＣＳＣＳなんでしょうかなんでしょうかなんでしょうかなんでしょうか？？？？ＣＳＣＳＣＳＣＳなんでしょうかなんでしょうかなんでしょうかなんでしょうか？？？？

どうなのどうなのどうなのどうなの？？？？どうなのどうなのどうなのどうなの？？？？



ＣＳＣＳＣＳＣＳというとというとというとというと、、、、おおおお客様客様客様客様のののの要求要求要求要求にににに全全全全ておておておてお応応応応えすることだとえすることだとえすることだとえすることだと思思思思わわわわＣＳＣＳＣＳＣＳというとというとというとというと、、、、おおおお客様客様客様客様のののの要求要求要求要求にににに全全全全ておておておてお応応応応えすることだとえすることだとえすることだとえすることだと思思思思わわわわ
れがちですしれがちですしれがちですしれがちですし、、、、失礼失礼失礼失礼なななな言言言言いいいい方方方方かもしれませんがかもしれませんがかもしれませんがかもしれませんが、、、、レベルのレベルのレベルのレベルの低低低低れがちですしれがちですしれがちですしれがちですし、、、、失礼失礼失礼失礼なななな言言言言いいいい方方方方かもしれませんがかもしれませんがかもしれませんがかもしれませんが、、、、レベルのレベルのレベルのレベルの低低低低
いおいおいおいお客様客様客様客様ほどこのようなほどこのようなほどこのようなほどこのような考考考考えをおえをおえをおえをお持持持持ちだったりしますちだったりしますちだったりしますちだったりします。。。。いおいおいおいお客様客様客様客様ほどこのようなほどこのようなほどこのようなほどこのような考考考考えをおえをおえをおえをお持持持持ちだったりしますちだったりしますちだったりしますちだったりします。。。。

自分自分自分自分のわがままがのわがままがのわがままがのわがままが通通通通らないとすぐにらないとすぐにらないとすぐにらないとすぐに「ＣＳ「ＣＳ「ＣＳ「ＣＳがなってないがなってないがなってないがなってない！」！」！」！」自分自分自分自分のわがままがのわがままがのわがままがのわがままが通通通通らないとすぐにらないとすぐにらないとすぐにらないとすぐに「ＣＳ「ＣＳ「ＣＳ「ＣＳがなってないがなってないがなってないがなってない！」！」！」！」
なんてなんてなんてなんて言言言言うううう人人人人ってってってって結構多結構多結構多結構多いですよねいですよねいですよねいですよね。。。。なんてなんてなんてなんて言言言言うううう人人人人ってってってって結構多結構多結構多結構多いですよねいですよねいですよねいですよね。。。。
（ＣＳ（ＣＳ（ＣＳ（ＣＳにににに限限限限らずらずらずらず、、、、他者他者他者他者にににに対対対対するするするする想像力想像力想像力想像力のののの乏乏乏乏しいしいしいしい人人人人はははは、、、、自分自分自分自分のののの（ＣＳ（ＣＳ（ＣＳ（ＣＳにににに限限限限らずらずらずらず、、、、他者他者他者他者にににに対対対対するするするする想像力想像力想像力想像力のののの乏乏乏乏しいしいしいしい人人人人はははは、、、、自分自分自分自分のののの
思思思思いいいい通通通通りにならないとりにならないとりにならないとりにならないと、、、、すぐにすぐにすぐにすぐに憤慨憤慨憤慨憤慨するものですするものですするものですするものです。）。）。）。）思思思思いいいい通通通通りにならないとりにならないとりにならないとりにならないと、、、、すぐにすぐにすぐにすぐに憤慨憤慨憤慨憤慨するものですするものですするものですするものです。）。）。）。）

１．お客様の言いなりってどうなの？１．お客様の言いなりってどうなの？１．お客様の言いなりってどうなの？１．お客様の言いなりってどうなの？
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思思思思いいいい通通通通りにならないとりにならないとりにならないとりにならないと、、、、すぐにすぐにすぐにすぐに憤慨憤慨憤慨憤慨するものですするものですするものですするものです。）。）。）。）思思思思いいいい通通通通りにならないとりにならないとりにならないとりにならないと、、、、すぐにすぐにすぐにすぐに憤慨憤慨憤慨憤慨するものですするものですするものですするものです。）。）。）。）

