
第60回　電話応対コンクール「全国大会」
　
去
る
11
月
２
日（
火
）、ユ
ー
ザ
協
会
主
催
の
第
60
回
電
話
応
対
コ
ン
ク
ー
ル
全
国
大
会
が
、新
型
ウ
イ
ル
ス
感
染
拡
大
防
止
の
観
点
か
ら
リ
モ
ー
ト
方
式
で
開
催
さ
れ
ま
し
た
。
全
国

約
８
千
人
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
斎
木 

扶
美
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
優
勝
の
日
野 

め
ぐ
み
さ
ん（
三
井
住
友
海
上
火
災

保
険
㈱
）、準
優
勝
の
神
津 

佳
奈
さ
ん（
㈱
Ｎ
Ｔ
Ｔ
東
日
本
―
関
信
越 

上
田
営
業
支
店
）と
優
秀
賞
最
上
位
の
椎
橋 

美
穂
さ
ん（
佐
川
急
便
㈱
信
越
支
店 

上
田
営
業
所
）の
4
名
が
出
場

し
ま
し
た
。
競
技
は
、椎
橋
さ
ん
が
12
番
目
、斎
木
さ
ん
が
28
番
目
、日
野
さ
ん
が
42
番
目
、神
津
さ
ん
が
54
番
目
に
登
場
。
何
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
岩
手
県
代
表
の
川
村 

若
葉
さ
ん
が
、準
優
勝
に
は
鳥
取
県
代
表
の
陶
山 

佳
代
子
さ
ん
が
各
々
受
賞
。
長
野
県

代
表
の
日
野 

め
ぐ
み
さ
ん
が
優
秀
賞（
第
13
位
）、同
じ
く
長
野
県
代
表
の
神
津 

佳
奈
さ
ん
も
優
秀
賞（
第
18
位
）に
入
賞
し
ま
し
た
。
長
野
県
で
は
２
年
続
け
て
の
入
賞
と
な
り
ま
し
た
。

　
新
潟
県
代
表
の
斎
木 
扶
美
恵
さ
ん
、長
野
県
代
表
の
椎
橋 

美
穂
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
の
疑
問
を

解
決
し
て
喜
ん
で
い
た
だ
け
る
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
。そ
の
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
。

全
国
大
会
に
斎
木 

扶
美
恵
さ
ん
（
新
潟
県
代
表
）
、
日
野 

め
ぐ
み
さ
ん
・
神
津 

佳
奈
さ
ん
・
椎
橋 

美
穂
さ
ん
（
長
野
県

代
表
）
が
出
場
　
日
野
さ
ん
・
神
津
さ
ん
が
“
優
秀
賞
”
に
入
賞
！
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電話応対コンクール  全国大会に出場して

　

地
区
大
会
の
事
前
研
修
か
ら

約
半
年
間
、
多
く
の
皆
さ
ま
か

ら
た
く
さ
ん
の
ご
支
援
あ
っ
て

の
全
国
大
会
初
出
場
で
し
た
。

競
技
本
番
ま
で
励
ま
し
と
手
厚

い
ご
指
導
を
し
て
く
だ
さ
っ
た

先
生
方
、
大
変
お
世
話
に
な
り
ま
し
た
。
万
全
な
環
境
を
ご

準
備
い
た
だ
い
た
ユ
ー
ザ
協
会
の
皆
さ
ま
、
安
心
し
て
競
技

に
臨
む
こ
と
が
で
き
ま
し
た
。
強
力
な
サ
ポ
ー
ト
と
温
か

い
エ
ー
ル
を
送
り
続
け
て
く
だ
さ
っ
た
職
場
の
皆
さ
ま
、
直

前
ま
で
練
習
に
お
付
き
合
い
し
て
く
だ
さ
っ
た
方
、
お
か
げ

で
最
後
ま
で
あ
き
ら
め
ず
に
挑
戦
し
続
け
る
こ
と
が
で
き

ま
し
た
。
そ
し
て
、
深
い
理
解
と
力
強
い
支
え
、
か
わ
い
い

応
援
を
し
て
く
れ
た
家
族
。
す
べ
て
の
皆
さ
ま
へ
心
よ
り
感

謝
を
申
し
上
げ
ま
す
。
こ
れ
ま
で
本
当
に
あ
り
が
と
う
ご
ざ

い
ま
し
た
！

　

