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はじめにはじめにはじめにはじめに

ＣＳＣＳＣＳＣＳにににに関関関関するするするする情報情報情報情報をををを、、、、４４４４回回回回にににに渡渡渡渡りりりり提供提供提供提供しますしますしますします。。。。ＣＳＣＳＣＳＣＳにににに関関関関するするするする情報情報情報情報をををを、、、、４４４４回回回回にににに渡渡渡渡りりりり提供提供提供提供しますしますしますします。。。。
内容内容内容内容はははは、、、、以下以下以下以下のののの通通通通りですりですりですりです。。。。内容内容内容内容はははは、、、、以下以下以下以下のののの通通通通りですりですりですりです。。。。

第第第第１１１１回回回回：ＣＳ：ＣＳ：ＣＳ：ＣＳ基礎基礎基礎基礎（（（（１１１１））））第第第第１１１１回回回回：ＣＳ：ＣＳ：ＣＳ：ＣＳ基礎基礎基礎基礎（（（（１１１１）））） （（（（今回今回今回今回））））（（（（今回今回今回今回））））
第第第第２２２２回回回回：ＣＳ：ＣＳ：ＣＳ：ＣＳ基礎基礎基礎基礎（（（（２２２２））））第第第第２２２２回回回回：ＣＳ：ＣＳ：ＣＳ：ＣＳ基礎基礎基礎基礎（（（（２２２２））））
第第第第３３３３回回回回：：：：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第第第第３３３３回回回回：：：：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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第第第第３３３３回回回回：：：：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第第第第３３３３回回回回：：：：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
第第第第４４４４回回回回：ＣＳ：ＣＳ：ＣＳ：ＣＳ事例紹介事例紹介事例紹介事例紹介第第第第４４４４回回回回：ＣＳ：ＣＳ：ＣＳ：ＣＳ事例紹介事例紹介事例紹介事例紹介
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・・・なぜに・・・なぜに・・・なぜに・・・なぜにＣＳＣＳＣＳＣＳがががが大切大切大切大切なのでしょうかなのでしょうかなのでしょうかなのでしょうか？？？？・・・なぜに・・・なぜに・・・なぜに・・・なぜにＣＳＣＳＣＳＣＳがががが大切大切大切大切なのでしょうかなのでしょうかなのでしょうかなのでしょうか？？？？



１．なぜＣＳ？１．なぜＣＳ？１．なぜＣＳ？１．なぜＣＳ？

そもそもそもそもそもそもそもそも、「、「、「、「ビジネスビジネスビジネスビジネスそもそもそもそもそもそもそもそも、「、「、「、「ビジネスビジネスビジネスビジネス((((((((商売商売商売商売商売商売商売商売))))))))」」」」とはとはとはとは何何何何なのでしょうかなのでしょうかなのでしょうかなのでしょうか？？？？」」」」とはとはとはとは何何何何なのでしょうかなのでしょうかなのでしょうかなのでしょうか？？？？

ビジネスビジネスビジネスビジネスビジネスビジネスビジネスビジネス((((((((商売商売商売商売商売商売商売商売))))))))のののの根本根本根本根本をををを端的端的端的端的にににに言言言言いいいい表表表表すとすればすとすればすとすればすとすれば、、、、のののの根本根本根本根本をををを端的端的端的端的にににに言言言言いいいい表表表表すとすればすとすればすとすればすとすれば、、、、
「「「「人人人人にににに喜喜喜喜んでんでんでんで頂頂頂頂いたいたいたいた分分分分だけだけだけだけ、、、、そのそのそのその対価対価対価対価をををを頂頂頂頂くことくことくことくこと」」」」「「「「人人人人にににに喜喜喜喜んでんでんでんで頂頂頂頂いたいたいたいた分分分分だけだけだけだけ、、、、そのそのそのその対価対価対価対価をををを頂頂頂頂くことくことくことくこと」」」」

だとだとだとだと言言言言えますえますえますえます。。。。だとだとだとだと言言言言えますえますえますえます。。。。

このこのこのこの「「「「人人人人にににに喜喜喜喜んでんでんでんで頂頂頂頂くくくくこのこのこのこの「「「「人人人人にににに喜喜喜喜んでんでんでんで頂頂頂頂くくくく((((((((満足満足満足満足満足満足満足満足))))))))」」」」とはとはとはとは、、、、まさにまさにまさにまさにＣＳＣＳＣＳＣＳ活動活動活動活動そのものそのものそのものそのもの」」」」とはとはとはとは、、、、まさにまさにまさにまさにＣＳＣＳＣＳＣＳ活動活動活動活動そのものそのものそのものそのもの
にににに当当当当たりますたりますたりますたります。。。。にににに当当当当たりますたりますたりますたります。。。。
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にににに当当当当たりますたりますたりますたります。。。。にににに当当当当たりますたりますたりますたります。。。。

このときこのときこのときこのとき大切大切大切大切なのはなのはなのはなのは、、、、対価対価対価対価をををを頂頂頂頂くためにくためにくためにくために人人人人をををを喜喜喜喜ばそうとするばそうとするばそうとするばそうとするこのときこのときこのときこのとき大切大切大切大切なのはなのはなのはなのは、、、、対価対価対価対価をををを頂頂頂頂くためにくためにくためにくために人人人人をををを喜喜喜喜ばそうとするばそうとするばそうとするばそうとする
のではなくのではなくのではなくのではなく、、、、人人人人にににに喜喜喜喜んでんでんでんで頂頂頂頂くというくというくというくという「「「「目的目的目的目的」」」」をををを果果果果たしたたしたたしたたした結果結果結果結果のではなくのではなくのではなくのではなく、、、、人人人人にににに喜喜喜喜んでんでんでんで頂頂頂頂くというくというくというくという「「「「目的目的目的目的」」」」をををを果果果果たしたたしたたしたたした結果結果結果結果
、、、、副産物副産物副産物副産物としてとしてとしてとして対価対価対価対価があるということですがあるということですがあるということですがあるということです。。。。、、、、副産物副産物副産物副産物としてとしてとしてとして対価対価対価対価があるということですがあるということですがあるということですがあるということです。。。。

