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融
業
界
で
、
Ｃ
Ｓ
（
い
わ
ゆ
る

お
客
様
満
足
）
が
重
要
視
さ
れ

る
よ
う
に
な
っ
て
久
し
く
、
い
ま
で
は

多
く
の
金
融
機
関
で
Ｃ
Ｓ
に
関
す
る
研

修
や
セ
ミ
ナ
ー
が
実
施
さ
れ
て
い
ま

す
。

　

営
業
店
で
も
、
店
頭
で
お
絞
り
や
お

茶
を
提
供
し
た
り
、
急
に
雨
が
降
っ
て

き
た
と
き
に
傘
を
貸
し
出
し
た
り
す
る

取
組
み
も
見
ら
れ
ま
す
。
各
担
当
者
も

お
客
様
に
喜
ん
で
も
ら
う
た
め
に
、
役

立
つ
情
報
を
提
供
す
る
な
ど
独
自
に
工

夫
し
て
い
る
こ
と
も
珍
し
く
あ
り
ま
せ

ん
。

　

そ
の
一
方
、
限
ら
れ
た
人
員
や
時
間

の
中
で
、
担
当
者
が
Ｃ
Ｓ
に
な
か
な
か

取
り
組
む
こ
と
が
で
き
な
い
状
況
も
見

ら
れ
ま
す
。
成
果
に
追
わ
れ
て
お
客
様

に
十
分
配
慮
で
き
な
い
ま
ま
、
Ｃ
Ｓ
を

な
い
が
し
ろ
に
し
て
し
ま
う
の
か
も
し

れ
ま
せ
ん
。

　

ま
た
、
敬
語
や
マ
ナ
ー
等
の
習
得
が

不
十
分
な
行
職
員
も
い
て
、
こ
れ
で
は

Ｃ
Ｓ
ど
こ
ろ
の
話
で
は
な
く
お
客
様
か

ら
の
苦
情
に
つ
な
が
る
こ
と
も
あ
り
ま

す
。
担
当
者
と
し
て
は
、
マ
イ
ナ
ス
の

蓄
積
が
最
終
的
に
Ｃ
Ｓ
の
低
下
を
招
く

こ
と
を
認
識
し
、
日
頃
の
接
客
を
見
直

す
こ
と
が
強
く
求
め
ら
れ
ま
す
。

　

た
だ
し
、
金
融
業
界
で
Ｃ
Ｓ
が
当
た

り
前
に
な
り
つ
つ
あ
る
い
ま
、
Ｃ
Ｓ
を

高
め
る
こ
と
は
難
し
く
な
っ
て
い
る
で

し
ょ
う
。
そ
こ
で
、
お
客
様
の
期
待
を

上
回
る
接
客
を
意
識
す
る
こ
と
が
重
要

に
な
っ
て
い
る
の
で
す
。

取
組
み
を
客
観
的
に
見
直
す

　