今
年
の
問
題
で
は
、
お
客
様
の
お
問
い
合
わ
せ
内
容
を
よ

く
把
握
し
、
不
明
点
が
解
消
す
る
よ
う
な
説
明
が
求
め
ら
れ

ま
す
。
そ
の
た
め
に
は「
な
ぜ
こ
の
質
問
を
し
て
き
た
の
だ

ろ
う
」
と
お
客
様
に
寄
り
添
っ
て
考
え
、「
訊
く
」キ
ャ
ッ
チ

ボ
ー
ル
が
必
要
で
し
た
。
全
国
大
会
の
お
客
様
は「
や
ま
し

た
様
」。
最
初
の
ご
質
問
は
注
文
の
流
れ
に
つ
い
て
で
し
た

が
、
私
の
応
対
は
、
お
客
様
の
背
景
を
考
え
て
喜
ん
で
い
た

だ
け
る
説
明
に
は
ま
だ
ま
だ
足
り
て
い
な
か
っ
た
と
思
い

ま
す
。
お
客
様
の
気
持
ち
を
受
け
止
め
、
ご
満
足
い
た
だ
け

る
よ
う
な
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
と
る
こ
と
が
重
要
だ

と
再
認
識
し
ま
し
た
。

　

電
話
応
対
コ
ン
ク
ー
ル
へ
の
挑
戦
は
５
年
目
で
す
。
た
く

さ
ん
の
学
び
と
出
会
い
が
あ
り
、
そ
し
て
そ
れ
以
上
に
失
敗

が
あ
り
ま
し
た
が
、
そ
の
経
験
も
今
と
な
っ
て
は
私
の
財
産

で
す
。
今
後
も
、
普
段
か
ら
正
し
く
、
丁
寧
な
言
葉
遣
い
を

す
る
こ
と
は
も
ち
ろ
ん
の
こ
と
、
職
場
や
家
庭
な
ど
の
日
常

的
な
場
面
で
も
、
今
回
の
こ
の
貴
重
な
経
験
を
幅
広
く
活
か

し
て
い
き
た
い
と
思
い
ま
す
。

　

こ
の
度
は
電
話
応
対
コ
ン
ク
ー

ル
全
国
大
会
へ
の
出
場
の
機
会
を

得
る
こ
と
が
で
き
感
謝
い
た
し
ま

す
。
昨
年
に
続
き
今
年
も
リ
モ
ー

ト
開
催
と
な
り
ま
し
た
。
そ
の
よ

う
な
中
、
ユ
ー
ザ
協
会
並
び
に
関

係
者
の
皆
さ
ま
、
ご
指
導
い
た
だ
い
た
先
生
方
に
は
例
年
以
上

の
サ
ポ
ー
ト
を
し
て
い
た
だ
き
安
心
し
て
大
会
に
臨
む
こ
と
が
で

き
ま
し
た
。
心
よ
り
御
礼
申
し
上
げ
ま
す
。

　

今
回
の
全
国
大
会
は
講
評
で
も
仰
っ
て
い
ま
し
た
が【
人
間

力
】が
ポ
イ
ン
ト
で
し
た
。

　

