
「あらゆるお客様にやさしい接客応対を目指して」

大橋　千秋 氏
社団法人 公開経営指導協会 協力講師
株式会社 クリオネ企画 代表取締役 
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7





��������	
�������

�������������������

��	
������������ 

��!"�#����
�$�
���

	
�%&����%���������

������'()*+,+*-./�0

�1�2��3��4��567+*-.

8�9:81;�<�� CS=���>�

?�����+*-.�@1�?���6

AB��3C�D�����3��4/�

E�	����
@1��
8�?��F

2G��;6��HI'()*+,�0�

�2��J
��7K14����JG�

��I@K�LM@1�NO���J
�

�����P7K;�1/�QK�@1�

Q�����41@7I�R������

3��ST���L���AU�VW��

�
%��W���
%������4/

J;�X8Y�&����0�Z���[

�%1�K1��I�3��I����%

1\]���QK�����!����^

� 2
�1�KQK�5��6_���4

/�QK�5�� ����1�@J��

;I�L��J
1�K`a�@1���

���M!AUb13�c5�dV�E�

/K�LM%����;e
1;�"�#

���
1�K@1/�0�I�'()*

+,+*-.�$R�D���@1��I

L��������;1f���4�0R

��Z5�%g*1��h��J��
&

'��(�����D��a��M4Z 

�%!�01��i�^�)*+,��"

e��Mj��I�R�k#�6AB�D

��a��Ml$�%;���a��1�

Z �6�&�6'(�01� ,��L

M0�I�l$VW��mn�0�1�J

�mn�Fo1��������J��


�-�).��pq�f���4�M�

rb�/s�M�@1�01 ,4�M!

��*��;� 80 +�90 +�����1

R��a����4t^��,�@1I`

\��;�-��2?@1I`\��;�

1�K@1�$��u2�J
eJt��

. 
1�K@1��;�;��4�03

�/e� M3�m�I�����L� 

��1�0���MP�n��9��3#

012�J
I�mnAU�3#�12Q

K1�
1�4^�2;�3#�0�;�

;12���1�K@1� ,5���4

/K�LMvw�0�i�^�06 ,�


@1��/s�M�1f���4

/���R��-6%.x�7-;0�

J�D^I��M!I3E�X8Y��4

85��l��67����0�`\8�

����9 M���1fLMy��!9

L1�M��I�
1 0���
�:�

� ,0�a
;1f���4/J;�:

