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● オリエンテーション 
 
 

研修の目的 

 

    

 １． ご満足いただける接客対応とは何かを考え、身につける  

 ２． 他ショップとの交流により、自ショップの発展につなげる  

 ３． 自分自身が楽しく、やりがいをもって仕事をするための術を知る  

    

 

 

自己紹介 

 

    

 ● あいさつ（最初・最後）  

 ● ショップ名  

 ● 名前  

 ● 勤務年数  

 ● 私の考える良い応対・悪い応対  

    

 

 良い応対 悪い応対  
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不不満満・・ククレレーームム  

領領域域 

ＣＣＳＳ((顧顧客客満満足足))  

領領域域 

● ＣＳとは 
 

ＣＳ(顧客満足)の考え方 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

企業イメージ 

 

   

   

   

 

 

 

 

 

 
 

お客様がａｕに求めている 

サービスのレベル 

ここまではしてくれて当たり前の

レベル 

当当たたりり前前  

高 

 

 

 

低 

サ
ー
ビ
ス
の
レ
ベ
ル 

ＣＳ(顧客満足)とは・・・ 

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 

した時におきるもの 
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● コミュニケーションサイクル 
 

ひとりひとりのお客様のニーズを把握し、的確に商品や情報、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とは 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

コミュニケーションサイクル 

 

ニーズ把握 

 観察 

 傾聴 

聴く（インプット） 

 

ニーズの分析・提案の検討 

 情報の整理・分類 

 優先順位（情報・説明等） 

 商品、サービスの選択 

考える（処理） 

 

ニーズにそった提案 

 情報提供 

 説明 

 提案・営業 

話す（アウトプット） 

あうと 

ＳＴＥＰ１ 

ＳＴＥＰ２ 

ＳＴＥＰ３ 

コミュニケーションとは 

 

 

人が互いに意志・感情・情報・思考を伝達し合うこと 
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● インプットスキル 
 
まずお客様のニーズ（要望）や状況、情報を正確に把握することが、コミュニケーションのファース

トステップになります。 

 

ニーズの種類 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

観察 

 

お客様は言葉以外にも私たちに様々なメッセージを送っています。 

そのメッセージにはお客様のニーズ・タイプ・様子・状況をつかむための要素がたくさん含まれてい

ます。お客様の声の調子や微妙なニュアンスから、心理状態を読み取る判断力を身につけましょう。 
 

● あなたはお客様のどのような点から、心理状態を読み取りますか？具体的に記載しましょう。 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

お客様自身が 

気付いている 

状況・背景・目的 

顕在ニーズ 

お客様自身が 

気付いていない 

その他の状況など 

潜在ニーズ 

正確に把握する 引き出す・掘り起こす 


