
いかに

講師紹介

マーケティングにおいてよく言われるのは、「売上の8割を支えるのは、2割のリピーター」「新規顧
客獲得にかかるコストはリピーターにかかるコストの5倍」。リピーターの維持は利益率が高く、企
業の売上に対する貢献度も高いと言われています。

いかに、「もう一度、あの店に行きたい（利用したい）！」と思わせるかがとても重要です。
そのためには、CSという「顧客満足度」の向上への取組みが欠かせません！！

2022年

火
広川町産業展示会館 2階大ホール

講師︓俵 純⼦ 先生
( 社員教育接遇マナー研究所・

ユニバーサルサービスラボラトリー 代表 )
⻑崎県対⾺市出⾝。⼤⼿流通会社系列の⼈材派遣にパートとして⼊社後、正社員とな
る。⼈材募集、面接、採用、教育などを経験し、マネージャーとしてスタッフの研修
やマネジメントに携わる。その後、福岡市の派遣会社に転職。教育事業部のチーフイ
ンストラクターと⼈材育派遣管理部⻑を兼任し、外部の企業研修を担当。

2002年「社員教育接遇マナー研究所」として独⽴。
現在は⼈材育成のプロフェッショナルとして、福岡を中心に全国を飛び回り、企業

新⼊社員、組合阻止区、地方自治体、教育機関など、多方面にわたっての研修や講演
を⾏っている。
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顧客満足度が上がる接遇セミ ナー
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社員教育接遇マナー研究所

オリ エンテーショ ン

変えていいも の変えてはいけないも の（ 百年企業に学ぼう ）

行動経済学（ 経済+ 心理学） についての考察

CS 顧客満足度について

コ ミ ュ ニケーショ ンのポイ ント ( CS と はコ ミ ュ ニケーショ ンシステムのこ と でも ある ）

顧客心理の理解

時間 カ リ キュ ラ ム

1 0 0 -1 = 0 　 1 0 0 = 1

数式的には間違っ ていますが、 顧客満足を考える上では正し いと さ れている数式です。

すなわち1 人が全ての人を 、 一つが全てのこ と を代表し ていると いう こ と なのです。

帝国ホテルのド アマンがド アマンの心得と し てこ のよう に語っ ています。

「 帝国ホテルの第一印象はド アマンで決まる。 そし て最後に残るホテルの満足も 我々ド アマンの

対応次第である」 と 。 「 顧客満足はサービス戦略ではなく 、 義務である」 と 言い切る会社も あり ます、

例えばこ んなエピソ ード がある顧客が書いていまし た。

「 お正月を 、 あるホテルで過ごし たこ と がある。

1  月2  日、 ジュ ンク 堂書店に行き たく なっ た。 と こ ろ が開いてるかどう かわから ない。

部屋の電話で「 コ ンシェ ルジュ 」 ボタ ンを押し 、 「 ジュ ンク 堂は今日開いてまし たっ け？」

と 聞く と 、 「 はい、 ○○様ジュ ンク 堂は今日までお休みでございます」

こ ちら と し てはこ こ で終わるのかなと 思っ ている。 と こ ろ が、 サービスと はこ う いう こ と だと いう

見本をみせても ら っ た。 「 書店ですと 、 紀伊国屋が今日は開いており ます。

ただ、 当ホテルから は少し 距離がございますが・ ・ ご案内いたし まし ょ う か？」

私はジュ ンク 堂に行き たいと いう のではなく 、

本が買いたいのだっ た、 見たいのだっ た。 （ と ても 満足） ＜文章はこ こ で終り ＞

（ 顔、 表情） が見えないこ と 、 あるいは言葉の向こ う 側にある気持、 想いを 読み取る力。

それがサービス品質と いう も のではないかと 思う のです。

埼玉にあるト ンカ ツ屋さ んの話

混み合う と き に使う 順番待ちのノ ート を 見て驚いた座席へ案内済みのお客様の名前には通常、

どこ のお店でも 、 横線を引いて消し たり （ お客様にと っ て大切な名前を 消すと いう 恐ろ し い行為）

チェ ッ ク マーク が付いていると こ ろ が、 こ の店は「 感謝」 と 彫ら れたハンコ をお客様の名前の脇に

押し てある

「 我々は開店前の打合せを 毎日し ますが、 店の外でし ます。 そう すると お客様がどんなに寒い日

暑い日、 風の強い日にいら っ し ゃ っ ていただいているかを 肌で実感でき るから です。

そう すれば今日のよう な天候の良く ない日に来てく ださ っ たと 分かり 、 感謝の気持ちが湧いてき ます。

そし てそれに応じ たご挨拶ができ ます」 と 。

・ 応援さ れる企業の時代