*";%*z*�;'{dI6|}���

��<~���<=�D^I�-6%.x

�).���
1�.[��Q��l�[

>=Ia!^1?>�J��
�l���

���?$0	�3@@y�0A��3

�����8A�0BC�
4/K�LM

�B;�����1�-6D�,x�@1

9



�*Ex�@1�C���P�P�
QK

�FI5���4

/J;���5�������I���

�;1�K@1��I4�� ,����

�1���GD�H�� 18+���EF�

�3��MI�/�y��I.2���G

0H�1�KIJ1dV������M4

9��y;�/K�K ,�2L����

���KL�I2M������@K�K

M��
1J��J
^P��1;��K

"�N��I���;1�KQK�@1I

��/�����4�;��O�P���

<L���k#&��Q��
M�%�E

�/�QK� ,����
%����j

��4/K�LMvw�0��R��S�

�Ts����K1�K;�!9L1�M

 ,�NOP�
QK���Ns��L�

�;��1��R��?���J�IU�

L��;��1f���4b������

��1�VQ�@1����=
�1�K

@1�������QK�FI���4R

��3E�WX�2L��
U����M

�������6YR�D���@10

���3��4VQ�@1��
1Z�S

[�J�����g��.0���e��

����	��\��I	�
QK��4

��?M�� ,��I�aL1��[�

��4���1�K@1P1f���4/

���]2G��^T�
�U�0+_�

�TK1�K@1I�
1f���4@�

V;��;!���� M�1�K(*`

���H�WI�H�X]�K�i�^A

BP1f���4�M!I/�f����

�#�<=�{�3�+*-.����=


1�K@1I�YZ���������

L��������;1f���4

aL��k#�E�0Q���<=��I�

��;e
4�t�QK����"[���

�9K;���\Z�@1����;�1F

b����;e
4/��/@;�]^1

Fo�+_*�����@1IYZ;��

1f���4?�3�c3���*de,

1�K@14$`��$1a�QK� �

�$�?��0�M!Ifb�"e1s��

/�%�ULM+*-.�����@1I

YZ;��1fL����4

/���Mgh[�QK��L����

��Ic+*-.�d����!e!�f4

GiJ��Fo��I�+*-.�d��

��!e!�1��gh�gj�����

�4!9L1�3��1@7��"[��

D���4MPgh�
Pe�����[

�1a�QK�:kD(d*��!1��

����]^1;�����Fo1;��

�1@@7�i��D
1;�/K�K

@10js�a!^1��������

�Ms�KL�lm�2L��
%���

M!�+*-.�d����!e!�1�

Kkn�Ol`�o���D�����3

��4��pmx��@�l`�n��0

�������;1fL����4�r;

1�K1�i�^I{�3��[���I

�a
QK��JG�VQ�0�����

L���1fK;���4���/s��

�
��t!�;1�K1Vq���*z

=r�H>4��r�H;1����1�F

oa�r�H;��1f���4@@Ip

K����1�K@1�Fo��+_*�

��#�<=
4r������U1�K

@1��q4

&'��(��� 1100 k�l`�s�

���J�����M!����D���

10



��
rE��4���@K�K@1��

#�!6����1�R��+*-.��

������.z�V���t*��!

=�
F>�	��	s��a��4��

��+*-.�?�����t*��!�

	s
�s���L��
1f���40

KA?��R��RtuvH1����V

w*u!.$I	��	�L��
�1�

K ����x�Iy5�a��
1fL

����4��z�,0�����3��

��v{�[���w+*-.�
80�

������I��KJ0N[�MC�;

�����;��1fL����4��t

*��!��
F��L���Ms���

/�%x�¡y��Qq4/J;��¡y

110�U�1���m|p�z@}{�

~s�0�K4@�|?I}�L�	��

�
F���H���
1q������

�4/�E���~x�¢��
;0�J

�D^I�����������£0a

����6T��MP;��16X:�

�����;1f���4@��l�@�

�X�;��;�6T���
1�K@1

�����p;��^��^�1�KQK

�u¤!E�¥��	s���QK��m

$�2L��
;1�K@1P1f���4

'()*+,+*-.��s
1�K@1

�4|?����¤�,�;=��$>�

	��	s���1�K@1��4/J;

��R��U����m�¦��0��X

�$I�a����4]2G����A?

�0�AU�$n�����a�D^42

!<=
1a�\K�U�"��3���

��e�����U�X�0$R���


1f���4

���� x��]�?��6YR�M

�1f���4"�1��§��"¨I�


1f���I�����©��2��


����E�i�^��3C0K1�Ky

��A?�����ª^�0�K4A¡

A����3�D^I��5H�LMU�

����I[]
�/��ª^��MP�

QK� CS u¤!E1�K@1��4/J

��R��}{����1��2?@1I

�Kr«��
\ZI�3��4/J;�

|?��ue*��3�	��.u*��

�
@1�YB�������4R���

ue*�p¬��D��M0�����]

