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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（顧客満足）とは 
 

（１）CS（Customer Satisfaction）とは 

 

 

 

 

 

 

（２）CS（顧客満足）の考え方 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

満足度とは「期待」と「現実」の関係 

事前の期待 実績評価 

事前の期待 実績評価 

実績評価 事前の期待 

＜ 

＞ 

≒ 

聞きしに

まさる 

お客様を 

失う 

何だ、 

大したことない 

もう使わない 

ライバルが 

なければ継続 
印象うすい 

リピート客化 満足 

不満足 

満足か 

不確定 

お客様が会社に求めている 

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 

つまり 

⇒ ある特定のニーズを持ったお客様 

⇒ あらゆるお客様 

Customer（カスタマー）   

Consumer（コンシューマー）  
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● おもてなしの心（ホスピタリティマインド） 
 

（１）ホスピタリティマインドとは 

 

 

 

 

 

 

 

（２）ホスピタリティマインドを求める顧客の心理 
 

① 重要視されたい 

  歓迎して欲しい   ⇒ 自分が来店・来社したことへの喜びを表して欲しい 
             （あいさつがないと無視されていると感じる） 

② 好感視されたい 

  好感をもって欲しい ⇒ 自分を好きになって欲しい  

（ハロー効果が見込める） 

③ 有能視されたい 

  ほめて欲しい    ⇒ 自分が有能であることを認知して欲しい 

 

 

 

ホスピタリティマインドが求められる仕事として、 

ホテル、レストラン、デパート、レジャースポーツ関連から医療まで、

CS に着目してサービスを展開する業種 

相手の思いやる心や気持ちを汲み取った一連の行動 

MEMO 
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（３）サービスを超える瞬間 

① サービスの特性 

    

 1. 変動性  

  
サービスは相手によって変化する 

サービスを提供するときや、状況に応じてサービスの質が変動する 
 

 2. 消滅性  

  
有形の商品があれば大切に保有できるが、サービスは時間と共に 

記憶から消えていく 
 

 3. 無形性  

  
サービスには形がなく目に見えないものである 

手で触ったり、匂ったり、味わうことができないもの 
 

 4. 同時性  

  
商品の時間的経過：生産⇒在庫⇒販売⇒消費 

サービスはお客様と提供者がその場にいる必要がある 
 

 5. 認識の困難性  

  
サービスの良し悪しは判断し難い。“上手くいって当然”と思われがちである 

サービスでは、ちょっとした質の低下はすぐ指摘され、想像以上のサービス向

上がないと気づいてもらえない 

 

    

 

② CS（顧客サービス）から CS（顧客満足）のステップ 

品質の提供【商品への満足】               サービス 

ベーシック応対（礼儀・マナー）の提供【安心感】     サービス 

真心（おもてなし）の提供【感動・満足】          満足 

CS【顧客満足】                      満足 
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● 顧客満足から顧客感動へ 
 

（１）CD（Customer Delight）を生み出すには 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

（２）人間性を鍛える。お客様の気持ち、立場に立って考える 

 

感 動 ＝ 心  ×  技術・知識 

⇒  一生懸命である。一生懸命は、人を感動させる 

⇒  お客様の要求に満足できる技術や知識が提供できること 

心    

技術・知識 

感
動 

安心 

ホッとした 

良かった 

信頼できる 

安心できる 

すぐに使える 

ようになった 
すごく 

早かった 

助かった 役に立った 

すぐ 

来てくれた 

ありがたかった 

親切だった 

楽になった 

嬉しかった 

楽しかった 

丁寧だった 

よくわかった 参考になった 

理解しや 

すかった 

一人でできる 

ようになった 

技術 

感謝 知識 

MEMO 