「ＣＳ活動」とは「ビジネス」そのもの



１．なぜＣＳ？１．なぜＣＳ？１．なぜＣＳ？１．なぜＣＳ？

このこのこのこの目的目的目的目的であるであるであるである「「「「満足満足満足満足」」」」をををを追求追求追求追求するためにするためにするためにするために、、、、私私私私たちはどのたちはどのたちはどのたちはどの様様様様このこのこのこの目的目的目的目的であるであるであるである「「「「満足満足満足満足」」」」をををを追求追求追求追求するためにするためにするためにするために、、、、私私私私たちはどのたちはどのたちはどのたちはどの様様様様
なななな心構心構心構心構えがえがえがえが必要必要必要必要なのでしょうかなのでしょうかなのでしょうかなのでしょうか？？？？なななな心構心構心構心構えがえがえがえが必要必要必要必要なのでしょうかなのでしょうかなのでしょうかなのでしょうか？？？？

このときこのときこのときこのとき大切大切大切大切なのはなのはなのはなのは、、、、このときこのときこのときこのとき大切大切大切大切なのはなのはなのはなのは、、、、人人人人にににに対対対対するするするする思思思思いやりやいやりやいやりやいやりや、、、、やさしさやさしさやさしさやさしさ人人人人にににに対対対対するするするする思思思思いやりやいやりやいやりやいやりや、、、、やさしさやさしさやさしさやさしさ････････････････････････
要要要要はははは、、、、要要要要はははは、、、、相手相手相手相手へのへのへのへの愛情愛情愛情愛情相手相手相手相手へのへのへのへの愛情愛情愛情愛情、、、、ということになりますということになりますということになりますということになります。。。。、、、、ということになりますということになりますということになりますということになります。。。。

逆逆逆逆にににに言言言言えばえばえばえば、、、、このこのこのこの愛情愛情愛情愛情こそがこそがこそがこそが、、、、人人人人にににに喜喜喜喜んでもらうというんでもらうというんでもらうというんでもらうという行為行為行為行為逆逆逆逆にににに言言言言えばえばえばえば、、、、このこのこのこの愛情愛情愛情愛情こそがこそがこそがこそが、、、、人人人人にににに喜喜喜喜んでもらうというんでもらうというんでもらうというんでもらうという行為行為行為行為
のののの原点原点原点原点でありでありでありであり、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳのののの原点原点原点原点ということになりますということになりますということになりますということになります。。。。のののの原点原点原点原点でありでありでありであり、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳのののの原点原点原点原点ということになりますということになりますということになりますということになります。。。。
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のののの原点原点原点原点でありでありでありであり、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳのののの原点原点原点原点ということになりますということになりますということになりますということになります。。。。のののの原点原点原点原点でありでありでありであり、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳのののの原点原点原点原点ということになりますということになりますということになりますということになります。。。。

ＣＳの原点は「思いやり（愛）」



１．なぜＣＳ？１．なぜＣＳ？１．なぜＣＳ？１．なぜＣＳ？

さらにさらにさらにさらに付付付付けけけけ加加加加えるとえるとえるとえると、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳのののの定着定着定着定着はよりはよりはよりはより良良良良きききき社会社会社会社会のののの実現実現実現実現にもにもにもにもさらにさらにさらにさらに付付付付けけけけ加加加加えるとえるとえるとえると、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳのののの定着定着定着定着はよりはよりはよりはより良良良良きききき社会社会社会社会のののの実現実現実現実現にもにもにもにも
繋繋繋繋がりますがりますがりますがります。。。。繋繋繋繋がりますがりますがりますがります。。。。

よりよりよりより良良良良きききき社会社会社会社会とはとはとはとは、、、、例例例例えばえばえばえば、、、、世界世界世界世界のみんながのみんながのみんながのみんなが安心安心安心安心してしてしてして生活生活生活生活ででででよりよりよりより良良良良きききき社会社会社会社会とはとはとはとは、、、、例例例例えばえばえばえば、、、、世界世界世界世界のみんながのみんながのみんながのみんなが安心安心安心安心してしてしてして生活生活生活生活でででで
きききき、、、、尚尚尚尚かつかつかつかつ日々発展日々発展日々発展日々発展、、、、向上向上向上向上しながらしながらしながらしながら、、、、きききき、、、、尚尚尚尚かつかつかつかつ日々発展日々発展日々発展日々発展、、、、向上向上向上向上しながらしながらしながらしながら、、、、幸幸幸幸せにせにせにせに暮暮暮暮らせるらせるらせるらせる社会社会社会社会幸幸幸幸せにせにせにせに暮暮暮暮らせるらせるらせるらせる社会社会社会社会とととととととと
でもでもでもでも言言言言ってってってって良良良良いでしょうかいでしょうかいでしょうかいでしょうか。。。。でもでもでもでも言言言言ってってってって良良良良いでしょうかいでしょうかいでしょうかいでしょうか。。。。

そしてそしてそしてそして、、、、このようなこのようなこのようなこのような社会社会社会社会をををを実現実現実現実現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、、、、そしてそしてそしてそして、、、、このようなこのようなこのようなこのような社会社会社会社会をををを実現実現実現実現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、、、、人人人人をををを幸幸幸幸せせせせ人人人人をををを幸幸幸幸せせせせ
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そしてそしてそしてそして、、、、このようなこのようなこのようなこのような社会社会社会社会をををを実現実現実現実現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、、、、そしてそしてそしてそして、、、、このようなこのようなこのようなこのような社会社会社会社会をををを実現実現実現実現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、、、、人人人人をををを幸幸幸幸せせせせ人人人人をををを幸幸幸幸せせせせ
にしたにしたにしたにした人自身人自身人自身人自身こそがよりこそがよりこそがよりこそがより豊豊豊豊かでかでかでかで幸幸幸幸せにせにせにせににしたにしたにしたにした人自身人自身人自身人自身こそがよりこそがよりこそがよりこそがより豊豊豊豊かでかでかでかで幸幸幸幸せにせにせにせになれなくてはなれなくてはなれなくてはなれなくては永続性永続性永続性永続性ははははなれなくてはなれなくてはなれなくてはなれなくては永続性永続性永続性永続性はははは
ありませんありませんありませんありません。。。。ありませんありませんありませんありません。。。。