ちなみにちなみにちなみにちなみに、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳのののの考考考考ええええ方方方方のののの基本基本基本基本にはにはにはには、、、、ちなみにちなみにちなみにちなみに、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳのののの考考考考ええええ方方方方のののの基本基本基本基本にはにはにはには、、、、会社側会社側会社側会社側にもおにもおにもおにもお客様客様客様客様をををを選選選選会社側会社側会社側会社側にもおにもおにもおにもお客様客様客様客様をををを選選選選
ぶぶぶぶ権利権利権利権利があるがあるがあるがあるぶぶぶぶ権利権利権利権利があるがあるがあるがあることになっていますことになっていますことになっていますことになっています。。。。ですのでですのでですのでですので会社会社会社会社にふさわしにふさわしにふさわしにふさわしことになっていますことになっていますことになっていますことになっています。。。。ですのでですのでですのでですので会社会社会社会社にふさわしにふさわしにふさわしにふさわし
くないとくないとくないとくないと判断判断判断判断されたされたされたされた相手相手相手相手はおはおはおはお客様客様客様客様でもでもでもでも何何何何でもないのですでもないのですでもないのですでもないのです。。。。くないとくないとくないとくないと判断判断判断判断されたされたされたされた相手相手相手相手はおはおはおはお客様客様客様客様でもでもでもでも何何何何でもないのですでもないのですでもないのですでもないのです。。。。
現実的現実的現実的現実的にはにはにはには会社側会社側会社側会社側によるおによるおによるおによるお客様客様客様客様のののの取捨選択取捨選択取捨選択取捨選択はははは難難難難しいことですしいことですしいことですしいことです現実的現実的現実的現実的にはにはにはには会社側会社側会社側会社側によるおによるおによるおによるお客様客様客様客様のののの取捨選択取捨選択取捨選択取捨選択はははは難難難難しいことですしいことですしいことですしいことです
けどけどけどけど。。。。けどけどけどけど。。。。

会社側にもお客様を選ぶ権利はある



またまたまたまた、、、、前回前回前回前回おおおお話話話話したようにしたようにしたようにしたように、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳのののの原点原点原点原点はははは「「「「おもいやりおもいやりおもいやりおもいやり（（（（愛愛愛愛またまたまたまた、、、、前回前回前回前回おおおお話話話話したようにしたようにしたようにしたように、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳのののの原点原点原点原点はははは「「「「おもいやりおもいやりおもいやりおもいやり（（（（愛愛愛愛
）」）」）」）」ですですですです。。。。）」）」）」）」ですですですです。。。。
そのためそのためそのためそのため、、、、おおおお客様客様客様客様のののの要求要求要求要求にににに対対対対してはしてはしてはしてはそのためそのためそのためそのため、、、、おおおお客様客様客様客様のののの要求要求要求要求にににに対対対対してはしてはしてはしては

「「「「相手相手相手相手のためになるかのためになるかのためになるかのためになるか？」？」？」？」「「「「相手相手相手相手のためになるかのためになるかのためになるかのためになるか？」？」？」？」
というというというという基準基準基準基準でででで判断判断判断判断することがすることがすることがすることが大切大切大切大切ですですですです。。。。というというというという基準基準基準基準でででで判断判断判断判断することがすることがすることがすることが大切大切大切大切ですですですです。。。。

そしてそしてそしてそして、、、、もしもしもしもし仮仮仮仮におにおにおにお客様客様客様客様のののの要求要求要求要求とととと、、、、こちらがおこちらがおこちらがおこちらがお客様客様客様客様のためとのためとのためとのためとそしてそしてそしてそして、、、、もしもしもしもし仮仮仮仮におにおにおにお客様客様客様客様のののの要求要求要求要求とととと、、、、こちらがおこちらがおこちらがおこちらがお客様客様客様客様のためとのためとのためとのためと
判断判断判断判断するするするする対応対応対応対応にギャップがあればにギャップがあればにギャップがあればにギャップがあれば、、、、きちんときちんときちんときちんと説明説明説明説明してごしてごしてごしてご納得納得納得納得判断判断判断判断するするするする対応対応対応対応にギャップがあればにギャップがあればにギャップがあればにギャップがあれば、、、、きちんときちんときちんときちんと説明説明説明説明してごしてごしてごしてご納得納得納得納得

１．お客様の言いなりってどうなの？１．お客様の言いなりってどうなの？１．お客様の言いなりってどうなの？１．お客様の言いなりってどうなの？
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判断判断判断判断するするするする対応対応対応対応にギャップがあればにギャップがあればにギャップがあればにギャップがあれば、、、、きちんときちんときちんときちんと説明説明説明説明してごしてごしてごしてご納得納得納得納得判断判断判断判断するするするする対応対応対応対応にギャップがあればにギャップがあればにギャップがあればにギャップがあれば、、、、きちんときちんときちんときちんと説明説明説明説明してごしてごしてごしてご納得納得納得納得
していただくしていただくしていただくしていただく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。。。。していただくしていただくしていただくしていただく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。。。。
時時時時にはキッパリとおにはキッパリとおにはキッパリとおにはキッパリとお断断断断りすることがりすることがりすることがりすることが、、、、相手相手相手相手へのへのへのへの愛情愛情愛情愛情であるであるであるである場場場場時時時時にはキッパリとおにはキッパリとおにはキッパリとおにはキッパリとお断断断断りすることがりすることがりすることがりすることが、、、、相手相手相手相手へのへのへのへの愛情愛情愛情愛情であるであるであるである場場場場
合合合合もあるかもしれませんもあるかもしれませんもあるかもしれませんもあるかもしれません。。。。合合合合もあるかもしれませんもあるかもしれませんもあるかもしれませんもあるかもしれません。。。。

