
ＣＳ強化研修

＜管理職＞

実施日 2021年8月30日・31日



1.ＣＳ「顧客満足」はどうして必要なのか？ ①
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1.ＣＳ「顧客満足」はどうして必要なのか？ ②
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1.ＣＳ「顧客満足」はどうして必要なのか？ ③
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2.ＣＳ実現は企業力、ビジネス総合力で決まる！
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2.ＣＳ実現は企業力、ビジネス総合力で決まる！ ①
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2.ＣＳ実現は企業力、ビジネス総合力で決まる！ ②
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3.ＣＳ実践行動を業務に落とし込む
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3.ＣＳ実践行動を業務に落とし込む ①
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3.ＣＳ実践行動を業務に落とし込む ②
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4.「モノ＝技術・ノウハウ』の考え方が変わった！ サービス・ドミナント・ロジックの理解
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4.「モノ＝技術・ノウハウ』の考え方が変わった！ サービス・ドミナント・ロジックの理解①

11



4.「モノ＝技術・ノウハウ』の考え方が変わった！ サービス・ドミナント・ロジックの理解②
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5.ＣＳ実践による満足度ステップの理解
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6.基本的な顧客価値の理解を復習しておきましょう。
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1.ＣＳ実現状態のレベル基準表記(満足度ステップ）の理解
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1.長期継続はお客様を深く知ることから始まる ①
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1. 長期継続はお客様を深く知ることから始まる ②
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2. 満足度ステップ判定３の実例からＣＳ実践行動を学ぶ
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3.満足度ステップ判定２（２または２＋）の事例からＣＳ実践行動を学ぶ
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4.満足度ステップ判定２に挑戦 お客様の声に秘められたメッセージを想像してみる
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1.技術の価値を自信をもって丁寧に説明する

21



1.技術の価値を自信をもって丁寧に説明する
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2.「提案する」「技術の質を積極的に説明する」というサービスを理解する
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1.基本的な顧客価値の理解を復習しておきましょう。
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2.ＣＳ実践行動が顧客価値を高める
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1.間接部門担当者の「サービス」の理解を深める
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2.お客様の立場に「立ってみる」とわかるＣＳ実践行動

27



3.お客様の不満足表明から学ぶ「ここが技術部門ＣＳ］ (他社事例から学ぶ）
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4.満足度ステップ判定２に挑戦 お客様の声に秘められたメッセージを想像してみる
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1.顧客との「かかわり方」（関係性）を強める「気づき」を理解する ①
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1.顧客との「かかわり方」（関係性）を強める「気づき」を理解する ②
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