
2024 年度電話応対コンクール問題

伝えて､聴いて､つむぐ信頼
今年度の問題のねらい

テーマ

会 社 名：ユーザーカタログ販売株式会社
応対日時：2024年11月15日（金）午前10時​
応対者（競技者）：坂本​芳美（さかもと​よしみ）社員
お客様（模擬応対者）：問い合わせの電話をかけてきたお客様
※応対者、お客様ともに男女は特定しておりません

状況設定

　個人のお客様だけでなく、企業でもインターネットを通じて必要な物品を購入しています。ただし、企業
での購入の際には見積書が求められるなど、個人で購入する時とは異なるプロセスが必要な場合があります。
特に初めて利用されるお客様からは不明な点についてメールや電話で問い合わせを受けることもあります。
そのような問い合わせに対して質問の回答だけに留めるのではなく、お客様の意向に沿う提案を行うことで、
お客様に安心していただき、さらに信頼感をお届けできます。
　今年の問題では、あなたにインターネットを通じてカタログギフトを販売している会社の営業担当になって
いただきます。業務としては、問い合わせ対応、注文の受付、注文内容の確認などを行っています。
　ホームページでカタログギフトの申し込みを検討されているお客様からサイト上では確認・対応方法が分か
らない事柄について電話での問い合わせを受けたところです。その方法をお伝えするとともに、それだけでは
なく、この機会を捉えて、お客様の意向に沿う提案も行ってください。
　自然な言葉のキャッチボールを通じて「お客様に信頼いただける応対」を目指して、トレーニングを行い競
技に臨んでください。
　今年度の電話応対コンクール問題を日常の電話応対力向上にお役立てください。

■今年度の問題のポイント
　①お客様からの問い合わせに分かりやすく答える
　②お客様の利用用途を訊きだす
　③お客様の意向に沿う提案をする

ユーザーカタログ販売株式会社の情報

会社所在地 高知県高知市帯屋町2-5-11 営業時間
午前9時～午後5時
（月曜日～金曜日）
［ネット注文については24時間・365日受け付けています］

電話番号
フリーダイヤル　0120-20-6660
受付時間　午前9時～午後5時
　　　　　（月曜日～金曜日）

E-mail user@jtua.or.jp

ホームページ https://www.jtua.or.jp 従業員 150名

業務内容 カタログギフトの販売 企業理念 お客様のおもてなしの心をつなぎます



　あなたは、ユーザーカタログ販売（株）で営業を担当している坂本芳美社員です。ホームページ（以下、HP）
からの申し込みを検討されているお客様から、「カタログギフトの購入を検討していて、見積書が欲しいがどうす
ればよいか」という問い合わせを受けました。お客様からの問い合わせに答えるとともに、お客様がどのような用
途でどんなカタログギフトを購入される予定なのかを訊きだし、お客様の意向に沿う提案を行ってください。

問 題

＜注意事項＞
１．お客様はHPを見ながら電話をかけています。
２．見積書はHP上で作成することができます。その方法については以下の通りです。
　　①​商品（カタログギフト）を選択する。（HP上で購入希望のカタログギフトの画像をクリックする。）
　　②​①の後に購入画面に移るので、そこで「購入する」をクリックして次の画面に進む。
　　③​②の後の画面の右側上部に現れる「見積書を作成する」をクリックする。（この段階では「会員IDの入力」や
　　　​「会員登録」の必要はありません。）
　　④​③の後の画面において、お客様名・ご注文冊数を入力し「見積書を作成する」をクリックする。　
　　⑤​④の後に、見積書がPDFとして作成されます。
3.　お客様の利用用途によっては、1つだけでなく複数のシリーズのカタログギフトを組み合わせた提案も可能です。
4.　お客様はこの段階では検討中ですが、再度HPでカタログギフトの内容を確認した上で社内で検討し購入すること
　　にしているため、この応対の中でカタログギフトの種類を決定させる必要はありません。
5.　その他（競技について）
　　①​競技時間は3分以内です。
　　②​競技者の第一声から始め、終話（通話を終了した時点）までを計測します。
　　③​お客様の発言を聴き、この問題に記載された内容に基づき応対してください。
　　④​本文中の会社名、サービス内容などは、すべて架空のものです。
　　⑤​お客様情報は各大会でそれぞれ設定します。

お客様名 中岡​忍（なかおか​しのぶ）

お客様の会社名 テレコム商事株式会社

カタログギフトの贈呈用途
勤続15年の社員へ毎年、感謝状とともに3万円相当の品物を会社から贈呈して
いたが、品物の選択の幅が広がるカタログギフトの贈呈を今年度は考えている。

お客様情報の例

応対スクリプト

模擬応対者（お客様） 競技者（坂本 芳美 社員） 

（電話のベルが鳴る）
1「・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・」

3「・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・」
　
5「・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・」
　

7「・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・」

9「・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・」
（終　話）

2「カタログギフトの購入を検討していて、見積書が欲しい
　 のですが、どうすればよいですか。」　

4「・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・」

6「・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・・」

8「検討して申し込みます。」



0120-20-6660
受付時間：午前9時～午後5時（月～金）ユーザーカタログ販売株式会社

ユーザーカタログ販売株式会社ホームページ〈抜粋〉

永年勤続のお祝い 福利厚生 イベント・コンペの景品 ご成約のお礼 開業・開店のお祝い

退職のお祝い 周年記念 社内表彰の副賞 販売促進 お礼

カタログギフトの利用の用途

ホーム 用途から選ぶ 価格から選ぶ ジャンルから選ぶ 法人のお客様



ユーザーカタログ販売（株）のHP上での「見積書」の作成手順