逆逆逆逆におにおにおにお客様客様客様客様のののの要求要求要求要求をををを超超超超えたえたえたえた対応対応対応対応をををを提示提示提示提示できたできたできたできた場合場合場合場合にはにはにはには逆逆逆逆におにおにおにお客様客様客様客様のののの要求要求要求要求をををを超超超超えたえたえたえた対応対応対応対応をををを提示提示提示提示できたできたできたできた場合場合場合場合にはにはにはには
「「「「ごごごご提案提案提案提案「「「「ごごごご提案提案提案提案 → → → → → → → → 感動感動感動感動」」」」ということにもなりということにもなりということにもなりということにもなり得得得得ますますますます。。。。感動感動感動感動」」」」ということにもなりということにもなりということにもなりということにもなり得得得得ますますますます。。。。

お客様対応は「相手のためになるか？」で判断



まとめまとめまとめまとめまとめまとめまとめまとめ

◆◆◆◆◆◆◆◆おおおお客様客様客様客様のののの要求要求要求要求にににに対対対対するするするする対応対応対応対応はははは？？？？おおおお客様客様客様客様のののの要求要求要求要求にににに対対対対するするするする対応対応対応対応はははは？？？？

◎◎◎◎◎◎◎◎ 「「「「相手相手相手相手のためになるかのためになるかのためになるかのためになるか？」？」？」？」でででで判断判断判断判断「「「「相手相手相手相手のためになるかのためになるかのためになるかのためになるか？」？」？」？」でででで判断判断判断判断

１．お客様の言いなりってどうなの？１．お客様の言いなりってどうなの？１．お客様の言いなりってどうなの？１．お客様の言いなりってどうなの？

ＣＳマガジン（第２回） by MatsuTakeru7



２２２２．．．．おおおお客様接点客様接点客様接点客様接点でないでないでないでない時時時時はははは？？？？２２２２．．．．おおおお客様接点客様接点客様接点客様接点でないでないでないでない時時時時はははは？？？？

ＣＳマガジン（第２回） by MatsuTakeru8

・・・お・・・お・・・お・・・お客様客様客様客様とととと接接接接するするするする機会機会機会機会のないのないのないのない部門部門部門部門やややや職場職場職場職場でのでのでのでの・・・お・・・お・・・お・・・お客様客様客様客様とととと接接接接するするするする機会機会機会機会のないのないのないのない部門部門部門部門やややや職場職場職場職場でのでのでのでの
ＣＳＣＳＣＳＣＳ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。。。。ＣＳＣＳＣＳＣＳ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とととと直接接直接接直接接直接接するするするする職場職場職場職場のののの人人人人たちにとってたちにとってたちにとってたちにとって、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳはとてもはとてもはとてもはとても馴馴馴馴おおおお客様客様客様客様とととと直接接直接接直接接直接接するするするする職場職場職場職場のののの人人人人たちにとってたちにとってたちにとってたちにとって、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳはとてもはとてもはとてもはとても馴馴馴馴
染染染染みやすいことですがみやすいことですがみやすいことですがみやすいことですが、、、、普段普段普段普段おおおお客様客様客様客様とととと接接接接するするするする機会機会機会機会のないのないのないのない、、、、製製製製染染染染みやすいことですがみやすいことですがみやすいことですがみやすいことですが、、、、普段普段普段普段おおおお客様客様客様客様とととと接接接接するするするする機会機会機会機会のないのないのないのない、、、、製製製製
造造造造のののの現場現場現場現場やややや、、、、間接業務間接業務間接業務間接業務のののの皆皆皆皆さんはさんはさんはさんは、、、、どのようにどのようにどのようにどのようにＣＳＣＳＣＳＣＳをををを考考考考えれえれえれえれ造造造造のののの現場現場現場現場やややや、、、、間接業務間接業務間接業務間接業務のののの皆皆皆皆さんはさんはさんはさんは、、、、どのようにどのようにどのようにどのようにＣＳＣＳＣＳＣＳをををを考考考考えれえれえれえれ
ばばばば良良良良いのでしょうかいのでしょうかいのでしょうかいのでしょうか？？？？ばばばば良良良良いのでしょうかいのでしょうかいのでしょうかいのでしょうか？？？？

会社会社会社会社のあらゆるのあらゆるのあらゆるのあらゆる活動活動活動活動はははは、、、、最終的最終的最終的最終的におにおにおにお客様客様客様客様にににに喜喜喜喜んでんでんでんで頂頂頂頂けるかにけるかにけるかにけるかに会社会社会社会社のあらゆるのあらゆるのあらゆるのあらゆる活動活動活動活動はははは、、、、最終的最終的最終的最終的におにおにおにお客様客様客様客様にににに喜喜喜喜んでんでんでんで頂頂頂頂けるかにけるかにけるかにけるかに
、、、、そのそのそのその価値価値価値価値がかかっていますがかかっていますがかかっていますがかかっています。。。。、、、、そのそのそのその価値価値価値価値がかかっていますがかかっていますがかかっていますがかかっています。。。。
要要要要はははは「「「「要要要要はははは「「「「全全全全てはてはてはてはＣＳＣＳＣＳＣＳにににに通通通通ずずずず全全全全てはてはてはてはＣＳＣＳＣＳＣＳにににに通通通通ずずずず」」」」ですですですです。。。。」」」」ですですですです。。。。