このことはこのことはこのことはこのことは、、、、人人人人にににに喜喜喜喜んでんでんでんで頂頂頂頂いたいたいたいた結果結果結果結果としてとしてとしてとして豊豊豊豊かになるというかになるというかになるというかになるというこのことはこのことはこのことはこのことは、、、、人人人人にににに喜喜喜喜んでんでんでんで頂頂頂頂いたいたいたいた結果結果結果結果としてとしてとしてとして豊豊豊豊かになるというかになるというかになるというかになるという
、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ活動活動活動活動のののの原理原理原理原理とととと軌軌軌軌をををを一一一一にするものですにするものですにするものですにするものです。。。。、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ活動活動活動活動のののの原理原理原理原理とととと軌軌軌軌をををを一一一一にするものですにするものですにするものですにするものです。。。。

ＣＳの定着はより良き社会の実現に繋がる



１．なぜＣＳ？１．なぜＣＳ？１．なぜＣＳ？１．なぜＣＳ？

まとめまとめまとめまとめまとめまとめまとめまとめ

◆◆◆◆◆◆◆◆なぜなぜなぜなぜＣＳＣＳＣＳＣＳかかかか？？？？なぜなぜなぜなぜＣＳＣＳＣＳＣＳかかかか？？？？

◎◎◎◎◎◎◎◎ ＣＳＣＳＣＳＣＳ活動活動活動活動はビジネスそのものはビジネスそのものはビジネスそのものはビジネスそのものＣＳＣＳＣＳＣＳ活動活動活動活動はビジネスそのものはビジネスそのものはビジネスそのものはビジネスそのもの
◎◎◎◎◎◎◎◎ よりよりよりより良良良良きききき社会社会社会社会のののの実現実現実現実現にもにもにもにも繋繋繋繋がるがるがるがるよりよりよりより良良良良きききき社会社会社会社会のののの実現実現実現実現にもにもにもにも繋繋繋繋がるがるがるがる
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◆◆◆◆◆◆◆◆ＣＳＣＳＣＳＣＳのののの原点原点原点原点はははは？？？？ＣＳＣＳＣＳＣＳのののの原点原点原点原点はははは？？？？

◎◎◎◎◎◎◎◎ 人人人人にににに対対対対するするするする「「「「思思思思いやりいやりいやりいやり（（（（愛愛愛愛）」）」）」）」人人人人にににに対対対対するするするする「「「「思思思思いやりいやりいやりいやり（（（（愛愛愛愛）」）」）」）」



２２２２．ＣＳ．ＣＳ．ＣＳ．ＣＳととととＥＳＥＳＥＳＥＳ２２２２．ＣＳ．ＣＳ．ＣＳ．ＣＳととととＥＳＥＳＥＳＥＳ
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・・・お・・・お・・・お・・・お客様満足客様満足客様満足客様満足とととと社員満足社員満足社員満足社員満足についてについてについてについて・・・お・・・お・・・お・・・お客様満足客様満足客様満足客様満足とととと社員満足社員満足社員満足社員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。。。。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．ＣＳとＥＳ２．ＣＳとＥＳ２．ＣＳとＥＳ２．ＣＳとＥＳ

ＣＳＣＳＣＳＣＳというのはというのはというのはというのは、、、、あくまであくまであくまであくまで会社会社会社会社とおとおとおとお客様客様客様客様というというというという切切切切りりりり口口口口のおのおのおのお話話話話ＣＳＣＳＣＳＣＳというのはというのはというのはというのは、、、、あくまであくまであくまであくまで会社会社会社会社とおとおとおとお客様客様客様客様というというというという切切切切りりりり口口口口のおのおのおのお話話話話
ですがですがですがですが、、、、会社会社会社会社のののの内部内部内部内部にににに注目注目注目注目してみますとしてみますとしてみますとしてみますと、、、、当然当然当然当然ながらながらながらながら、、、、多多多多くくくくですがですがですがですが、、、、会社会社会社会社のののの内部内部内部内部にににに注目注目注目注目してみますとしてみますとしてみますとしてみますと、、、、当然当然当然当然ながらながらながらながら、、、、多多多多くくくく
のののの人人人人（（（（従業員従業員従業員従業員のののの皆皆皆皆さんさんさんさん））））がががが働働働働いていますいていますいていますいています。。。。のののの人人人人（（（（従業員従業員従業員従業員のののの皆皆皆皆さんさんさんさん））））がががが働働働働いていますいていますいていますいています。。。。

そしてそしてそしてそして、、、、会社会社会社会社がががが優優優優れたアウトプットをおれたアウトプットをおれたアウトプットをおれたアウトプットをお客様客様客様客様にににに提供提供提供提供できるかできるかできるかできるかそしてそしてそしてそして、、、、会社会社会社会社がががが優優優優れたアウトプットをおれたアウトプットをおれたアウトプットをおれたアウトプットをお客様客様客様客様にににに提供提供提供提供できるかできるかできるかできるか
はははは、、、、このこのこのこの個々個々個々個々のののの人人人人たちがいかにたちがいかにたちがいかにたちがいかに高高高高いパフォーマンスをいパフォーマンスをいパフォーマンスをいパフォーマンスを発揮発揮発揮発揮でででではははは、、、、このこのこのこの個々個々個々個々のののの人人人人たちがいかにたちがいかにたちがいかにたちがいかに高高高高いパフォーマンスをいパフォーマンスをいパフォーマンスをいパフォーマンスを発揮発揮発揮発揮でででで
きるかにかかっていますきるかにかかっていますきるかにかかっていますきるかにかかっています。。。。きるかにかかっていますきるかにかかっていますきるかにかかっていますきるかにかかっています。。。。
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このこのこのこの従業員各人従業員各人従業員各人従業員各人のパフォーマンスをのパフォーマンスをのパフォーマンスをのパフォーマンスを高高高高めめめめ、、、、維持維持維持維持していくにはしていくにはしていくにはしていくにはこのこのこのこの従業員各人従業員各人従業員各人従業員各人のパフォーマンスをのパフォーマンスをのパフォーマンスをのパフォーマンスを高高高高めめめめ、、、、維持維持維持維持していくにはしていくにはしていくにはしていくには
、、、、従業員一人従業員一人従業員一人従業員一人ひとりのモチベーションをひとりのモチベーションをひとりのモチベーションをひとりのモチベーションを高高高高めめめめ維持維持維持維持していくしていくしていくしていく必必必必、、、、従業員一人従業員一人従業員一人従業員一人ひとりのモチベーションをひとりのモチベーションをひとりのモチベーションをひとりのモチベーションを高高高高めめめめ維持維持維持維持していくしていくしていくしていく必必必必
要要要要がありますがありますがありますがあります。。。。要要要要がありますがありますがありますがあります。。。。