2G%F��L�0�������4(

D�!.�%I`���;��1f���4

ue*��R�.b�@1�|?���D

��a��4&?�����3KL��4

]2G	
H�V$�GIH��
B�70

+�<�;�3�%I���
1�K@1�

����%�A���I�m�1�KPe

����������%�t§�����

�/J�t�QK�J�;��^P7K4

/��tK�K����JG���P7

K�1�K@14��3�Zx�KLI�

�1�LM�������K@10�
1

f���4�?���+_*��l¨�l

11



���4�D*u!x�@1�FK1�/

�QK�"�;��1f���4r®�1

@7�Foa�	s���@1��4¯�

Fo��p��Fo�4Foa��G0L

�������Z�����6���e


+*-.1�t^�0��^P7K�1�

§���°�+*-.����
����

�������mn�
8��l1�p�

��?P���1�� x�Foa�	s

��e���;��1f���4!� �

��X8Y�&������
���I�

QK���*E-�?����*�-,¨

&�Q3L�a��MI��D*u!�

?���QK��k#�E��3±J��

�QK� ¡��L�a����4

@@���I ,�M&'��(���

R���]�¢?;�g���4�IWI

��%�������£I������*E�

¤���9K�1;k#�����4�0�

R�l$�²! ����1�3�3�

�
1�iJ��\��I�
��r¥c

������� ���3�3��]L�

��K@1I�3��4/�.z�V�³

�� M���/� ���3�3�E�0�

��3]^�¦=;e
1�kg*x��

§1AB�����0¨����LM4

��3:kD(d*��!�
���]^

1;�/e��1Ps�^��q�1¢�

����M4/J;��r��©3Tsª

«I�3��Qq4�¬/K�^����

M	
���IA���1@7��LM

3mM3���M����-*.z�V�

�$I��;eM��©3Tsª«�®

�¯°�
@1IHmM1�K@1��4

��3�Foa����
1��±¯°�

0?�I
1�K ,I�3��40L1

�G�@1I�3��4

r®��C��?����I�{�x�


8����x���1�K@10js�

²³x��3C^�0�L����4��

<�����
@1I�����I�/�

E�A´fK@1���AU�AUi��

����M�1�KF2!��n2L��


1�K@1��4�3E�,����0�

WX�2L���L��
%�0��;e

M�I�;�;µFIH��4�0§��

 ,�[���a
QK��LM�1�K

QK��4�;��+*-.Iy´���

1�K�I1�0`a�_¤!�P1f�

��4?�3����/K�LM%�?

��� ¡�NOP1�K�I�*¶��

*�E�[2�J��4r«��-*�°

�����
I���I·]
y�+*-

.IµP����K1�KQK�@14�

MIL����3�®o�������M

L���*¶¸*�1�K@1��q�+

*-.�yW$IA?�C���4+*-

.�¹����;��1�e��4@JI

A?��C���4|?��C�����

3����������1�K0���

�M!�º����;�eJG����@

1P1f���4����§^�f�I

�3��4��*¶��
���F]K�

��J��@1��q4@J�»@P��

�4/K���f������%I.�

�.�Ms�I�¶¼���
]e��q4

/K�LM@1�?����AU�AU�

%I!9L1 �ºe��p�ºe��!

9L1�½��� 
4�tK��;�1�

K@1�!9L1³�� 
�¦=;e�

 
4/@����Qq�c³��f4@J

I1�0������
;��1f���4

12



M�%M!�
8�Y��0�67���4

/�����0�®M�%I�����

I�/���*¶��&�³�� ��1�

�Fo��¾���1¿2����4���

;e�4�����n��JM���4�1F

L��L��
4�0Z��À2�
²�

��3��1�/�Foa�Fo���;

eI�a��������³�@1I�

a��1�K@1���®����:kD

(d*��!m��	s���@1I	�

�YZ��L��
1f���4

r®��3��I�{�0Mg��<=

M^��I�·��%M!�	
H�%M

!1AB�dV�
1�K ,I�3�D

^4aL��M��L;��9���t0

;�1��<=�0°�1fK���I�

6¥�!��6*=�
�>�?���:

kD(�;�E��¸�E�
8�E�/

K�K���L;3�L��;�eJG�

���1f���4/���/J�mn�

@11��u2���4/K�LM+*-

.��������U1X]L���@1

�E��}"�Ms�����/@�m�

�daI�Id�J�
1fK���4+

*-.�d����!e!���LM%�

�Á&��³a���1��R��/�QK

�+*-.�Rt���a��1�Z��

ª�1��
�1�K@1�^��q4

��;���D*u!1�K@1�?��

F2G�Â���QK��W��L���

^P1f���4�*E-�?����²

¹�Ã�Ä�IM��^Hm����4/

J�`a���E�R<����@1P1

f���4�;������+*-.��

�����1�K@1�?��F2G�Z

��9����a�² YqI`a��¸

*��L���1����3��4rb�

®10��;p�Å���J
@1I�L

M��G��]3�%��[2�a�@�

®��%,";.º���!�E�0�

��]�³�@1I�a
1f������

@�Ov���1����3�eJG1f

���46Æ��3I1K6_���M4

13