２．お客様接点でない時は？２．お客様接点でない時は？２．お客様接点でない時は？２．お客様接点でない時は？

ＣＳマガジン（第２回） by MatsuTakeru9

要要要要はははは「「「「要要要要はははは「「「「全全全全てはてはてはてはＣＳＣＳＣＳＣＳにににに通通通通ずずずず全全全全てはてはてはてはＣＳＣＳＣＳＣＳにににに通通通通ずずずず」」」」ですですですです。。。。」」」」ですですですです。。。。
おおおお客様客様客様客様にとってはにとってはにとってはにとっては商品商品商品商品・サービスだけでなく・サービスだけでなく・サービスだけでなく・サービスだけでなく、、、、会社会社会社会社のののの姿勢姿勢姿勢姿勢ややややおおおお客様客様客様客様にとってはにとってはにとってはにとっては商品商品商品商品・サービスだけでなく・サービスだけでなく・サービスだけでなく・サービスだけでなく、、、、会社会社会社会社のののの姿勢姿勢姿勢姿勢やややや
取組取組取組取組みなどもみなどもみなどもみなども評価対象評価対象評価対象評価対象ですですですです。。。。取組取組取組取組みなどもみなどもみなどもみなども評価対象評価対象評価対象評価対象ですですですです。。。。

またまたまたまた、、、、製造部門製造部門製造部門製造部門でおでおでおでお客様客様客様客様とととと接接接接するするするする機会機会機会機会がなくてもがなくてもがなくてもがなくても、、、、製造製造製造製造したしたしたしたまたまたまたまた、、、、製造部門製造部門製造部門製造部門でおでおでおでお客様客様客様客様とととと接接接接するするするする機会機会機会機会がなくてもがなくてもがなくてもがなくても、、、、製造製造製造製造したしたしたした
製品製品製品製品はははは、、、、まさにおまさにおまさにおまさにお客様接点客様接点客様接点客様接点製品製品製品製品はははは、、、、まさにおまさにおまさにおまさにお客様接点客様接点客様接点客様接点ですですですです。。。。ですですですです。。。。
そしてそしてそしてそして、、、、特特特特にメーカーにとってはにメーカーにとってはにメーカーにとってはにメーカーにとっては、、、、このこのこのこの製品製品製品製品こそこそこそこそ最最最最もおもおもおもお客様客様客様客様そしてそしてそしてそして、、、、特特特特にメーカーにとってはにメーカーにとってはにメーカーにとってはにメーカーにとっては、、、、このこのこのこの製品製品製品製品こそこそこそこそ最最最最もおもおもおもお客様客様客様客様
とととと接接接接しししし続続続続けますけますけますけます。。。。このこのこのこの接点接点接点接点でごでごでごでご不満不満不満不満をををを持持持持たれるとたれるとたれるとたれると、、、、そのそのそのその製品製品製品製品とととと接接接接しししし続続続続けますけますけますけます。。。。このこのこのこの接点接点接点接点でごでごでごでご不満不満不満不満をををを持持持持たれるとたれるとたれるとたれると、、、、そのそのそのその製品製品製品製品
をををを利用利用利用利用するたびにするたびにするたびにするたびに不満感不満感不満感不満感がががが定着定着定着定着することになるのですすることになるのですすることになるのですすることになるのです。。。。をををを利用利用利用利用するたびにするたびにするたびにするたびに不満感不満感不満感不満感がががが定着定着定着定着することになるのですすることになるのですすることになるのですすることになるのです。。。。



一方一方一方一方、、、、間接業務間接業務間接業務間接業務はははは直接業務直接業務直接業務直接業務がおがおがおがお客様客様客様客様にににに喜喜喜喜ばれるよりばれるよりばれるよりばれるより良良良良いアウいアウいアウいアウ一方一方一方一方、、、、間接業務間接業務間接業務間接業務はははは直接業務直接業務直接業務直接業務がおがおがおがお客様客様客様客様にににに喜喜喜喜ばれるよりばれるよりばれるよりばれるより良良良良いアウいアウいアウいアウ
トプットをトプットをトプットをトプットを出出出出すためのすためのすためのすための、、、、下支下支下支下支えをすることでえをすることでえをすることでえをすることで、、、、意義意義意義意義がありまがありまがありまがありまトプットをトプットをトプットをトプットを出出出出すためのすためのすためのすための、、、、下支下支下支下支えをすることでえをすることでえをすることでえをすることで、、、、意義意義意義意義がありまがありまがありまがありま
すすすす。。。。すすすす。。。。
間接部門間接部門間接部門間接部門ではではではでは、、、、最終最終最終最終のおのおのおのお客様客様客様客様をををを見据見据見据見据えてえてえてえて、、、、直接部門直接部門直接部門直接部門がいかにがいかにがいかにがいかに間接部門間接部門間接部門間接部門ではではではでは、、、、最終最終最終最終のおのおのおのお客様客様客様客様をををを見据見据見据見据えてえてえてえて、、、、直接部門直接部門直接部門直接部門がいかにがいかにがいかにがいかに
良良良良いいいい成果成果成果成果をあげることができるかをあげることができるかをあげることができるかをあげることができるか良良良良いいいい成果成果成果成果をあげることができるかをあげることができるかをあげることができるかをあげることができるかをををを考考考考ええええ、、、、仕事仕事仕事仕事にににに取取取取りりりり組組組組むむむむ必必必必をををを考考考考ええええ、、、、仕事仕事仕事仕事にににに取取取取りりりり組組組組むむむむ必必必必
要要要要がありがありがありがあり、、、、それがそれがそれがそれが要要要要がありがありがありがあり、、、、それがそれがそれがそれがCSCSCSCSCSCSCSCS活動活動活動活動でもありますでもありますでもありますでもあります。。。。活動活動活動活動でもありますでもありますでもありますでもあります。。。。