いわゆるいわゆるいわゆるいわゆる、、、、社員満足社員満足社員満足社員満足いわゆるいわゆるいわゆるいわゆる、、、、社員満足社員満足社員満足社員満足((((((((従業員満足従業員満足従業員満足従業員満足従業員満足従業員満足従業員満足従業員満足))))))))がががが重要重要重要重要になってきますになってきますになってきますになってきます。。。。がががが重要重要重要重要になってきますになってきますになってきますになってきます。。。。

※※※※社員満足（ＥＳ）：社員満足（ＥＳ）：社員満足（ＥＳ）：社員満足（ＥＳ）：Employee Employee Employee Employee ＳａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎＳａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎＳａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎＳａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ



２．ＣＳとＥＳ２．ＣＳとＥＳ２．ＣＳとＥＳ２．ＣＳとＥＳ

ではではではでは、、、、社員満足社員満足社員満足社員満足ではではではでは、、、、社員満足社員満足社員満足社員満足((((((((ＥＳＥＳＥＳＥＳＥＳＥＳＥＳＥＳ))))))))をををを高高高高めるためにはどのようにしたらめるためにはどのようにしたらめるためにはどのようにしたらめるためにはどのようにしたら良良良良いいいいをををを高高高高めるためにはどのようにしたらめるためにはどのようにしたらめるためにはどのようにしたらめるためにはどのようにしたら良良良良いいいい
のでしょうかのでしょうかのでしょうかのでしょうか？？？？のでしょうかのでしょうかのでしょうかのでしょうか？？？？

よくよくよくよくＥＳＥＳＥＳＥＳ向上向上向上向上のためにのためにのためにのために処遇処遇処遇処遇やややや福利厚生福利厚生福利厚生福利厚生をををを良良良良くするといったくするといったくするといったくするといった話話話話よくよくよくよくＥＳＥＳＥＳＥＳ向上向上向上向上のためにのためにのためにのために処遇処遇処遇処遇やややや福利厚生福利厚生福利厚生福利厚生をををを良良良良くするといったくするといったくするといったくするといった話話話話
がががが短絡的短絡的短絡的短絡的にににに出出出出てきますがてきますがてきますがてきますが、、、、そのそのそのその効果効果効果効果はははは一過性一過性一過性一過性のものでのものでのものでのもので、、、、このこのこのこのがががが短絡的短絡的短絡的短絡的にににに出出出出てきますがてきますがてきますがてきますが、、、、そのそのそのその効果効果効果効果はははは一過性一過性一過性一過性のものでのものでのものでのもので、、、、このこのこのこの
面面面面ばかりのばかりのばかりのばかりの対応対応対応対応ではではではでは、、、、逆逆逆逆にににに、、、、処遇処遇処遇処遇がががが（（（（相対的相対的相対的相対的であってもであってもであってもであっても））））良良良良面面面面ばかりのばかりのばかりのばかりの対応対応対応対応ではではではでは、、、、逆逆逆逆にににに、、、、処遇処遇処遇処遇がががが（（（（相対的相対的相対的相対的であってもであってもであってもであっても））））良良良良
くなければくなければくなければくなければ仕事仕事仕事仕事のモチベーションはのモチベーションはのモチベーションはのモチベーションは下下下下がってしまいますがってしまいますがってしまいますがってしまいます。。。。くなければくなければくなければくなければ仕事仕事仕事仕事のモチベーションはのモチベーションはのモチベーションはのモチベーションは下下下下がってしまいますがってしまいますがってしまいますがってしまいます。。。。
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結論結論結論結論からからからから言言言言えばえばえばえば、ＥＳ、ＥＳ、ＥＳ、ＥＳをををを考考考考えるえるえるえる際際際際にににに重要重要重要重要なのはなのはなのはなのは、、、、結論結論結論結論からからからから言言言言えばえばえばえば、ＥＳ、ＥＳ、ＥＳ、ＥＳをををを考考考考えるえるえるえる際際際際にににに重要重要重要重要なのはなのはなのはなのは、、、、
仕事仕事仕事仕事そのものにそのものにそのものにそのものに満足満足満足満足をををを感感感感じられるかじられるかじられるかじられるか？？？？仕事仕事仕事仕事そのものにそのものにそのものにそのものに満足満足満足満足をををを感感感感じられるかじられるかじられるかじられるか？？？？

にかかっていますにかかっていますにかかっていますにかかっています。。。。にかかっていますにかかっていますにかかっていますにかかっています。。。。
仕事仕事仕事仕事のののの意義意義意義意義（（（（価値価値価値価値））））をををを理解理解理解理解しししし、、、、そのそのそのその仕事仕事仕事仕事をすることをすることをすることをすること自体自体自体自体にににに喜喜喜喜仕事仕事仕事仕事のののの意義意義意義意義（（（（価値価値価値価値））））をををを理解理解理解理解しししし、、、、そのそのそのその仕事仕事仕事仕事をすることをすることをすることをすること自体自体自体自体にににに喜喜喜喜
びをびをびをびを感感感感じられるかがポイントなのですじられるかがポイントなのですじられるかがポイントなのですじられるかがポイントなのです。。。。びをびをびをびを感感感感じられるかがポイントなのですじられるかがポイントなのですじられるかがポイントなのですじられるかがポイントなのです。。。。

