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く
の
金
融
機
関
で
は
、
開
店
前

に
行
職
員
が
店
舗
周
辺
を
清
掃

し
ま
す
。
し
か
し
、
毎
日
の
こ
と
で
あ

る
が
ゆ
え
、
同
じ
場
所
を
機
械
的
に
清

掃
し
て
終
え
て
し
ま
っ
て
い
る
こ
と
は

あ
り
ま
せ
ん
か
。
本
ケ
ー
ス
の
よ
う

に
、
店
舗
の
正
面
は
丁
寧
に
清
掃
し
て

い
て
も
裏
が
手
つ
か
ず
に
な
っ
て
い
る

ケ
ー
ス
が
あ
り
ま
す
。
ゴ
ミ
や
落
ち
葉

な
ど
が
堆
積
し
て
い
る
状
態
を
見
た
お

客
様
は
、
正
面
と
の
ギ
ャ
ッ
プ
を
感
じ

て
幻
滅
し
て
し
ま
う
で
し
ょ
う
。

　

店
舗
の
裏
は
、「
狭
く
て
、
掃
除
が

し
に
く
い
」「
樹
木
が
あ
り
、
そ
の
伐

採
は
業
者
が
行
っ
て
い
る
」
な
ど
と
、

掃
除
を
し
な
い
理
由
が
あ
る
か
も
し
れ

ま
せ
ん
。
し
か
し
、
裏
側
が
清
掃
さ
れ

て
い
な
い
と
い
う
の
は
、
ま
さ
に
「
画

竜
点
睛
を
欠
く
」
で
す
。

信
用
も
目
減
り
し
か
ね
な
い

　

ま
た
、
営
業
店
の
行
職
員
が
店
舗
周

多

辺
を
清
掃
す
る
姿
は
、
近
隣
住
民
や
通

行
者
な
ど
に
見
ら
れ
て
い
ま
す
。「
今

日
も
し
っ
か
り
清
掃
し
て
感
心
だ
な
」

と
思
わ
れ
れ
ば
い
い
で
す
が
、
箒ほ
う
き

で
ゴ

ル
フ
ス
イ
ン
グ
を
し
た
り
、
い
か
に
も

や
っ
つ
け
仕
事
に
な
っ
て
い
た
り
、
決

ま
っ
た
と
こ
ろ
を
形
だ
け
こ
な
し
て
い

た
り
す
る
と
こ
ろ
を
見
ら
れ
た
ら
、
か

え
っ
て
マ
イ
ナ
ス
イ
メ
ー
ジ
で
す
。

　

そ
の
う
え
、
店
舗
の
裏
が
汚
れ
て
い

た
ら
、「
や
っ
ぱ
り
、
き
ち
ん
と
清
掃

も
で
き
な
い
ん
だ
」
と
思
わ
れ
、
業
務

に
対
す
る
信
用
も
目
減
り
し
て
し
ま
い

ま
す
。
い
く
ら
各
担
当
者
が
し
っ
か
り

接
客
や
手
続
き
を
行
っ
て
も
、「
表
向

き
だ
け
」
と
と
ら
れ
る
お
そ
れ
も
あ
り

ま
す
。
当
然
、
Ｃ
Ｓ
へ
の
道
は
遠
の
い

て
し
ま
う
で
し
ょ
う
。

　

そ
う
な
ら
な
い
た
め
に
も
常
に
お
客

様
の
目
が
あ
る
こ
と
を
意
識
し
、
お
客

様
の
目
に
触
れ
に
く
い
場
所
で
も
「
１

週
間
に
１
度
清
掃
す
る
」
と
い
っ
た
ル

ー
ル
を
決
め
て
実
行
し
ま
し
ょ
う
。

帳
台
の
ボ
ー
ル
ペ
ン
の
イ
ン
ク

の
量
が
半
分
以
下
に
な
っ
て
い

業
店
の
店
頭
は
一
般
的
に
、
来

店
し
た
お
客
様
と
働
く
行
職
員

る
こ
と
が
あ
り
ま
す
。
節
約
は
美
徳
で

す
が
、
１
日
で
何
人
も
の
お
客
様
が
使

う
も
の
で
す
。
お
客
様
が
記
入
し
て
い

る
途
中
で
イ
ン
ク
が
切
れ
れ
ば
、
他
の

ペ
ン
に
換
え
る
た
め
に
移
動
を
余
儀
な

く
さ
れ
る
の
で
す
。

使
う
人
の
目
線
で
準
備
を

　

記
帳
台
の
ボ
ー
ル
ペ
ン
は
、
単
純
に

書
け
る
状
態
で
あ
れ
ば
い
い
と
考
え
、

が
「
対
面
」
す
る
レ
イ
ア
ウ
ト
に
な
っ

て
い
ま
す
。
ロ
ビ
ー
側
か
ら
営
業
室
を

見
る
と
、
行
職
員
の
一
挙
手
一
投
足

が
、
驚
く
ほ
ど
よ
く
分
か
り
ま
す
。
来

店
時
に
下
を
向
い
て
挨
拶
し
て
い
る
行

職
員
が
い
れ
ば
お
客
様
は
気
づ
く
こ
と

で
し
ょ
う
。

笑
顔
で
ハ
ッ
キ
リ
と
挨
拶

　