さらにはさらにはさらにはさらには、、、、おおおお客様接点客様接点客様接点客様接点かかかか否否否否かにかにかにかに限限限限らずらずらずらず、、、、勤務勤務勤務勤務しているしているしているしている人人人人のののの普普普普さらにはさらにはさらにはさらには、、、、おおおお客様接点客様接点客様接点客様接点かかかか否否否否かにかにかにかに限限限限らずらずらずらず、、、、勤務勤務勤務勤務しているしているしているしている人人人人のののの普普普普

２．お客様接点でない時は？２．お客様接点でない時は？２．お客様接点でない時は？２．お客様接点でない時は？

ＣＳマガジン（第２回） by MatsuTakeru10

さらにはさらにはさらにはさらには、、、、おおおお客様接点客様接点客様接点客様接点かかかか否否否否かにかにかにかに限限限限らずらずらずらず、、、、勤務勤務勤務勤務しているしているしているしている人人人人のののの普普普普さらにはさらにはさらにはさらには、、、、おおおお客様接点客様接点客様接点客様接点かかかか否否否否かにかにかにかに限限限限らずらずらずらず、、、、勤務勤務勤務勤務しているしているしているしている人人人人のののの普普普普
段段段段からのからのからのからの言動言動言動言動やややや人間性自体人間性自体人間性自体人間性自体でもでもでもでも、、、、好好好好むとむとむとむと好好好好まざるとにまざるとにまざるとにまざるとに関関関関わらわらわらわら段段段段からのからのからのからの言動言動言動言動やややや人間性自体人間性自体人間性自体人間性自体でもでもでもでも、、、、好好好好むとむとむとむと好好好好まざるとにまざるとにまざるとにまざるとに関関関関わらわらわらわら
ずずずず、、、、そのそのそのその会社会社会社会社のことがのことがのことがのことが評価評価評価評価されてしまいますされてしまいますされてしまいますされてしまいます。。。。ずずずず、、、、そのそのそのその会社会社会社会社のことがのことがのことがのことが評価評価評価評価されてしまいますされてしまいますされてしまいますされてしまいます。。。。

突突突突きききき詰詰詰詰めればめればめればめれば、、、、どのどのどのどの会社会社会社会社でででで、、、、どんなどんなどんなどんな仕事仕事仕事仕事をしていようとをしていようとをしていようとをしていようと、、、、最最最最突突突突きききき詰詰詰詰めればめればめればめれば、、、、どのどのどのどの会社会社会社会社でででで、、、、どんなどんなどんなどんな仕事仕事仕事仕事をしていようとをしていようとをしていようとをしていようと、、、、最最最最
後後後後はははは、、、、各人各人各人各人のののの人間性人間性人間性人間性ということですということですということですということです。。。。後後後後はははは、、、、各人各人各人各人のののの人間性人間性人間性人間性ということですということですということですということです。。。。
（（（（ちょっとちょっとちょっとちょっと飛躍飛躍飛躍飛躍しししし過過過過ぎでしょうかぎでしょうかぎでしょうかぎでしょうか？）？）？）？）（（（（ちょっとちょっとちょっとちょっと飛躍飛躍飛躍飛躍しししし過過過過ぎでしょうかぎでしょうかぎでしょうかぎでしょうか？）？）？）？）

全ての仕事はＣＳに通ず



まとめまとめまとめまとめまとめまとめまとめまとめ

◆◆◆◆◆◆◆◆おおおお客様接点以外客様接点以外客様接点以外客様接点以外ののののＣＳＣＳＣＳＣＳのののの考考考考ええええ方方方方おおおお客様接点以外客様接点以外客様接点以外客様接点以外ののののＣＳＣＳＣＳＣＳのののの考考考考ええええ方方方方

◎◎◎◎◎◎◎◎ 製造部門製造部門製造部門製造部門ではではではでは製品製品製品製品そのものがそのものがそのものがそのものが最大最大最大最大のおのおのおのお客様接点客様接点客様接点客様接点製造部門製造部門製造部門製造部門ではではではでは製品製品製品製品そのものがそのものがそのものがそのものが最大最大最大最大のおのおのおのお客様接点客様接点客様接点客様接点