仕事そのものに満足できるかがＥＳのポイント



２．ＣＳとＥＳ２．ＣＳとＥＳ２．ＣＳとＥＳ２．ＣＳとＥＳ

ところでところでところでところで、、、、人人人人はどのようなはどのようなはどのようなはどのような時時時時にににに満足満足満足満足やややや幸福感幸福感幸福感幸福感をををを感感感感じるのでしょじるのでしょじるのでしょじるのでしょところでところでところでところで、、、、人人人人はどのようなはどのようなはどのようなはどのような時時時時にににに満足満足満足満足やややや幸福感幸福感幸福感幸福感をををを感感感感じるのでしょじるのでしょじるのでしょじるのでしょ
うかうかうかうか？？？？うかうかうかうか？？？？

自身自身自身自身のののの向上向上向上向上やややや達成感達成感達成感達成感などのなどのなどのなどの発展系発展系発展系発展系のののの喜喜喜喜びやびやびやびや、、、、やすらぎやすらぎやすらぎやすらぎ、、、、安心感安心感安心感安心感自身自身自身自身のののの向上向上向上向上やややや達成感達成感達成感達成感などのなどのなどのなどの発展系発展系発展系発展系のののの喜喜喜喜びやびやびやびや、、、、やすらぎやすらぎやすらぎやすらぎ、、、、安心感安心感安心感安心感
などのなどのなどのなどの調和系調和系調和系調和系のののの喜喜喜喜びなどびなどびなどびなど、、、、満足満足満足満足にもにもにもにも色々色々色々色々とありそうですがとありそうですがとありそうですがとありそうですが、、、、などのなどのなどのなどの調和系調和系調和系調和系のののの喜喜喜喜びなどびなどびなどびなど、、、、満足満足満足満足にもにもにもにも色々色々色々色々とありそうですがとありそうですがとありそうですがとありそうですが、、、、

「「「「自己自己自己自己のののの存在価値存在価値存在価値存在価値」」」」をををを認識認識認識認識することができすることができすることができすることができ、、、、「「「「自己自己自己自己のののの存在価値存在価値存在価値存在価値」」」」をををを認識認識認識認識することができすることができすることができすることができ、、、、
「「「「自己重要感自己重要感自己重要感自己重要感」」」」をををを感感感感じることができたじることができたじることができたじることができた時時時時「「「「自己重要感自己重要感自己重要感自己重要感」」」」をををを感感感感じることができたじることができたじることができたじることができた時時時時
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「「「「自己重要感自己重要感自己重要感自己重要感」」」」をををを感感感感じることができたじることができたじることができたじることができた時時時時「「「「自己重要感自己重要感自己重要感自己重要感」」」」をををを感感感感じることができたじることができたじることができたじることができた時時時時

といったといったといったといった考考考考ええええ方方方方もありますもありますもありますもあります。。。。といったといったといったといった考考考考ええええ方方方方もありますもありますもありますもあります。。。。（（（（参考参考参考参考：：：：マズローマズローマズローマズロー欲求階層説欲求階層説欲求階層説欲求階層説））））（（（（参考参考参考参考：：：：マズローマズローマズローマズロー欲求階層説欲求階層説欲求階層説欲求階層説））））

自己重要感が人の満足に繋がる



２．ＣＳとＥＳ２．ＣＳとＥＳ２．ＣＳとＥＳ２．ＣＳとＥＳ

そしてそしてそしてそして、、、、自己自己自己自己のののの存在価値存在価値存在価値存在価値をををを認識認識認識認識するためにはするためにはするためにはするためには、、、、他者他者他者他者がそのがそのがそのがその人人人人ののののそしてそしてそしてそして、、、、自己自己自己自己のののの存在価値存在価値存在価値存在価値をををを認識認識認識認識するためにはするためにはするためにはするためには、、、、他者他者他者他者がそのがそのがそのがその人人人人のののの
価値価値価値価値をををを「「「「知知知知りりりり」、「」、「」、「」、「認認認認めめめめ」、「」、「」、「」、「ほめるほめるほめるほめる」」」」ことがことがことがことが、、、、効果的効果的効果的効果的であるであるであるである価値価値価値価値をををを「「「「知知知知りりりり」、「」、「」、「」、「認認認認めめめめ」、「」、「」、「」、「ほめるほめるほめるほめる」」」」ことがことがことがことが、、、、効果的効果的効果的効果的であるであるであるである
とととと同時同時同時同時にににに、、、、必要必要必要必要になってきますになってきますになってきますになってきます。。。。とととと同時同時同時同時にににに、、、、必要必要必要必要になってきますになってきますになってきますになってきます。。。。

だからこそだからこそだからこそだからこそ、、、、そのためのそのためのそのためのそのための「「「「コミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーション」」」」がががが重要重要重要重要になっになっになっになっだからこそだからこそだからこそだからこそ、、、、そのためのそのためのそのためのそのための「「「「コミュニケーションコミュニケーションコミュニケーションコミュニケーション」」」」がががが重要重要重要重要になっになっになっになっ
てきますてきますてきますてきます。。。。てきますてきますてきますてきます。。。。