今
年
の
テ
ー
マ
で
あ
る「
チ
ャ
ン
ス
を
活
か
し
て
、
お
客
様
の

信
頼
を
つ
か
む
」
は
３
分
間
と
い
う
短
い
時
間
の
中
で
表
現
す
る

の
は
難
し
く
、
悩
み
ま
し
た
。
お
客
様
と
の
会
話
の
中
で
ご
要

望
を
訊
き
だ
し
、
お
客
様
に
合
っ
た
ご
提
案
を
す
る
こ
と
で
信

頼
関
係
が
で
き
顧
客
満
足
向
上
に
繋
が
り
ま
す
。
そ
こ
で
大
切

な
の
が
人
間
力
で
す
。
様
々
な
ご
要
望
に
お
応
え
で
き
る
よ
う

に
、
定
型
の
返
答
は
し
な
い
な
ど
を
意
識
し
、
Ａ
Ｉ
に
は
で
き
な

い
人
間
だ
か
ら
こ
そ
の
寄
り
添
っ
た
き
め
細
か
な
応
対
が
で
き
る

よ
う
に
練
習
を
い
た
し
ま
し
た
。
大
会
本
番
は
リ
ラ
ッ
ク
ス
し
た

状
態
で
、
今
の
自
分
に
で
き
る
最
高
の
応
対
を
す
る
こ
と
が
で

き
ま
し
た
。
た
だ
、
咄
嗟
に
出
て
く
る
言
葉
は
自
分
の
思
い
と

違
う
も
の
も
あ
り
、
若
干
の
悔
い
も
残
っ
て
お
り
ま
す
。

　

私
は
、
電
話
応
対
コ
ン
ク
ー
ル
は
普
段
の
業
務
の
中
で
、
自
分

の
応
対
が
よ
り
顧
客
満
足
に
繋
が
る
よ
う
に
す
る
た
め
に
参
加

し
て
お
り
ま
す
。

　

今
回
、
指
導
い
た
だ
い
た
こ
と
は
本
日
か
ら
お
客
様
に
し
っ
か

り
と
還
元
し
て
い
き
ま
す
。

　

そ
し
て
日
々
自
分
の
応
対
を
磨
き
、
こ
れ
ま
で
以
上
に
お
客

様
か
ら「
電
話
を
し
て
良
か
っ
た
」
と
思
っ
て
い
た
だ
け
る
応
対
に

繋
げ
て
ま
い
り
ま
す
。

　

今
年
の
電
話
応
対
コ
ン
ク
ー
ル
は
一
貫
し
て
皆
さ
ま
に【
感
謝
】

と
い
う
言
葉
し
か
ご
ざ
い
ま
せ
ん
。

　

本
当
に
あ
り
が
と
う
ご
ざ
い
ま
し
た
。

　

こ
の
度
は
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
。

　

全
く
初
め
て
の
経
験
で
、
社

内
で
も
コ
ン
ク
ー
ル
に
関
す
る
ノ

ウ
ハ
ウ
が
な
い
中
で
の
挑
戦
で
し

た
。
正
直
、
県
大
会
優
勝
後
は
、
周
り
か
ら
の
期
待
に
応
え

な
く
て
は
と
い
う
思
い
が
強
く
な
り
大
き
な
プ
レ
ッ
シ
ャ
ー
を

感
じ
て
お
り
ま
し
た
。
仕
事
と
母
親
業
と
の
中
で
、
思
う
よ

う
に
練
習
も
捗
ら
ず
焦
り
を
感
じ
る
時
も
あ
り
ま
し
た
が
、

徐
々
に
全
国
大
会
が
ど
う
い
っ
た
も
の
か
を
理
解
し
、
職
場
の

方
に
も
練
習
時
間
を
確
保
す
る
た
め
に
業
務
面
で
サ
ポ
ー
ト

し
て
い
た
だ
い
た
り
、
最
後
は
チ
ー
ム一
丸
と
な
っ
て
取
り
組
む

こ
と
が
で
き
ま
し
た
。

　

私
は
、
普
段
の
業
務
で
は
自
動
車
事
故
の
示
談
交
渉
を
行
っ

て
お
り
、
ど
ち
ら
か
と
い
う
と
お
客
様
の
お
話
を
ひ
た
す
ら
傾

聴
し
、
興
奮
や
混
乱
の
中
に
い
ら
っ
し
ゃ
る
方
が
最
終
的
に
納

得
で
き
る
よ
う
に
時
間
を
か
け
て
お
話
を
し
て
い
く
仕
事
が
メ

イ
ン
で
す
。
そ
の
た
め
、
今
回
の
テ
ー
マ
で
は
ク
リ
ー
ニ
ン
グ
会

社
の
社
員
と
し
て
、
こ
ち
ら
か
ら
お
客
様
に
サ
ー
ビ
ス
を
提
案

す
る
必
要
が
あ
っ
た
点
は
と
て
も
難
し
い
と
感
じ
ま
し
た
。

　