◎◎◎◎◎◎◎◎ 間接部門間接部門間接部門間接部門ではおではおではおではお客様客様客様客様をををを見据見据見据見据ええええ、、、、間接部門間接部門間接部門間接部門ではおではおではおではお客様客様客様客様をををを見据見据見据見据ええええ、、、、

２．お客様接点でない時は？２．お客様接点でない時は？２．お客様接点でない時は？２．お客様接点でない時は？

ＣＳマガジン（第２回） by MatsuTakeru11

◎◎◎◎◎◎◎◎ 間接部門間接部門間接部門間接部門ではおではおではおではお客様客様客様客様をををを見据見据見据見据ええええ、、、、間接部門間接部門間接部門間接部門ではおではおではおではお客様客様客様客様をををを見据見据見据見据ええええ、、、、
直接部門直接部門直接部門直接部門がががが成果成果成果成果をををを出出出出せるせるせるせる支援業務支援業務支援業務支援業務ががががＣＳＣＳＣＳＣＳ活動活動活動活動直接部門直接部門直接部門直接部門がががが成果成果成果成果をををを出出出出せるせるせるせる支援業務支援業務支援業務支援業務ががががＣＳＣＳＣＳＣＳ活動活動活動活動

◎◎◎◎全全全全てのてのてのての業務業務業務業務ははははＣＳＣＳＣＳＣＳにににに通通通通ずずずず◎◎◎◎全全全全てのてのてのての業務業務業務業務ははははＣＳＣＳＣＳＣＳにににに通通通通ずずずず



33333333．ＣＳ．ＣＳ．ＣＳ．ＣＳ小話小話小話小話．ＣＳ．ＣＳ．ＣＳ．ＣＳ小話小話小話小話

ＣＳマガジン（第２回） by MatsuTakeru12

・・・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
（（（（長文長文長文長文なのでおなのでおなのでおなのでお昼休昼休昼休昼休みにでもどうぞみにでもどうぞみにでもどうぞみにでもどうぞ。）。）。）。）（（（（長文長文長文長文なのでおなのでおなのでおなのでお昼休昼休昼休昼休みにでもどうぞみにでもどうぞみにでもどうぞみにでもどうぞ。）。）。）。）



ある年のクリスマスの日の出来事です。
うちには双子の男の子がいます。当時、彼等は４才で幼稚園の年中でした。

我が家ではクリスマスイヴの夜に、彼等が寝静まった枕もとにおもちゃを置き、次の
日の朝、彼等が目を覚まして、おもちゃを見つけ、「わ、サンタさんが来た！」と、大
喜びでサンタのプレゼントで遊ぶのが、おきまりの年中行事でした。
その年もまた、同じように、彼等の枕もとにおもちゃを置きました。
弟はヒーロー戦隊のロボット、お兄ちゃんは子供用コンピューターでした。

ある年のクリスマスの日の出来事です。
うちには双子の男の子がいます。当時、彼等は４才で幼稚園の年中でした。

我が家ではクリスマスイヴの夜に、彼等が寝静まった枕もとにおもちゃを置き、次の
日の朝、彼等が目を覚まして、おもちゃを見つけ、「わ、サンタさんが来た！」と、大
喜びでサンタのプレゼントで遊ぶのが、おきまりの年中行事でした。
その年もまた、同じように、彼等の枕もとにおもちゃを置きました。
弟はヒーロー戦隊のロボット、お兄ちゃんは子供用コンピューターでした。

３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話
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次の日の朝事件は起きました。

弟のロボットは良かったのですが、お兄ちゃんのコンピューターが、電源を入れても
ウンともスンともいわず、壊れていたんです。

受付開始時間を待って、買ったおもちゃ屋さんに、うちの妻が電話を入れました。
責任者の方が出てこられて、こんな対応をされました。

「あー故障ですか。それは申し訳ないですねー。でもね、それは作ったメーカー側の
責任なんです。メーカーのお客様相談室に電話をしてください。電話番号言います
んで・・・。」と。
少しね「んんー」と思いながらも、おもちゃメーカーに電話をしたんです。

次の日の朝事件は起きました。

弟のロボットは良かったのですが、お兄ちゃんのコンピューターが、電源を入れても
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んで・・・。」と。
少しね「んんー」と思いながらも、おもちゃメーカーに電話をしたんです。



クリスマスの日に、おもちゃメーカーに電話してみると分かりますが、繋がらないん
ですよね。一時間に４回くらいの割合で、夕方位までかけたんです。タイミングも悪
かったとも思うんですが・・・。けれども、その日はとうとう繋がらなかったんです。

お昼をすぎた頃から、お兄ちゃんは泣き始めていました。
弟は新しいおもちゃで遊んでる、自分は新しいおもちゃで遊べない。

泣く気持ちも分かるんだけど、その、泣くお兄ちゃんを見て、妻は「あんた、ちょっとく
らい我慢しなさいよ。」と。
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弟は新しいおもちゃで遊んでる、自分は新しいおもちゃで遊べない。