コミュニケーションというとコミュニケーションというとコミュニケーションというとコミュニケーションというと一方的一方的一方的一方的にににに話話話話しておしまいのしておしまいのしておしまいのしておしまいの人人人人もいもいもいもいコミュニケーションというとコミュニケーションというとコミュニケーションというとコミュニケーションというと一方的一方的一方的一方的にににに話話話話しておしまいのしておしまいのしておしまいのしておしまいの人人人人もいもいもいもい
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コミュニケーションというとコミュニケーションというとコミュニケーションというとコミュニケーションというと一方的一方的一方的一方的にににに話話話話しておしまいのしておしまいのしておしまいのしておしまいの人人人人もいもいもいもいコミュニケーションというとコミュニケーションというとコミュニケーションというとコミュニケーションというと一方的一方的一方的一方的にににに話話話話しておしまいのしておしまいのしておしまいのしておしまいの人人人人もいもいもいもい
ますがますがますがますが、、、、基本基本基本基本はははは聴聴聴聴くことくことくことくこと、、、、傾聴傾聴傾聴傾聴ですですですです。。。。ますがますがますがますが、、、、基本基本基本基本はははは聴聴聴聴くことくことくことくこと、、、、傾聴傾聴傾聴傾聴ですですですです。。。。
そしてそしてそしてそして、、、、目的目的目的目的であるであるであるである「「「「存在価値存在価値存在価値存在価値のののの確認確認確認確認」」」」にににに繋繋繋繋がらないコミュニがらないコミュニがらないコミュニがらないコミュニそしてそしてそしてそして、、、、目的目的目的目的であるであるであるである「「「「存在価値存在価値存在価値存在価値のののの確認確認確認確認」」」」にににに繋繋繋繋がらないコミュニがらないコミュニがらないコミュニがらないコミュニ
ケーションもケーションもケーションもケーションも不毛不毛不毛不毛なコミュニケーションだとなコミュニケーションだとなコミュニケーションだとなコミュニケーションだと言言言言えますえますえますえます。。。。ケーションもケーションもケーションもケーションも不毛不毛不毛不毛なコミュニケーションだとなコミュニケーションだとなコミュニケーションだとなコミュニケーションだと言言言言えますえますえますえます。。。。

各人の存在価値を認識するためには各人の存在価値を認識するためには
コミュニケーション（特に傾聴）が大切



このコミュニケーションをこのコミュニケーションをこのコミュニケーションをこのコミュニケーションを価値価値価値価値あるものとするためにあるものとするためにあるものとするためにあるものとするために、、、、私私私私たたたたこのコミュニケーションをこのコミュニケーションをこのコミュニケーションをこのコミュニケーションを価値価値価値価値あるものとするためにあるものとするためにあるものとするためにあるものとするために、、、、私私私私たたたた
ちはどのちはどのちはどのちはどの様様様様なななな心構心構心構心構えがえがえがえが必要必要必要必要なのでしょうかなのでしょうかなのでしょうかなのでしょうか？？？？ちはどのちはどのちはどのちはどの様様様様なななな心構心構心構心構えがえがえがえが必要必要必要必要なのでしょうかなのでしょうかなのでしょうかなのでしょうか？？？？

このときこのときこのときこのとき大切大切大切大切なのはなのはなのはなのは、、、、このときこのときこのときこのとき大切大切大切大切なのはなのはなのはなのは、、、、相手相手相手相手にににに対対対対するするするする思思思思いやりやいやりやいやりやいやりや、、、、やさしさやさしさやさしさやさしさ相手相手相手相手にににに対対対対するするするする思思思思いやりやいやりやいやりやいやりや、、、、やさしさやさしさやさしさやさしさ････････････････････････
要要要要はははは、、、、要要要要はははは、、、、相手相手相手相手へのへのへのへの愛情愛情愛情愛情相手相手相手相手へのへのへのへの愛情愛情愛情愛情、、、、ということになりますということになりますということになりますということになります。。。。、、、、ということになりますということになりますということになりますということになります。。。。
（（（（スライドスライドスライドスライド６６６６とととと同同同同じじじじ内容内容内容内容ですですですです。）。）。）。）（（（（スライドスライドスライドスライド６６６６とととと同同同同じじじじ内容内容内容内容ですですですです。）。）。）。）

相手相手相手相手のことをのことをのことをのことを愛情愛情愛情愛情をもってをもってをもってをもって聴聴聴聴いていていていて理解理解理解理解しししし、、、、認認認認めめめめ、、、、ほめることほめることほめることほめること相手相手相手相手のことをのことをのことをのことを愛情愛情愛情愛情をもってをもってをもってをもって聴聴聴聴いていていていて理解理解理解理解しししし、、、、認認認認めめめめ、、、、ほめることほめることほめることほめること
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相手相手相手相手のことをのことをのことをのことを愛情愛情愛情愛情をもってをもってをもってをもって聴聴聴聴いていていていて理解理解理解理解しししし、、、、認認認認めめめめ、、、、ほめることほめることほめることほめること相手相手相手相手のことをのことをのことをのことを愛情愛情愛情愛情をもってをもってをもってをもって聴聴聴聴いていていていて理解理解理解理解しししし、、、、認認認認めめめめ、、、、ほめることほめることほめることほめること
ができればができればができればができれば、、、、価値価値価値価値あるコミュニケーションになりますあるコミュニケーションになりますあるコミュニケーションになりますあるコミュニケーションになります。。。。ができればができればができればができれば、、、、価値価値価値価値あるコミュニケーションになりますあるコミュニケーションになりますあるコミュニケーションになりますあるコミュニケーションになります。。。。

そしてそしてそしてそして、、、、コミュニケーションにとどまらずコミュニケーションにとどまらずコミュニケーションにとどまらずコミュニケーションにとどまらず、、、、相手相手相手相手にににに対対対対するするするする愛愛愛愛そしてそしてそしてそして、、、、コミュニケーションにとどまらずコミュニケーションにとどまらずコミュニケーションにとどまらずコミュニケーションにとどまらず、、、、相手相手相手相手にににに対対対対するするするする愛愛愛愛
情情情情こそがこそがこそがこそが、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ同様同様同様同様、ＥＳ、ＥＳ、ＥＳ、ＥＳのののの原点原点原点原点となりそうですとなりそうですとなりそうですとなりそうです。。。。情情情情こそがこそがこそがこそが、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ同様同様同様同様、ＥＳ、ＥＳ、ＥＳ、ＥＳのののの原点原点原点原点となりそうですとなりそうですとなりそうですとなりそうです。。。。

