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電話応対コンクール  全国大会に出場して

　

こ
の
度
、
東
京
で
行
わ
れ
た
電
話
応
対

コ
ン
ク
ー
ル
全
国
大
会
に
出
場
さ
せ
て

い
た
だ
き
、
あ
り
が
と
う
ご
ざ
い
ま
し
た
。

　

電
話
応
対
コ
ン
ク
ー
ル
へ
の
出
場
は

今
回
が
３
回
目
で
し
た
。
１
回
目
で
は

地
区
大
会
で
の
入
賞
を
逃
し
、
悔
し
い
思
い
を
し
ま
し
た
。「
来
年
は

も
う
い
い
や
」
と
思
っ
て
い
ま
し
た
が
、
上
司
か
ら「
来
年
も
出
て
み

な
い
か
」
と
言
わ
れ
出
場
し
た
２
回
目
の
地
区
大
会
で
優
秀
賞
を
い

た
だ
く
こ
と
が
で
き
ま
し
た
。
県
大
会
は
出
場
選
手
の
レ
ベ
ル
が
高

く
入
賞
に
は
至
り
ま
せ
ん
で
し
た
が
、
１
回
目
で
は
感
じ
な
か
っ
た

「
次
は
入
賞
し
た
い
」
と
い
う
気
持
ち
を
強
く
感
じ
ま
し
た
。「
来
年

は
必
ず
県
大
会
で
も
結
果
を
出
そ
う
！
」
と
い
う
気
持
ち
で
日
々
の

練
習
に
取
り
組
み
、
今
年
３
回
目
の
大
会
に
出
場
し
全
国
大
会
へ
の

切
符
を
掴
む
こ
と
が
で
き
ま
し
た
。

　

全
国
大
会
へ
の
出
場
が
決
ま
っ
て
か
ら
の
約
１
カ
月
間
は
あ
っ
と

い
う
間
で
し
た
。
全
国
大
会
で
は
お
客
様
か
ら
ど
ん
な
質
問
を
さ
れ

る
の
か
分
か
ら
な
い
と
い
う
こ
と
で
ど
う
練
習
す
れ
ば
い
い
の
か
最

初
は
分
か
ら
ず
戸
惑
い
ま
し
た
し
、
と
て
も
不
安
で
し
た
。
し
か
し
、

先
生
方
か
ら
い
た
だ
い
た
練
習
問
題
や
若
林
さ
ん
が
考
え
て
く
れ
た

練
習
問
題
を
毎
日
少
し
ず
つ
繰
り
返
し
練
習
す
る
う
ち
に
段
々
と
慣

れ
、
戸
惑
い
や
不
安
も
な
く
な
っ
て
い
き
ま
し
た
。
応
対
に
慣
れ
て

か
ら
は
、“
電
話
の
向
こ
う
に
い
る
お
客
様
に
話
し
か
け
る
”
の
で
は

な
く“
自
分
の
目
の
前
に
い
る
お
客
様
に
話
し
か
け
る
”
と
い
う
意
識

で
練
習
を
続
け
ま
し
た
。

　

当
日
は
開
会
式
や
順
番
待
ち
の
時
間
は
緊
張
し
ま
し
た
が
、“
自
分

ら
し
く
、
楽
し
ん
で
や
ろ
う
！
”
と
思
い
、
本
番
は
リ
ラ
ッ
ク
ス
し
て

臨
む
こ
と
が
で
き
ま
し
た
。
他
県
の
代
表
の
方
と
色
々
な
お
話
を
し

て
大
会
に
臨
む
姿
勢
や
熱
量
を
近
く
で
感
じ
、
と
て
も
良
い
刺
激
に

も
な
り
ま
し
た
。
残
念
な
が
ら
賞
を
い
た
だ
く
こ
と
は
で
き
ま
せ
ん

で
し
た
が
、
と
て
も
貴
重
な
経
験
に
な
り
ま
し
た
。

　