泣く気持ちも分かるんだけど、その、泣くお兄ちゃんを見て、妻は「あんた、ちょっとく
らい我慢しなさいよ。」と。

３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話
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らい我慢しなさいよ。」と。

これはサンタさんからのプレゼントだから、「俺らが我慢しろよってのもおかしいだろ
。」と取り乱す一幕もあったんですが。

しびれをきらして、夕方４時を回って、もう一度買ったおもちゃ屋さんに電話をしまし
た。同じ人が出てきて、同じ対応をされました。そこで、ちょっと腹が立つのをこらえ
て、僕は電話を代わりました。
そうしてこう言いました。

「クリスマスの日、お忙しいのに、故障の電話なんかして申し訳ありません。もう修
理は結構です。もういいんです。今、電話を代わったのは、一つだけ、お伝えしたい
事があったんです。」

らい我慢しなさいよ。」と。

これはサンタさんからのプレゼントだから、「俺らが我慢しろよってのもおかしいだろ
。」と取り乱す一幕もあったんですが。

しびれをきらして、夕方４時を回って、もう一度買ったおもちゃ屋さんに電話をしまし
た。同じ人が出てきて、同じ対応をされました。そこで、ちょっと腹が立つのをこらえ
て、僕は電話を代わりました。
そうしてこう言いました。

「クリスマスの日、お忙しいのに、故障の電話なんかして申し訳ありません。もう修
理は結構です。もういいんです。今、電話を代わったのは、一つだけ、お伝えしたい
事があったんです。」



「はあ？」相手の人は、警戒心を強められました。
「何、言うんだろうな。電話を

僕はかまわず、こう言いました。
「僕がそちらのお店で買ったもの、それはなんだか分りますか？僕が買ったものは
、本当は
彼等はイヴの夜、サンタに会おうと、夜更かしをするんです。一時間たっても二時間
たっても

「はあ？」相手の人は、警戒心を強められました。
「何、言うんだろうな。電話を代わってまで。」と思ったんでしょう。

僕はかまわず、こう言いました。
「僕がそちらのお店で買ったもの、それはなんだか分りますか？僕が買ったものは
、本当はいるはずのないサンタクロースが、子供の心の中だけにはいますよね？
彼等はイヴの夜、サンタに会おうと、夜更かしをするんです。一時間たっても二時間
たっても 現れる様子はないんです。そして睡魔には勝てず、寝てしまいます。

３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話
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たっても
次の朝には、枕もとに
タは本当にいたんだ！
その夢と子供たちの感動に、僕はお金を払ったんです。
僕がそちらのお店で買ったもの、それはおもちゃでは無いんですよ。その夢と感動
です。だからこのクリスマスに、このおもちゃで遊べる事が、どれ程大切か、という事
を
願いします。」と。

そして電話を切ろうとした瞬間、何が起こったと思いますか？

たっても 現れる様子はないんです。そして睡魔には勝てず、寝てしまいます。
次の朝には、枕もとに おもちゃが置かれている。そのおもちゃを見て、『あー、サン
タは本当にいたんだ！』そう思って、心踊らされて、遊ぶ。
その夢と子供たちの感動に、僕はお金を払ったんです。
僕がそちらのお店で買ったもの、それはおもちゃでは無いんですよ。その夢と感動
です。だからこのクリスマスに、このおもちゃで遊べる事が、どれ程大切か、という事
を それだけは理解して頂きたいと思うんです。また、余裕がある時に修理の方をお
願いします。」と。

そして電話を切ろうとした瞬間、何が起こったと思いますか？



その人は、しばらく黙っていましたが、その後
「お客様、時間をいただけますか。」
今度は

「お客様がお買いになった子供用のコンピューター。超人気商品で、この店には在
庫はございません。」
それを聞いて、調べてくれてたんだなぁと思って、胸が「ぐっ」となりました。

「でも支店を探してみれば、一つくらいあるかも知れません。もしあれば、今日中に

その人は、しばらく黙っていましたが、その後 こう言われました。
「お客様、時間をいただけますか。」
今度は僕がびっくりしました。

「お客様がお買いになった子供用のコンピューター。超人気商品で、この店には在
庫はございません。」
それを聞いて、調べてくれてたんだなぁと思って、胸が「ぐっ」となりました。

「でも支店を探してみれば、一つくらいあるかも知れません。もしあれば、今日中に

３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話
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「でも支店を探してみれば、一つくらいあるかも知れません。もしあれば、今日中に
届けさせていただきたいと思います。ちょっと時間をいただけますか？」
僕は、「えっ、本当ですか？
っていって電話を切りました。

電話を切った後、僕の胸は、期待に張り裂けんばかりに「頼む。あってくれよ。」
そして心待ちにして玄関でピンポンと鳴るのを待ちました。

でも、夜の８時になっても、誰も来る気配はありません。

「でも支店を探してみれば、一つくらいあるかも知れません。もしあれば、今日中に
届けさせていただきたいと思います。ちょっと時間をいただけますか？」
僕は、「えっ、本当ですか？ 本当にあれば子供は凄く喜びます。お願いします。」
っていって電話を切りました。