ＥＳの原点も「思いやり（愛）」



そしてそしてそしてそして、ＥＳ、ＥＳ、ＥＳ、ＥＳをををを高高高高めるうえではめるうえではめるうえではめるうえでは、、、、社員相互社員相互社員相互社員相互でででで認認認認めめめめ合合合合いいいい、、、、そしてそしてそしてそして、ＥＳ、ＥＳ、ＥＳ、ＥＳをををを高高高高めるうえではめるうえではめるうえではめるうえでは、、、、社員相互社員相互社員相互社員相互でででで認認認認めめめめ合合合合いいいい、、、、
ほめることがほめることがほめることがほめることが必要必要必要必要なのはなのはなのはなのは当然当然当然当然ですがですがですがですが、、、、ほめることがほめることがほめることがほめることが必要必要必要必要なのはなのはなのはなのは当然当然当然当然ですがですがですがですが、、、、
何何何何よりよりよりより自分達自分達自分達自分達のののの提供提供提供提供しているしているしているしている仕事仕事仕事仕事のアウトプットであるのアウトプットであるのアウトプットであるのアウトプットである何何何何よりよりよりより自分達自分達自分達自分達のののの提供提供提供提供しているしているしているしている仕事仕事仕事仕事のアウトプットであるのアウトプットであるのアウトプットであるのアウトプットである
商品商品商品商品やサービスによってやサービスによってやサービスによってやサービスによって、、、、おおおお客様客様客様客様にににに喜喜喜喜んでいただきんでいただきんでいただきんでいただき、、、、商品商品商品商品やサービスによってやサービスによってやサービスによってやサービスによって、、、、おおおお客様客様客様客様にににに喜喜喜喜んでいただきんでいただきんでいただきんでいただき、、、、
おほめのおほめのおほめのおほめの言葉言葉言葉言葉をいただけることがをいただけることがをいただけることがをいただけることが、、、、最最最最もももも効果効果効果効果がありますがありますがありますがあります。。。。おほめのおほめのおほめのおほめの言葉言葉言葉言葉をいただけることがをいただけることがをいただけることがをいただけることが、、、、最最最最もももも効果効果効果効果がありますがありますがありますがあります。。。。

つまりつまりつまりつまり、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ自体自体自体自体ががががＥＳＥＳＥＳＥＳにににに繋繋繋繋がるということですがるということですがるということですがるということです。。。。つまりつまりつまりつまり、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ、ＣＳ自体自体自体自体ががががＥＳＥＳＥＳＥＳにににに繋繋繋繋がるということですがるということですがるということですがるということです。。。。
ＣＳＣＳＣＳＣＳのためにのためにのためにのためにＥＳＥＳＥＳＥＳはははは不可欠不可欠不可欠不可欠ですがですがですがですが、、、、ＣＳＣＳＣＳＣＳのためにのためにのためにのためにＥＳＥＳＥＳＥＳはははは不可欠不可欠不可欠不可欠ですがですがですがですが、、、、
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ＣＳＣＳＣＳＣＳのためにのためにのためにのためにＥＳＥＳＥＳＥＳはははは不可欠不可欠不可欠不可欠ですがですがですがですが、、、、ＣＳＣＳＣＳＣＳのためにのためにのためにのためにＥＳＥＳＥＳＥＳはははは不可欠不可欠不可欠不可欠ですがですがですがですが、、、、
逆逆逆逆ににににＥＳＥＳＥＳＥＳのためにものためにものためにものためにもＣＳＣＳＣＳＣＳがががが必要必要必要必要になってくるというになってくるというになってくるというになってくるという逆逆逆逆ににににＥＳＥＳＥＳＥＳのためにものためにものためにものためにもＣＳＣＳＣＳＣＳがががが必要必要必要必要になってくるというになってくるというになってくるというになってくるという
「「「「鶏鶏鶏鶏とととと卵卵卵卵」」」」のようなのようなのようなのような関係関係関係関係になっていますになっていますになっていますになっています。。。。「「「「鶏鶏鶏鶏とととと卵卵卵卵」」」」のようなのようなのようなのような関係関係関係関係になっていますになっていますになっていますになっています。。。。

・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・→→→→→→→→ＥＳＥＳＥＳＥＳＥＳＥＳＥＳＥＳ→→→→→→→→ＣＳＣＳＣＳＣＳＣＳＣＳＣＳＣＳ→→→→→→→→ＥＳＥＳＥＳＥＳＥＳＥＳＥＳＥＳ→→→→→→→→ＣＳＣＳＣＳＣＳＣＳＣＳＣＳＣＳ→→→→→→→→・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・

優優優優れたチームはこのれたチームはこのれたチームはこのれたチームはこのＥＳＥＳＥＳＥＳ優優優優れたチームはこのれたチームはこのれたチームはこのれたチームはこのＥＳＥＳＥＳＥＳ--------ＣＳＣＳＣＳＣＳサイクルがサイクルがサイクルがサイクルが回回回回っていますっていますっていますっています。。。。ＣＳＣＳＣＳＣＳサイクルがサイクルがサイクルがサイクルが回回回回っていますっていますっていますっています。。。。

ＣＳとＥＳは鶏と卵の関係



まとめまとめまとめまとめまとめまとめまとめまとめ

◆◆◆◆◆◆◆◆ＥＳＥＳＥＳＥＳのポイントのポイントのポイントのポイントＥＳＥＳＥＳＥＳのポイントのポイントのポイントのポイント

◎◎◎◎◎◎◎◎ 仕事仕事仕事仕事のののの意義意義意義意義（（（（価値価値価値価値））））をををを理解理解理解理解しししし、、、、仕事仕事仕事仕事のののの意義意義意義意義（（（（価値価値価値価値））））をををを理解理解理解理解しししし、、、、
仕事仕事仕事仕事そのものによってそのものによってそのものによってそのものによって、、、、自己重要感自己重要感自己重要感自己重要感をををを仕事仕事仕事仕事そのものによってそのものによってそのものによってそのものによって、、、、自己重要感自己重要感自己重要感自己重要感をををを
感感感感じられるかじられるかじられるかじられるか？？？？感感感感じられるかじられるかじられるかじられるか？？？？

