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● CS とは何か 
 

 

CS とは･･･カスタマーサティスファクションの略 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

お客様の期待度 自サロン・自分 

こ
こ
ま
で
し
て

く
れ
る
と
は

ど
う
ぞ 

 

顧客満足 

お客様が期待している以上のサービス、情報、商品の提供

をしたときに感じるもの 
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    リピート 

    リファー（口コミ） 

ロイヤルカスタマ

ー 

見込客 

顧 客 

顧 客 

顧 客 

リピーター 

見込客 

リピーター 

リピーター 

見
込
客 

リ
フ
ァ
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感動 ≒ 満足 
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● ｶｽﾀﾏｰｻﾃｨｽﾌｧｸｼｮﾝ(CS)とｶｽﾀﾏｰｻｸｾｽ(CS) 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

お客様の問題の解決策を提案できること 

お客様のニーズ セリングポイント 
（自サロンの商品・ 
サービスの特徴） 

（解決すべき問題） 

ベネフィットポイント 

感動と満足 

お客様のニーズにマッチした

商品、サービス、情報の提案 

正確に聞き出す 



 5  

 

● コミュニケーションスキルのモデル 
 
 

一人ひとりのお客様のニーズを把握し、的確に商品やサービスを提案するためには、 

お客様とのコミュニケーションを円滑に行うことが重要です。 

 
 
 
 
 
 

コミュニケーションスキルのモデル 

● 質 問 

● 確 認 

● 提 案 

● 傾 聴 

● 観 察 

● 情報の分類 

● 優先順位 

● 商品、サービス 

  の選択 

 

 

お客様 