結
び
に
、
全
国
大
会
の
舞
台
に
立
つ
こ
と
が
で
き
た
の
は
、
サ

ポ
ー
ト
し
て
く
だ
さ
っ
た
先
生
方
や
、
ユ
ー
ザ
協
会
の
皆
様
、
ず
っ

と
一
緒
に
練
習
・
サ
ポ
ー
ト
を
し
て
大
会
に
も
同
行
し
て
く
れ
た
若

林
さ
ん
、
長
野
県
代
表
と
し
て
一
緒
に
戦
っ
て
く
れ
た
鈴
木
さ
ん
の

お
か
げ
で
す
。
ま
た
、
こ
の
よ
う
な
機
会
を
与
え
て
く
れ
た
会
社
、
講

習
や
研
修
で
席
を
外
し
て
も
大
丈
夫
な
環
境
づ
く
り
を
し
て
く
れ
た

仲
間
に
は
感
謝
の
気
持
ち
で
い
っ
ぱ
い
で
す
。
応
援
し
て
く
だ
さ
っ

た
皆
様
、
本
当
に
あ
り
が
と
う
ご
ざ
い
ま
し
た
。

ベ
ル
ヴ
ィ
信
州
株
式
会
社

傳
田 

香
純
さ
ん
か
ら
の
メ
ッ
セ
ー
ジ

傳田 香純さん
（長野県代表）

　

こ
の
度
、
東
京
都
で
開
催
さ
れ
た
電
話

応
対
コ
ン
ク
ー
ル
全
国
大
会
に
出
場
さ
せ

て
い
た
だ
き
、
あ
り
が
と
う
ご
ざ
い
ま
し

た
。

　

コ
ン
ク
ー
ル
へ
の
出
場
は
２
回
目
で
、

全
国
大
会
に
挑
戦
す
る
の
は
初
め
て
で
し
た
。
昨
年
は
北
信
大
会
で

終
わ
っ
て
し
ま
っ
た
た
め
、
今
年
は
ス
テ
ッ
プ
ア
ッ
プ
を
し
た
い
と
い

う
気
持
ち
で
臨
み
ま
し
た
。

　

今
年
の
コ
ン
ク
ー
ル
の
問
題
は
、
お
客
様
の
担
当
者
が
不
在
の
場

合
、
代
わ
り
に
ど
の
よ
う
な
電
話
応
対
が
で
き
る
か
と
い
う
内
容
で

し
た
。
私
は
職
業
上
、
今
回
の
問
題
と
同
じ
よ
う
な
電
話
を
受
け
る

こ
と
が
多
い
の
で
、「
ど
う
し
た
ら
お
客
様
を
安
心
さ
せ
ら
れ
る
か
」

「
誠
意
や
感
謝
の
気
持
ち
が
伝
わ
る
か
」
を
、
実
際
の
お
客
様
と
の
や

り
取
り
か
ら
学
び
、
ス
ク
リ
プ
ト
を
何
度
も
作
り
直
し
ま
し
た
。
そ
の

成
果
も
あ
っ
て
か
、
北
信
大
会
と
県
大
会
で
は
、
自
分
で
も
驚
く
よ
う

な
順
位
を
い
た
だ
く
こ
と
が
で
き
ま
し
た
。

　

全
国
大
会
ま
で
の
１
カ
月
間
で
は
、
今
ま
で
に
な
く
高
い
レ
ベ
ル
の

応
対
が
求
め
ら
れ
、
練
習
か
ら
か
な
り
苦
戦
し
ま
し
た
。
私
は
特
に
、

「
音
に
気
持
ち
を
の
せ
る
」
と
い
う
こ
と
が
中
々
で
き
ず
、
語
尾
が
棒

読
み
に
な
る
、
会
話
は
成
り
立
っ
て
い
て
も
相
手
に
伝
わ
ら
な
い
な
ど
、

ご
指
摘
を
い
た
だ
き
ま
し
た
。
何
度
も
挫
け
そ
う
に
な
り
ま
し
た
が
、

そ
の
時
に
思
い
出
し
た
の
が
、
県
大
会
で「
素
直
で
優
し
い
応
対
だ
っ

た
」
と
講
評
を
い
た
だ
い
た
こ
と
で
し
た
。
こ
れ
は
、
応
援
メ
ッ
セ
ー

ジ
で
も
た
く
さ
ん
の
方
が
書
い
て
く
れ
た
こ
と
で
し
た
。
こ
の
言
葉

に
励
ま
さ
れ
、
自
分
の
応
対
を
良
い
と
言
っ
て
く
れ
る
方
た
ち
の
た

め
に
も
頑
張
り
た
い
と
思
え
る
よ
う
に
な
り
、
ま
た
前
を
向
く
こ
と

が
で
き
ま
し
た
。
そ
れ
か
ら
は
、
自
分
ら
し
い
自
然
な
応
対
を
目
指
し

て
練
習
す
る
と
、
上
手
く
い
く
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。

　