い
ざ
迎
え
た
本
番
で
は
、
頭
で
は
緊
張
し
て
い
な
い
と

思
っ
て
臨
ん
だ
つ
も
り
で
し
た
が
、
模
擬
応
対
者
の
第
一
声

が
予
想
外
の
角
度
か
ら
の
質
問
だ
っ
た
た
め
、
完
全
に
空
気

に
飲
ま
れ
て
し
ま
い
終
始
慌
て
た
状
態
で
伝
え
た
か
っ
た

こ
と
も
言
え
ず
、
時
間
も
オ
ー
バ
ー
し
て
し
ま
い
ま
し
た
。

自
己
採
点
す
る
な
ら
35
点
く
ら
い
の
出
来
だ
っ
た
の
で
、
受

話
器
を
置
い
た
あ
と
は
後
悔
だ
け
が
残
っ
て
し
ま
い
ま
し

た
。
た
だ
、
全
国
大
会
で
満
足
の
い
く
応
対
を
す
る
に
は
、

焦
っ
た
中
で
も
力
を
出
せ
る
ま
で
の
準
備
が
必
要
な
の
だ

と
い
う
こ
と
も
強
く
感
じ
ま
し
た
。

　

こ
こ
ま
で
支
え
て
く
だ
さ
っ
た
職
場
の
方
々
、
研
修
で
ご
指

導
く
だ
さ
っ
た
先
生
や
ユ
ー
ザ
協
会
の
皆
さ
ま
に
は
感
謝
の
気

持
ち
で
い
っ
ぱ
い
で
す
。
本
当
に
あ
り
が
と
う
ご
ざ
い
ま
し
た
。

　

こ
の
度
は
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
。
ご
指
導
い

た
だ
い
た
先
生
方
、
地
区
大
会
か
ら

サ
ポ
ー
ト
し
て
く
だ
さ
っ
た
ユ
ー
ザ
協

会
の
皆
さ
ま
、
応
援
メ
ッ
セ
ー
ジ
を
く

だ
さ
っ
た
皆
さ
ま
に
心
よ
り
感
謝
申
し
上
げ
ま
す
。
そ
し
て
、
多
大
な
る

サ
ポ
ー
ト
と
支
援
を
し
て
く
れ
た
会
社
の
仲
間
に
感
謝
い
た
し
ま
す
。

　

私
は
入
社
し
て
10
年
程
に
な
り
ま
す
。
入
社
当
初
は
電
話
応
対

が
苦
手
で
、
私
の
応
対
で
ク
レ
ー
ム
に
な
る
ほ
ど
で
し
た
。
そ
ん
な

時
、
会
社
の
先
輩
が
電
話
応
対
コ
ン
ク
ー
ル
の
出
場
を
勧
め
て
く

れ
ま
し
た
。
出
場
し
て
数
年
間
は
入
賞
で
き
ま
せ
ん
で
し
た
。
試

行
錯
誤
し
な
が
ら
問
題
に
取
組
み
、
出
場
を
重
ね
る
う
ち
に
入
賞

で
き
る
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。
入
賞
し
た
こ
と
で
、
普
段
の
電
話

も
自
信
を
持
っ
て
応
対
が
で
き
る
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。
そ
し
て
、

お
客
様
と
の
会
話
も
楽
し
く
な
り
、
嬉
し
い
こ
と
に
今
で
は
お
客

様
か
ら
褒
め
て
い
た
だ
く
こ
と
も
あ
り
ま
す
。

　

仲
間
と
切
磋
琢
磨
し
て
電
話
応
対
ス
キ
ル
を
上
げ
、
普
段
の
仕
事

や
電
話
応
対
コ
ン
ク
ー
ル
の
出
場
を
重
ね
、
苦
手
だ
っ
た
電
話
応
対
で

全
国
大
会
に
出
場
で
き
る
ま
で
に
な
り
ま
し
た
。
敬
語
や
言
葉
づ
か
い

は
も
ち
ろ
ん
、
お
客
様
の
気
持
ち
、
相
手
の
話
を
聴
く
こ
と
な
ど
多

く
の
こ
と
を
学
ば
せ
て
い
た
だ
い
て
い
ま
す
。

　