Ｃ
Ｓ
自
体
は
抽
象
的
な
概
念
で
あ

り
、
Ｃ
Ｓ
を
高
め
る
た
め
の
答
え
は
１

つ
と
は
限
り
ま
せ
ん
。
そ
こ
で
、
お
客

様
と
の
接
点
を
「
環
境
」「
面
談
」「
提

案
」
と
区
分
し
、
そ
れ
ぞ
れ
ど
の
よ
う

金

な
取
組
み
が
Ｃ
Ｓ
に
つ
な
が
る
か
考
え

て
み
て
は
い
か
が
で
し
ょ
う
か
。

「
環
境
」
に
つ
い
て
は
、
営
業
店
の
ロ

ビ
ー
や
カ
ウ
ン
タ
ー
等
の
設
備
、
掲
示

物
な
ど
が
該
当
し
ま
す
。
各
担
当
者
の

デ
ス
ク
や
カ
ウ
ン
タ
ー
、
記
帳
台
等
を

清
潔
に
保
つ
、
パ
ン
フ
レ
ッ
ト
は
お
客

様
が
手
に
取
り
や
す
い
よ
う
に
並
べ
る

と
い
っ
た
方
策
が
考
え
ら
れ
ま
す
。
ま

た
、
お
客
様
が
落
ち
着
い
て
話
が
で
き

る
雰
囲
気
づ
く
り
も
大
切
で
す
。

「
面
談
」
で
は
、
身
だ
し
な
み
や
立
ち

居
振
る
舞
い
、
言
葉
遣
い
な
ど
へ
の
気

配
り
が
重
要
で
す
。
担
当
者
の
声
の
ト

ー
ン
や
話
す
ス
ピ
ー
ド
に
よ
っ
て
、
説

明
の
聞
き
取
り
や
す
さ
や
お
客
様
の
話

の
し
や
す
さ
は
変
わ
り
ま
す
。
雑
談
が

お
客
様
に
と
っ
て
楽
し
い
も
の
で
あ
れ

ば
会
話
が
弾
み
Ｃ
Ｓ
に
つ
な
が
る
の
で

す
。

　

担
当
者
自
身
が
お
客
様
に
ど
の
よ
う

な
印
象
を
与
え
て
い
る
か
客
観
的
に
見

直
し
、
日
頃
か
ら
意
識
し
て
好
印
象
を

目
指
す
と
よ
い
で
し
ょ
う
。

「
提
案
」
の
内
容
が
特
に
重
要

　

Ｃ
Ｓ
の
決
め
手
に
な
る
の
が
「
提

案
」
で
す
。
い
く
ら
清
潔
な
店
舗
で
担

当
者
の
印
象
が
良
く
て
も
、
お
客
様
に

合
わ
な
い
提
案
で
は
残
念
な
結
果
に
終

わ
る
で
し
ょ
う
。
お
客
様
が
納
得
で
き

る
提
案
で
あ
れ
ば
Ｃ
Ｓ
に
も
つ
な
が

り
、
契
約
と
な
り
ま
す
。
お
客
様
に
応

じ
て
課
題
を
解
決
す
る
提
案
や
夢
を
応

援
す
る
提
案
な
ど
を
行
っ
て
い
く
こ
と

が
重
要
で
し
ょ
う
。

　

こ
の
よ
う
な
取
組
み
で
は
、
お
客
様

の
立
場
に
な
っ
て
考
え
る
こ
と
が
カ
ギ

と
な
り
ま
す
。
ど
の
よ
う
な
接
客
が
お

客
様
に
喜
ば
れ
、
ひ
い
て
は
期
待
を
超

え
る
の
か
、
検
討
し
て
み
て
く
だ
さ

い
。
実
務
に
関
す
る
知
識
を
習
得
す
る

と
と
も
に
、
Ｃ
Ｓ
に
つ
な
が
る
ノ
ウ
ハ

ウ
を
蓄
積
し
て
実
践
す
る
こ
と
で
「
環

境
」「
面
談
」「
提
案
」
の
質
を
高
め
ま

し
ょ
う
。

　

Ｃ
Ｓ
は
、
金
融
機
関
や
担
当
者
と
お

客
様
の
関
係
を
強
化
し
、
最
終
的
に
は

他
の
お
客
様
も
紹
介
し
て
も
ら
え
る
ほ

ど
の
信
頼
を
獲
得
す
る
こ
と
を
可
能
に

し
ま
す
。

　

本
特
集
で
は
、
見
落
と
し
が
ち
な
問

題
点
を
挙
げ
て
、
解
決
策
と
と
も
に
お

客
様
の
期
待
を
超
え
る
提
案
を
紹
介
し

て
い
ま
す
。
お
客
様
と
の
強
固
な
信
頼

関
係
を
目
指
す
う
え
で
、
参
考
に
し
て

み
て
く
だ
さ
い
。

特 集

●営業店における取組みの
　見直しと改善策 お

客
様
の
期
待
を
上
回
る
接
客
を

３
つ
の
観
点
か
ら
目
指
そ
う

「CS」を 高める
応対＆提 案のポイント