本
番
は
、
予
想
外
の
問
題
に
動
揺
し
て
し
ま
い
、
ス
ム
ー
ズ
な
受
け

応
え
が
で
き
ま
せ
ん
で
し
た
。
し
か
し
、
や
る
べ
き
こ
と
は
や
っ
た
と

い
う
確
信
と
、
今
ま
で
一
緒
に
頑
張
っ
て
き
た
傳
田
さ
ん
の
お
か
げ
で
、

悔
い
な
く
晴
れ
や
か
な
気
持
ち
で
終
え
る
こ
と
が
で
き
ま
し
た
。

　

最
後
に
な
り
ま
し
た
が
、
こ
こ
ま
で
サ
ポ
ー
ト
し
て
く
だ
さ
っ
た

ユ
ー
ザ
協
会
の
皆
様
、
ご
指
導
い
た
だ
い
た
先
生
方
の
お
か
げ
で
、
全

国
大
会
と
い
う
大
き
な
舞
台
に
立
つ
こ
と
が
で
き
ま
し
た
。
ま
た
、
こ

の
よ
う
な
チ
ャ
ン
ス
を
与
え
て
く
だ
さ
っ
た
会
社
と
、
あ
た
た
か
い
応

援
の
メ
ッ
セ
ー
ジ
を
く
れ
た
皆
様
に
、
心
か
ら
感
謝
を
申
し
上
げ
ま

す
。
本
当
に
あ
り
が
と
う
ご
ざ
い
ま
し
た
。

株
式
会
社
本
久

鈴
木 

千
晴
さ
ん
か
ら
の
メ
ッ
セ
ー
ジ

鈴木 千晴さん
（長野県代表）

株
式
会
社
頸
城
建
工 

住
ま
い
の
リ
フ
ォ
ー
ム
専
門
店
ア
ク
ト

大
槻 

史
恵
さ
ん
か
ら
の
メ
ッ
セ
ー
ジ

　

今
回
、
東
京
都
で
行
わ
れ
ま
し
た
電

話
応
対
コ
ン
ク
ー
ル
全
国
大
会
に
初
め

て
出
場
さ
せ
て
い
た
だ
き
ま
し
た
。
長

年
取
り
組
み
、
よ
う
や
く
そ
の
場
に
来

る
こ
と
が
で
き
と
て
も
嬉
し
か
っ
た
で

す
。
貴
重
な
機
会
を
い
た
だ
き
ま
し
た
こ
と
、
関
係
者
の
皆
様
、
ご

指
導
い
た
だ
き
ま
し
た
先
生
方
、
多
大
な
る
サ
ポ
ー
ト
を
い
た
だ
き

ま
し
た
ユ
ー
ザ
協
会
の
皆
様
、
そ
し
て
い
つ
も
応
援
し
て
く
れ
る
会

社
の
仲
間
に
心
よ
り
感
謝
申
し
上
げ
ま
す
。

　

全
国
大
会
で
は
、
辛
う
じ
て
で
は
あ
り
ま
す
が
閉
会
式
の
ス
テ
ー

ジ
に
立
た
せ
て
い
た
だ
き
ま
し
た
。
ほ
っ
と
し
た
も
の
の
、
上
位
の

方
の
ス
キ
ル
や
熱
量
に
は
感
服
す
る
ば
か
り
で
、
ま
だ
ま
だ
課
題
は

多
く
大
変
勉
強
に
な
り
ま
し
た
。

　