電話を切った後、僕の胸は、期待に張り裂けんばかりに「頼む。あってくれよ。」
そして心待ちにして玄関でピンポンと鳴るのを待ちました。

でも、夜の８時になっても、誰も来る気配はありません。



子供達は、すっかり寝支度ができて、そして彼等は布団の中に入りました。

「間に合わなかったな。なかったんだな。今年のクリスマスはがっかりだな。でもこん
な時もあるよな。」と諦めていたその時、９時頃です。
「ピンポン！」、なりました。

「よし、来た！」小さくガッツポーズをしながらも、僕は何食わぬ顔で子供達を部屋に
残し玄関に行きました。
ドアを開け、そしたら、その人がコンピューターを抱えて立っていました。
サンタクロースの服を着て。
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ドアを開け、そしたら、その人がコンピューターを抱えて立っていました。
サンタクロースの服を着て。

３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話
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サンタクロースの服を着て。

僕は驚きました。
「えっ、サンタ？」思わず言いました。
そして、その人は言いました。
「サンタクロースです。お子さんをお呼びください。」

僕は、漠然とスーツ姿の人を、想像していました。
スーツ姿で、代わりのコンピューターを持ってくる、そう思っていました。
でも、僕の前に立っていたのはサンタでした。

サンタクロースの服を着て。

僕は驚きました。
「えっ、サンタ？」思わず言いました。
そして、その人は言いました。
「サンタクロースです。お子さんをお呼びください。」

僕は、漠然とスーツ姿の人を、想像していました。
スーツ姿で、代わりのコンピューターを持ってくる、そう思っていました。
でも、僕の前に立っていたのはサンタでした。



僕は興奮して、子供達を呼びに行きました。
「早く下りておいで！」
子供達は、何事かと、どたどた階段を下りてきました。
そして、その人の姿を見た瞬間、「サンタだ！サンタさんだ！」
驚きながらも、次の瞬間には「ぴょんぴょん」跳ねていました。

そして、その人がしゃがんで、子供達の目線に合わせて、こう言いました。
「ごめんね、サンタのおじさん忙しくてね、壊れたおもちゃを持ってきてしまったんだ

僕は興奮して、子供達を呼びに行きました。
「早く下りておいで！」
子供達は、何事かと、どたどた階段を下りてきました。
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「ごめんね、サンタのおじさん忙しくてね、壊れたおもちゃを持ってきてしまったんだ
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「ごめんね、サンタのおじさん忙しくてね、壊れたおもちゃを持ってきてしまったんだ
ね。ごめんね。はい、これはちゃんと動くからね。」
「お利口にしていたら、来年もまた来るからね。」
そう言って、頭を撫でてくれました。

僕は、子供達を部屋に戻して、その人にお礼を言いました。
「ありがとうございました。本当に子供の夢をつないでくれました。サンタにまでなっ
ていただいて、本当にありがとうございました。」

「ごめんね、サンタのおじさん忙しくてね、壊れたおもちゃを持ってきてしまったんだ
ね。ごめんね。はい、これはちゃんと動くからね。」
「お利口にしていたら、来年もまた来るからね。」
そう言って、頭を撫でてくれました。

僕は、子供達を部屋に戻して、その人にお礼を言いました。
「ありがとうございました。本当に子供の夢をつないでくれました。サンタにまでなっ
ていただいて、本当にありがとうございました。」



その人はこう言いました。
「私たちが売っているのは
まけて、大切なものを忘れていました。それを教えてくれて、ありがとうございます。
」と。

「とんでもないです。こちらこそ本当にありがとうございます。こんなことをしていただ
けるなんて、これから僕は一生あなたの店から
んがいる会社ですねー。」

その人はこう言いました。
「私たちが売っているのはおもちゃではないんです。夢と感動なんです。忙しさにか
まけて、大切なものを忘れていました。それを教えてくれて、ありがとうございます。
」と。

「とんでもないです。こちらこそ本当にありがとうございます。こんなことをしていただ
けるなんて、これから僕は一生あなたの店から おもちゃを買います。 いい社員さ
んがいる会社ですねー。」

３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話
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んがいる会社ですねー。」

その人は泣かれました。
僕も思わず泣いてしまいました。

その夜はとても不思議な気分でした。
眠れませんでした。
眠らなくてもいい、そう思いました。

んがいる会社ですねー。」

その人は泣かれました。
僕も思わず泣いてしまいました。

その夜はとても不思議な気分でした。
眠れませんでした。
眠らなくてもいい、そう思いました。



「なぜ、あの人はサンタの服できたんだろう。」
そんな考えが、ズーっとよぎりました。

いきついた言葉、それは“感動”でした。

僕はそれ以来、そこのおもちゃ屋、
ト○ザラスで必ずおもちゃを買っています。

「なぜ、あの人はサンタの服できたんだろう。」
そんな考えが、ズーっとよぎりました。

いきついた言葉、それは“感動”でした。

僕はそれ以来、そこのおもちゃ屋、
ト○ザラスで必ずおもちゃを買っています。
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