初
め
て
の
全
国
大
会
。
緊
張
と
新
潟
県
代
表
と
い
う
プ
レ
ッ

シ
ャ
ー
が
あ
り
ま
し
た
。先
生
か
ら
コ
ン
ク
ー
ル
は「
普
段
の
応
対
」

と
変
わ
ら
な
い
こ
と
、「
自
分
の
言
葉
」で
話
す
こ
と
が
大
切
だ
と
教

え
て
い
た
だ
い
て
か
ら
は
練
習
が
楽
し
く
な
り
ま
し
た
。
今
回
の

問
題
と
普
段
の
仕
事(

住
宅
リ
フ
ォ
ー
ム)

が
似
て
い
た
た
め
、
コ

ン
ク
ー
ル
の
練
習
を
す
ぐ
に
普
段
の
業
務
に
活
か
す
こ
と
が
で
き

ま
し
た
。
本
番
は
緊
張
し
て
、
お
客
様
の
声
を
聴
く
こ
と
が
で
き

ま
せ
ん
で
し
た
。
悔
い
の
残
る
結
果
で
し
た
が
、
大
切
な
こ
と
に

気
が
付
く
こ
と
が
で
き
ま
し
た
。
優
勝
さ
れ
た
方
の
応
対
を
聞
き
、

私
に
は「
自
分
の
言
葉
」
が
足
り
な
い
と
感
じ
ま
し
た
。「
自
分
の

言
葉
」を
増
や
し
磨
く
努
力
を
し
て
来
年
も
挑
戦
し
ま
す
。
今
回
の

経
験
を
普
段
の
応
対
業
務
に
活
か
し
取
り
組
ん
で
い
き
ま
す
。

長野県代表
神津　佳奈さん

長野県代表
椎橋　美穂さん

長野県代表
日野　めぐみさん

新潟県代表
斎木　扶美恵さん

　

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
＊
１
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
、
Ｃ
Ｓ
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
３
０
９
事
業
所（
新
潟
県
内
14
事
業
所
、長
野
県
内
27
事
業
所
）が
参
加
い
た
し
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
、
７
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
、
２
０
１
８
年
度

か
ら
３
年
連
続
し
て
優
秀
賞
の
受
賞
と
な
り
ま
し
た（
２
０
２
０
年
度
は
コ
ロ
ナ
の
影
響
を
考
慮
し
て
企
業

電
話
応
対
コ
ン
テ
ス
ト
自
体
が
開
催
中
止
）。

　
３
年
連
続
で
優
秀
賞
を
受
賞
さ
れ
た
こ
と
に
よ
り
、「
シ
ル
バ
ー
ラ
ン
ク
企
業
」＊
２
と
し
て
認
定
さ
れ
ま
す
。

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
並
び
に「
シ
ル

バ
ー
ラ
ン
ク
企
業
」認
定
、誠
に
お
め
で
と
う
ご
ざ
い
ま
す
。

＊
１（
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
）

＊
２（
シ
ル
バ
ー
ラ
ン
ク
企
業
認
定
要
件
：
３
年
以
上
連
続
し
て
優
秀
賞
以
上
を
受
賞
）

２
０
２
１
年
度　
企
業
電
話
応
対
コ
ン
テ
ス
ト　
飯
田
信
用
金
庫
様（
飯
田
地
区
）が

ユ
ー
ザ
協
会 

優
秀
賞
を
受
賞
。「
シ
ル
バ
ー
ラ
ン
ク
企
業
」に
認
定
。

株
式
会
社
Ｎ
Ｔ
Ｔ
東
日
本
ー
関
信
越 

上
田
営
業
支
店　

神
津 

佳
奈
さ
ん
か
ら
の
メ
ッ
セ
ー
ジ

佐
川
急
便
株
式
会
社 

信
越
支
店 

上
田
営
業
所　

椎
橋 

美
穂
さ
ん
か
ら
の
メ
ッ
セ
ー
ジ

三
井
住
友
海
上
火
災
保
険
株
式
会
社　

日
野 

め
ぐ
み
さ
ん
か
ら
の
メ
ッ
セ
ー
ジ

株
式
会
社
頸
城
建
工 

住
ま
い
の
リ
フ
ォ
ー
ム
専
門
店
ア
ク
ト　

斎
木 

扶
美
恵
さ
ん
か
ら
の
メ
ッ
セ
ー
ジ