お
客
様
の
お
迎
え
は
「
波
乗
り
挨

イ
ン
ク
の
有
無
を
チ
ェ
ッ
ク
し
て
い
る

だ
け
で
は
十
分
と
い
え
ま
せ
ん
。

　

イ
ン
ク
が
少
な
す
ぎ
て
お
客
様
が
気

に
す
る
よ
う
な
状
態
だ
と
し
た
ら
、
そ

れ
は
「
お
も
て
な
し
」「
ホ
ス
ピ
タ
リ

テ
ィ
」
の
欠
如
と
い
え
ま
す
。
そ
う
い

う
ボ
ー
ル
ペ
ン
を
見
て
、
お
客
様
は

「
私
た
ち
は
大
切
に
さ
れ
て
い
な
い
」

と
感
じ
る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

「
使
う
人
の
目
線
」
で
、
書
き
や
す
い

ボ
ー
ル
ペ
ン
を
採
用
し
た
り
、
本
体
や

替
え
イ
ン
ク
の
交
換
の
タ
イ
ミ
ン
グ
な

ど
を
決
め
て
そ
れ
を
実
施
し
た
り
す
る

こ
と
が
大
切
で
す
。
合
わ
せ
て
毎
日
、

各
ボ
ー
ル
ペ
ン
の
イ
ン
ク
が
ス
ム
ー
ズ

に
出
る
か
試
し
書
き
す
る
こ
と
が
必
要

で
す
。
記
帳
台
と
つ
な
ぐ
紐
が
絡
ま
っ

て
い
な
い
か
も
確
認
す
る
と
よ
い
で
し

ょ
う
。

拶
」
が
基
本
で
す
。「
い
ら
っ
し
ゃ
い

ま
せ
」
と
テ
ラ
ー
が
言
う
と
、
二
線

（
内
部
事
務
担
当
者
）
が
「
い
ら
っ
し

ゃ
い
ま
せ
」
と
言
い
、
さ
ら
に
後
方
に

座
っ
て
い
る
事
務
長
や
役
席
者
も
「
い

ら
っ
し
ゃ
い
ま
せ
」
と
言
い
ま
す
。

　

そ
の
際
、
お
客
様
の
顔
を
見
ず
に
声

だ
け
を
出
し
て
い
る
行
職
員
が
い
た
ら

お
客
様
は
ど
う
感
じ
る
で
し
ょ
う
か
。

「
私
は
大
切
に
さ
れ
て
い
な
い
」「
う
わ

べ
だ
け
で
、
心
が
こ
も
っ
て
い
な
い
挨

拶
だ
な
」
と
い
っ
た
印
象
を
持
つ
で
し

ょ
う
。

　

お
客
様
が
金
融
機
関
の
店
舗
を
訪
れ

る
と
き
に
は
、
少
な
か
ら
ず
緊
張
が
伴

い
ま
す
。
そ
う
し
た
緊
張
を
ほ
ぐ
す
た

め
に
も
、
い
っ
た
ん
手
を
止
め
て
お
客

様
を
見
て
、
笑
顔
で
は
き
は
き
と
し
た

発
声
で
挨
拶
す
る
こ
と
が
必
要
で
す
。

記

営

特集★「ＣＳ」を高める応対＆提案のポイント

　ここでは、店舗や訪問先で注意したい応対
を挙げ改善ポイントを紹介します。

「ＣＳにつながらない」
こんな応対に注意しよう

①～⑫：金指光伸
⑬～⑳：大澤昌弘（金融・証券アナリスト）

①
正
面
の
清
掃
は
毎
朝
行
っ
て
い
る
が

裏
の
清
掃
は
手
を
抜
い
て
い
る

 

店
舗
で
の
応
対 �

ポイント！
お
客
様
の
目
を
常
に
意
識

し
、
定
期
的
な
清
掃
を
ル

ー
ル
化
し
実
行
し
よ
う

②

③

記
帳
台
の
ボ
ー
ル
ペ
ン
が
書
け
る
か

毎
日
確
認
を
し
て
い
な
い

お
客
様
が
来
店
し
た
と
き
の
挨
拶
で

お
客
様
の
顔
を
見
て
い
な
い

 

店
舗
で
の
応
対 �

 

店
舗
で
の
応
対 �

ポイント！
本
体
や
イ
ン
ク
の
交
換
の

タ
イ
ミ
ン
グ
な
ど
を
決
め

て
そ
れ
を
き
ち
ん
と
実
施

ポイント！
手
を
止
め
て
お
客
様
を
見

て
笑
顔
で
は
き
は
き
と
挨

拶
し
よ
う

こ
う
気
配
り
し
よ
う

こ
う
気
配
り
し
よ
う

こ
う
気
配
り
し
よ
う

鈴
木
さ
ん

植
え
込
み
の
ゴ
ミ
を
拾
っ
て
ね

そ
こ
が
終
わ
っ
た
ら

店
内
に
戻
り
ま
し
ょ
う

表
の
街
路
樹
の
落
ち
葉
が

裏
に
ま
で
回
っ
て
い
ま
す
ね

お
客
様
に
見
え
る

わ
け
じ
ゃ
な
い
し

今
度
で
い
い
で
し
ょ

さ
あ
次
は
ロ
ビ
ー
の
清
掃
よ

は
い