今
回
の
設
定
は
相
手
の
話
を
聴
き
、
伝
え
る
と
い
う
シ
ン
プ
ル
な

も
の
で
し
た
。
自
社
製
品
や
サ
ー
ビ
ス
の
Ｐ
Ｒ
等
は
一
切
無
い
の
で
、

様
々
な
業
種
、
職
種
の
方
が
日
常
の
業
務
を
イ
メ
ー
ジ
し
て
取
り
組

み
や
す
く
、
一
方
で
咄
嗟
に
出
る
言
葉
に
普
段
の
姿
が
現
れ
る
と
思

い
ま
す
。
ス
ク
リ
プ
ト
も
ど
ん
ど
ん
シ
ン
プ
ル
に
な
り
ま
し
た
。
良

か
れ
と
思
っ
て
入
れ
た
フ
レ
ー
ズ
が
場
合
に
よ
っ
て
は
身
内
の
言
い

訳
に
聞
こ
え
な
い
か
？
急
い
で
い
る
相
手
に
と
っ
て
何
が
優
先
か
？

今
ま
で
気
づ
け
な
か
っ
た
視
点
で
た
く
さ
ん
ア
ド
バ
イ
ス
を
い
た
だ

き
、
咀
嚼
し
て
言
い
換
え
て
…
言
葉
の
チ
ョ
イ
ス
、
順
番
や
抑
揚
な

ど
に
今
ま
で
以
上
に
意
識
が
届
く
よ
う
に
な
っ
た
と
思
い
ま
す
。
ま

た
、
今
年
度
は
普
段
勤
務
し
て
い
る
職
場
で
私
含
め
３
名
が
県
大
会

で
入
賞
す
る
こ
と
が
で
き
、
全
国
大
会
ま
で
の
１
カ
月
ち
ょ
っ
と
、

そ
の
後
輩
達
に
時
間
を
見
つ
け
て
は
対
面
で
練
習
相
手
に
な
っ
て
も

ら
え
ま
し
た
。
い
く
ら
イ
メ
ー
ジ
し
て
も
一
人
で
は
会
話
に
な
り
ま

せ
ん
の
で
、
今
回
の
状
況
は
と
て
も
幸
運
だ
っ
た
と
思
い
ま
す
。

　

私
共
、
一
般
住
宅
の
リ
フ
ォ
ー
ム
工
事
を
承
っ
て
お
り
ま
す
が
、

お
客
様
の
プ
ラ
イ
ベ
ー
ト
に
入
り
込
ま
ね
ば
な
ら
な
い
た
め
、
会
社

と
し
て
人
と
し
て
信
用
し
て
い
た
だ
け
る
か
が
鍵
に
な
る
と
思
っ
て

お
り
ま
す
。
問
い
合
わ
せ
の
入
り
口
で
あ
る
電
話
応
対
で
そ
の
ハ
ー

ド
ル
を
少
し
で
も
下
げ
ら
れ
れ
ば
、
と
思
い
こ
の
電
話
応
対
コ
ン

ク
ー
ル
に
取
り
組
ん
で
ま
い
り
ま
し
た
が
、
電
話
口
で
は
も
ち
ろ
ん

対
面
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
に
お
い
て
も
、
些
細
な
言
葉
遣
い
や

相
手
へ
の
気
配
り
な
ど
に
改
め
て
気
付
か
さ
れ
る
と
て
も
良
い
機
会

に
な
っ
て
い
ま
す
。
今
回
学
ば
せ
て
い
た
だ
い
た
事
を
日
常
業
務
に

少
し
で
も
活
か
し
て
ま
い
り
ま
す
。

大槻 史恵さん
（新潟県代表）

2019年度 電話応対コンクール

2019年度 企業電話応対コンテスト

　この企業電話応対コンテストとは、ユーザ協会の専門スタッフが「仮のお客様」となって企業に電話を掛け、その
際の電話応対について、専門家が客観的に業種別※の評価を行い、優秀企業を表彰するもので、結果は「報告書」と
して改善のアドバイスをフィードバックしますので、電話応対サービス向上、ＣＳ経営の指針として活用いただけます。
今回のコンテストには全国から425事業所（新潟県内９事業所、長野県内36事業所）が参加し、発表等は電話応対
コンクール全国大会と同じ日・場所で行われました。
　飯田信用金庫様は、お客様との電話応対の現状を把握し、より良い応対に繋げたいなどの思いから、５年前からこ
のコンテストに参加。チャレンジ２年目で理事長賞、昨年が優秀賞、そして今年も優秀賞受賞と３度目の受賞となりま
した。日頃培ってきた成果の賜物かと心から拍手を送りたいと思います。優秀賞受賞、誠におめでとうございます。
　※①商業･金融部門、②工業･公益部門、③サービス部門、④コールセンター等部門の４部門

