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来
店
時
の
対
応
②

来
店
時
の
応
対
②

お
客
様
へ
の
挨
拶

来
店
時
の
応
対
①

▼こんな応対がCSにつながる

金

し
た
こ
と
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。
サ
ー

ビ
ス
業
の
１
つ
に
数
え
ら
れ
る
金
融
機

関
に
も
、
こ
の
言
葉
は
当
然
に
当
て
は

ま
り
ま
す
。

　

も
っ
と
も
、
来
店
し
た
お
客
様
に
対

す
る
挨
拶
に
、
次
の
よ
う
な
動
向
や
傾

向
が
見
ら
れ
な
い
で
し
ょ
う
か
。

①
お
客
様
ま
で
届
か
な
い
声
量
に
よ
る

挨
拶

②
お
客
様
が
店
外
に
出
て
し
ま
っ
た
後

に
言
う
挨
拶

③
お
客
様
に
目
線
を
向
け
ず
に
言
葉
だ

け
で
告
げ
る
挨
拶

④
テ
ラ
ー
な
ど
、
お
客
様
に
接
す
る

＂
一
線
＂
の
行
職
員
だ
け
が
行
う
︵
＝

他
の
行
職
員
は
行
わ
な
い
︶
挨
拶

　

こ
う
し
た
事
態
に
、
役
席
者
か
ら

は
、
店
内
全
域
に
響
き
わ
た
る
声
量
で

の
挨
拶
、
だ
れ
か
の
挨
拶
を
契
機
に
他

▼こんな応対がCSにつながる

「
挨

者
が
次
々
と
こ
だ
ま
さ
せ
る
＂
波
乗
り

挨
拶
＂
な
ど
の
指
導
も
見
ら
れ
ま
す
。

し
か
し
、
そ
れ
だ
け
で
十
分
と
認
識
す

る
の
は
や
や
早
計
で
す
。

Ｔ
Ｐ
Ｏ
に
合
わ
せ
て
挨
拶
を

　

そ
こ
で
、
次
の
よ
う
な
挨
拶
を
行
っ

て
み
て
は
ど
う
で
し
ょ
う
か
。

㋐
来
店
時
に
テ
ラ
ー
全
員
が
起
立
し
て

謝
意
を
伝
え
る
挨
拶

㋑
︵
波
乗
り
形
式
で
は
な
く
︶
二
声
に

集
約
す
る
挨
拶

㋒
店
内
全
員
に
よ
る
お
客
様
へ
の
目

線
・
目も

く

礼れ
い

を
伴
っ
た
挨
拶

　

一
見
﹁
何
も
見
て
い
な
い
﹂﹁
特
段

気
に
し
て
い
な
い
﹂
よ
う
に
映
る
お
客

様
で
す
が
、
実
際
は
行
職
員
の
様
子
を

冷
静
に
着
実
に
捉
え
て
お
り
、
苦
情
・

ト
ラ
ブ
ル
の
際
に
は
﹁
挨
拶
も
ろ
く
に

で
き
な
い
﹂
と
い
う
批
判
と
な
っ
て
現

れ
る
こ
と
も
あ
り
ま
す
。

　

大
き
な
声
を
張
り
上
げ
る
ば
か
り
の

挨
拶
に
は
、﹁
元
気
が
良
い
﹂
と
一
定

数
の
お
客
様
が
評
価
す
る
こ
と
が
見
込

ま
れ
ま
す
が
、
一
方
で
﹁
騒
々
し
い
﹂

と
不
快
に
取
ら
れ
る
お
そ
れ
や
、
乳
幼

児
な
ど
を
驚
か
し
か
ね
な
い
こ
と
に
も

留
意
す
る
必
要
が
あ
り
ま
す
。
よ
っ

て
、
お
客
様
の
実
態
・
Ｔ
Ｐ
Ｏ
に
合
わ

せ
た
挨
拶
を
行
い
ま
し
ょ
う
。

拶
は
︵
あ
ら
ゆ
る
︶
仕
事
の

基
本
﹂
と
い
う
言
葉
を
耳
に

記
帳
台
も
し
っ
か
り
チ
ェ
ッ
ク

　

そ
こ
で
Ｃ
Ｓ
に
つ
な
げ
る
た
め
に

は
、
次
の
よ
う
な
応
対
を
行
っ
て
み
ま

し
ょ
う
。

㋐
入
店
時
点
で
来
店
目
的
・
用
件
を
聴

き
な
が
ら
Ｅ
Ｑ
シ
ス
テ
ム
の
受
付
番
号

票
や
番
号
札
を
渡
す

舗
を
選
ん
で
来
店
し
て
く
れ
て
い
ま

す
。
満
足
し
て
帰
っ
て
も
ら
え
る
よ
う

気
配
り
し
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
の
は
当

然
で
す
。

　