◎◎◎◎◎◎◎◎ そのためにはそのためにはそのためにはそのためには、、、、コミュニケーションによるコミュニケーションによるコミュニケーションによるコミュニケーションによるそのためにはそのためにはそのためにはそのためには、、、、コミュニケーションによるコミュニケーションによるコミュニケーションによるコミュニケーションによる
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◎◎◎◎◎◎◎◎ そのためにはそのためにはそのためにはそのためには、、、、コミュニケーションによるコミュニケーションによるコミュニケーションによるコミュニケーションによるそのためにはそのためにはそのためにはそのためには、、、、コミュニケーションによるコミュニケーションによるコミュニケーションによるコミュニケーションによる
社員同士社員同士社員同士社員同士のののの相互理解相互理解相互理解相互理解がががが大切大切大切大切社員同士社員同士社員同士社員同士のののの相互理解相互理解相互理解相互理解がががが大切大切大切大切

◎◎◎◎◎◎◎◎ 最高最高最高最高ののののＥＳＥＳＥＳＥＳはおはおはおはお客様客様客様客様にににに喜喜喜喜ばれることばれることばれることばれること（ＣＳ）（ＣＳ）（ＣＳ）（ＣＳ）最高最高最高最高ののののＥＳＥＳＥＳＥＳはおはおはおはお客様客様客様客様にににに喜喜喜喜ばれることばれることばれることばれること（ＣＳ）（ＣＳ）（ＣＳ）（ＣＳ）

◆◆◆◆◆◆◆◆ＥＳＥＳＥＳＥＳのののの原点原点原点原点はははは？？？？ＥＳＥＳＥＳＥＳのののの原点原点原点原点はははは？？？？

◎◎◎◎◎◎◎◎ （ＥＳ（ＥＳ（ＥＳ（ＥＳもももも））））人人人人にににに対対対対するするするする「「「「思思思思いやいいやいいやいいやい（（（（愛愛愛愛）」）」）」）」（ＥＳ（ＥＳ（ＥＳ（ＥＳもももも））））人人人人にににに対対対対するするするする「「「「思思思思いやいいやいいやいいやい（（（（愛愛愛愛）」）」）」）」



≪≪≪≪総括総括総括総括≫≫≫≫

２．ＣＳもＥＳもその原点は

１．「ＣＳ」 ＝ 「ビジネス」

ＣＳマガジン（第１回） by MatsuTakeru17

人に対する「思いやり（愛）」



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
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・・・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



ある日の夕方、いつものようにテリヤキバーガーを頬ばりながら、な
んとなくカウンターの方をみていると、若い女性がやってきました。
『モスバーガー下さい。ソースは多めで。たまねぎは抜いてください』
よくある注文です。
しかし、それに対する返事はよくある返事ではなかったのです。おば
ちゃんアルバイトのその店員さんは、『あんた、タマネギ嫌いなの？
若いうちから好き嫌いはだめよ。タマネギは栄養の宝庫なのよ。あ

３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話

■■■■■■■■ モスバーガーモスバーガーモスバーガーモスバーガーモスバーガーモスバーガーモスバーガーモスバーガー
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若いうちから好き嫌いはだめよ。タマネギは栄養の宝庫なのよ。あ
んた、まだ独身でしょ。これから結婚して子供を生んで、旦那さんの
面倒みていくのに栄養つけなきゃだめ。ちょっと火を通しといてあげ
るから食べてごらん。だまされたと思って。ほんとうにおいしいのよ。
いいわね。』
その女性はあっけにとられて、思わず『はい、お願いします。』と。
窓際のカウンターで食べ始めた彼女の目に涙が浮かんでいるのに
気づきました。やっぱり、タマネギが辛かったのでしょうか。



想像するに、彼女は多分東京で一人暮らしをしているのでしょう。
一人だけでわびしいハンバーガーディナー一人だけでわびしいハンバーガーディナー一人だけでわびしいハンバーガーディナー一人だけでわびしいハンバーガーディナー。。。。それがそれがそれがそれが、、、、おばちゃんアおばちゃんアおばちゃんアおばちゃんア
ルバイトの一言で心温まる時間になったルバイトの一言で心温まる時間になったルバイトの一言で心温まる時間になったルバイトの一言で心温まる時間になった。長いことだれからもこん
な言葉をかけてもらった事が無かったんじゃないかな。嬉しかった
んだ、きっと。
帰り際のカウンターで、『ごちそうさまでした。すごくおいしかった。
また来ますから、タマネギお願いします。』、『いいわよ、いつでもい

■■■■■■■■ モスバーガーモスバーガーモスバーガーモスバーガーモスバーガーモスバーガーモスバーガーモスバーガー

３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話３．ＣＳ小話
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また来ますから、タマネギお願いします。』、『いいわよ、いつでもい
らっしゃい。でも、ハンバーガーばかり食べちゃだめよ。』、『えっ、
お店の方がそんなこと言っていいんですか。（笑い）』、『あらっ、そ
うね。今の、店長には内緒よ。（笑い）』帰っていく彼女の後姿が帰っていく彼女の後姿が帰っていく彼女の後姿が帰っていく彼女の後姿が、、、、
来たときよりもずっとずっと元気に見えました来たときよりもずっとずっと元気に見えました来たときよりもずっとずっと元気に見えました来たときよりもずっとずっと元気に見えました。。。。

ＣＳの本質は相手ＣＳの本質は相手ＣＳの本質は相手ＣＳの本質は相手
（お客様）への思いやり（お客様）への思いやり（お客様）への思いやり（お客様）への思いやり

※小さな親切大きなお世話にならない気配りも必要



おしまいおしまいおしまいおしまいおしまいおしまいおしまいおしまい
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おしまいおしまいおしまいおしまいおしまいおしまいおしまいおしまい