飯田信用金庫様（飯田地区）がユーザ協会 優秀賞を受賞。コンテストに参加し３度目の受賞。

　
去
る
11
月
22
日（
金
）、ユ
ー
ザ
協
会
主
催
の
第
58
回
電
話
応
対
コ
ン
ク
ー
ル
全
国
大
会
が
、東
京
都
中
野
区
に
お
い
て
開
催
さ
れ
ま
し
た
。全
国
１
万
３

百
人
超
の
参
加
者
の
中
か
ら
各
都
道
府
県
の
代
表
57
名
の
選
手
が
参
加
し
、熱
戦
が
繰
り
広
げ
ら
れ
ま
し
た
。

　
信
越
か
ら
は
、新
潟
県
大
会
優
勝
の
大
槻 

史
恵
さ
ん（
㈱
頸
城
建
工 

住
ま
い
の
リ
フ
ォ
ー
ム
専
門
店
ア
ク
ト
）と
、長
野
県
大
会
で
優
勝
・
準
優
勝
し
た

傳
田 

香
純
さ
ん（
ベ
ル
ヴ
ィ
信
州
㈱
）と
鈴
木 

千
晴
さ
ん（
㈱
本
久
）の
３
名
が
出
場
し
ま
し
た
。
競
技
は
、鈴
木
さ
ん
が
15
番
目
、傳
田
さ
ん
が
20
番
目
、

大
槻
さ
ん
が
40
番
目
に
登
場
。
い
ず
れ
も
全
国
大
会
と
い
う
晴
れ
の
舞
台
で
落
ち
着
い
た
雰
囲
気
で
丁
寧
な
応
対
を
披
露
し
大
い
に
健
闘
し
ま
し
た
。
そ

の
結
果
、優
勝
は
熊
本
県
代
表
の
宮
本 

真
紀
さ
ん
が
、準
優
勝
に
は
東
京
都
代
表
の
葛
馬 

妙
子
さ
ん
が
各
々
受
賞
。
新
潟
県
代
表
の
大
槻
さ
ん
は
優
秀
賞

（
第
20
位
）に
入
賞
し
ま
し
た
。
新
潟
県
と
し
て
３
年
振
り
の
入
賞
と
な
り
ま
し
た
。

　
長
野
県
代
表
の
傳
田 

香
純
さ
ん
、鈴
木 

千
晴
さ
ん
は
、僅
差
で
入
賞
を
果
た
す
こ
と
が
で
き
ま
せ
ん
で
し
た
が
、緊
張
の
中
に
も
笑
顔
で
臨
み
、お
客

様
に
寄
り
添
っ
た
心
の
こ
も
っ
た
さ
わ
や
か
な
応
対
を
み
せ
て
く
れ
た
こ
と
は
大
い
に
印
象
に
残
り
ま
し
た（
拍
手
！
）。
出
場
さ
れ
た
選
手
に
対
し
改
め

て
心
か
ら
健
闘
を
讃
え
た
い
と
思
い
ま
す
。
お
疲
れ
様
で
し
た
。
全
国
大
会
に
出
場
し
た
県
代
表
の
そ
れ
ぞ
れ
の
選
手
か
ら
感
想
文
を
寄
稿
し
て
い
た
だ

き
ま
し
た
。

電話応対コンクール　競技を終えての３選手（左から傳田さん、大槻さん、鈴木さん）

全
国
大
会
に
大
槻 

史
恵
さ
ん（
新
潟
県
代
表
）、傳
田 

香
純
さ
ん･

鈴
木 

千
晴
さ
ん（
長
野
県
代
表
）が
出
場

大
槻
さ
ん
が 

”優
秀
賞„

に
入
賞
！