し
か
し
実
際
に
は
、
次
の
よ
う
な 

＂
い
ま
い
ち
＂
な
応
対
は
見
ら
れ
ま
せ

ん
か
。

①
Ｅ
Ｑ
シ
ス
テ
ム
の
受
付
番
号
票
や
番

号
札
を
渡
し
、
順
番
到
来
時
に
呼
び
出

す
だ
け
の
対
応

②
記
帳
台
で
の
各
種
帳
票
・
書
類
記
入

を
待
つ
ば
か
り
の
対
応

③
﹁
繁
忙
日
な
の
で
混
ん
で
い
て
も
仕

方
が
な
い
﹂
と
い
う
態
度

④
ど
ん
な
お
客
様
も
一
律
に
テ
ラ
ー

︵
窓
口
︶
で
受
け
付
け
る
だ
け
の
対
応

⑤
﹁
天
候
不
順
時
に
は
貸
傘
を
ご
使
用

︵
後
日
に
ご
返
却
︶
く
だ
さ
い
﹂
と
言

う
だ
け
の
対
応

㋑
︵
記
入
中
の
お
客
様
の
表
情
が
見
え

る
よ
う
に
設
置
位
置
・
向
き
を
改
め
た

う
え
で
︶
記
帳
台
で
悩
ん
で
い
る
お
客

様
に
先
ん
じ
て
声
か
け
を
行
う

㋒
ロ
ビ
ー
で
待
つ
お
客
様
の
前
後
左
右

を
通
り
か
か
る
都
度
、﹁
ご
来
店
あ
り

が
と
う
ご
ざ
い
ま
す
﹂﹁
お
待
た
せ
し

て
申
し
訳
あ
り
ま
せ
ん
﹂
等
の
声
か
け

を
行
う

㋓
月
末
・
年
末
・
年
度
末
・
年
金
支
給

日
な
ど
の
繁
忙
日
に
、
折
畳
み
イ
ス
等

を
ロ
ビ
ー
に
置
い
て
お
く

㋔
降
雨
・
降
雪
を
ひ
ど
く
被
っ
た
︵
ぬ

れ
て
い
る
︶
お
客
様
に
タ
オ
ル
等
を
交

付
す
る

　

そ
の
他
の
例
と
し
て
記
帳
台
に
着
目

し
て
み
て
も
、
お
客
様
の
利
用
目
線
に

立
っ
て
確
認
す
る
と
、
見
直
し
余
地
が

あ
る
こ
と
に
改
め
て
気
付
か
さ
れ
る
こ

と
が
あ
り
ま
す
。

　

例
え
ば
、
ａ 

◯

伝
票
記
入
例
が
変
色
し

て
見
え
に
く
い
、
ｂ

◯

ボ
ー
ル
ペ
ン
が
汚

れ
て
い
た
り
、
イ
ン
ク
の
出
が
悪
い
、

ｃ

◯

印
鑑
拭
き
が
な
い
、
ｄ

◯

折
れ
曲
が
っ

て
＂
し
だ
れ
柳
＂
状
態
に
な
っ
た
伝
票

が
あ
る

│
な
ど
も
お
客
様
は
気
に
な

る
も
の
で
す
。

　

こ
れ
ら
を
改
善
す
る
た
め
に
は
、
行

職
員
全
員
で
＂
眼
＂
を
変
え
た
確
認
が

有
効
と
な
り
ま
す
。

融
機
関
が
多
数
あ
る
中
で
、
お

客
様
は
わ
ざ
わ
ざ
自
行
庫
の
店

❶
お
客
様
来
店
時
の
気
配
り

入
店
時
点
で
用
件
を
聴
く
な
ど

お
客
様
に
先
ん
じ
た
声
か
け
を

❷

特 集 につながるお客様応対のポイント

CS につながる〝プラスアルファ〟の取組みを紹介！

こんな応対を行って
お客様の期待値を上回ろう
①〜④ 青木雅信（地域金融アナリスト

＆コンサルタント　）
⑤〜⑦ 金指光伸	 ⑩〜⑪ 大和さくら

　営業店のシーン別にどんな応対が
CSにつながるのか解説します。

テ
ラ
ー
全
員
が
起
立
し

謝
意
を
伝
え
る

挨
拶
を
行
っ
て
み
よ
う

「 」CS

❶

ど
う
も
〜

あ
ら

立
ち
上
が
っ
て

挨
拶
な
ん
て

気
持
ち
い
い
わ

いらっしゃいませ！

い
ら
っ
し
ゃ
い
ま
せ

お
足
元
の
悪
い
中

ご
来
店
あ
り
が
と
う
ご
ざ
い
ま
す

こ
ち
ら
を
ど
う
ぞ

こ
れ
は

あ
り
が
と
う

そ
れ
で
し
た
ら
　

こ
ち
ら
の

番
号
を
お
持
ち
く
だ
さ
い

す
ぐ
ご
案
内
で
き
ま
す

今
日
は
払
戻
し
に
来
た
ん
だ
よお

っ
感
じ
が

い
い
な


