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が
見
え
な
い
電
話
で
「
お
願
い

事
」
や
「
お
断
り
」
を
す
る
際

唱
を
し
っ
か
り
と
す
る
こ
と
は

間
違
い
の
防
止
に
つ
な
が
り
ま

話
は
機
械
を
通
し
て
声
が
伝
わ

る
た
め
、
対
面
時
と
同
じ
よ
う

も
よ
ろ
し
い
で
す
か

・「
あ
い
に
く
」
〇
〇
は
席
を
外
し
て

お
り
ま
す

・「
差
し
支
え
な
け
れ
ば
」
私
が
ご
用

件
を
承
り
ま
す

・「
申
し
訳
ご
ざ
い
ま
せ
ん
が
」
〇
〇

の
お
申
込
み
は
終
了
い
た
し
ま
し
た

・「
恐
れ
入
り
ま
す
が
」
○
日
ま
で
に

ご
連
絡
い
た
だ
け
ま
す
で
し
ょ
う
か

・「
ご
迷
惑
を
お
か
け
し
ま
す
が
」
店

舗
窓
口
は
連
休
明
け
○
日
か
ら
と
な
っ

て
お
り
ま
す

・「
ご
面
倒
を
お
か
け
し
ま
す
が
」
直

が
10
日
以
上
経
っ
て
も
届
い
て
い
な
い

と
の
こ
と
で
す
ね
」、
感
情
の
復
唱
は

「
大
変
ご
心
配
を
お
か
け
し
申
し
訳
ご

ざ
い
ま
せ
ん
」
と
な
り
ま
す
。

　

お
客
様
の
気
持
ち
を
察
し
、
言
葉
に

な
っ
て
い
な
い
部
分
を
受
け
止
め
て
応

対
す
る
こ
と
で
「
お
客
様
の
立
場
に
立

っ
て
お
話
を
お
聴
き
し
ま
す
」
と
い
う

姿
勢
が
伝
わ
り
や
す
く
な
り
ま
す
。

　

復
唱
は
〝
お
客
様
の
話
を
責
任
を
持

っ
て
し
っ
か
り
聴
い
て
い
ま
す
〞
と
い

う
姿
勢
で
、
お
客
様
に
安
心
感
を
与
え

る
も
の
で
も
あ
り
ま
す
。

　

用
件
の
ポ
イ
ン
ト
を
押
さ
え
し
っ
か

り
復
唱
す
る
こ
と
で
「
確
実
に
や
っ
て

く
れ
そ
う
だ
」「
こ
の
人
は
味
方
だ
。

気
持
ち
を
分
か
っ
て
く
れ
た
」
と
思
っ

て
も
ら
え
る
よ
う
に
し
ま
し
ょ
う
。

口
が
付
い
て
い
て
、
そ
こ
か
ら
声
を
出

す
よ
う
な
イ
メ
ー
ジ
で
発
声
し
ま
す
。

　

電
話
で
は
、
聞
き
間
違
え
や
す
い
言

葉
は
注
意
し
て
伝
え
ま
し
ょ
う
。

　

日
に
ち
は
４
日
（
よ
っ
か
）
と
８
日

（
よ
う
か
）、
２
日
（
ふ
つ
か
）
と
20
日

（
は
つ
か
）
な
ど
聞
き
間
違
え
や
す
い

の
で
要
注
意
で
す
。
１
日
（
い
ち
に

ち
）、
２
日
（
に
に
ち
）、
３
日
（
さ
ん

に
ち
）、
４
日
（
よ
ん
に
ち
）、
20
日

（
に
じ
ゅ
う
に
ち
）
な
ど
数
字
単
独
の

と
き
の
普
通
の
読
み
方
に
日
（
に
ち
）

を
付
け
ま
す
。

　

ア
ル
フ
ァ
ベ
ッ
ト
で
は
、
Ｅ
、
Ｄ
、

Ｔ
な
ど
も
間
違
い
や
す
い
の
で
、
例
え

ば
「
イ
ン
グ
リ
ッ
シ
ュ
の
Ｅ
で
す
ね
」

「
東
京
の
Ｔ
で
す
ね
」
な
ど
と
工
夫
し

て
復
唱
し
、
間
違
い
を
防
ぎ
ま
す
。

接
〇
〇
に
お
尋
ね
い
た
だ
け
ま
す
で
し

ょ
う
か

・「
お
手
数
を
お
か
け
し
ま
す
が
」
ご

記
入
い
た
だ
き
、
ご
返
送
願
え
ま
せ
ん

で
し
ょ
う
か

・「
よ
ろ
し
け
れ
ば
」
資
料
を
お
送
り

い
た
し
ま
す

バ
リ
エ
ー
シ
ョ
ン
を
持
つ

「
す
み
ま
せ
ん
が
」
と
い
う
言
葉
も
ク

ッ
シ
ョ
ン
の
役
割
を
し
ま
す
が
、
広
く

使
え
る
ぶ
ん
、
敬
意
が
伝
わ
り
づ
ら
い

と
も
い
え
ま
す
。
何
度
も
使
う
と
口
癖

の
よ
う
に
聞
こ
え
る
の
で
気
を
付
け
ま

し
ょ
う
。

　

ク
ッ
シ
ョ
ン
言
葉
の
バ
リ
エ
ー
シ
ョ

ン
を
増
や
す
こ
と
で
状
況
に
応
じ
た
丁

寧
な
応
対
が
で
き
ま
す
。
言
い
慣
れ
な

い
う
ち
は
ク
ッ
シ
ョ
ン
言
葉
の
例
を
目

に
入
り
や
す
い
と
こ
ろ
に
付
箋
で
貼
っ

て
お
く
と
よ
い
で
し
ょ
う
。
日
常
的
に

目
に
す
れ
ば
自
然
に
口
か
ら
出
る
よ
う

に
な
っ
て
い
き
ま
す
。

は
特
に
気
遣
い
が
必
要
で
す
。
い
き
な

り
本
題
か
ら
入
る
と
口
調
が
き
つ
く
聞

こ
え
、
内
容
に
よ
っ
て
は
お
客
様
を
カ

チ
ン
と
さ
せ
て
し
ま
い
ま
す
。

　

ク
ッ
シ
ョ
ン
に
な
る
言
葉
を
用
い
る

と
、
お
客
様
は
心
の
準
備
が
で
き
ま
す

し
、
お
客
様
に
寄
り
添
う
気
持
ち
が
伝

わ
り
や
す
く
な
り
ま
す
。

　

ク
ッ
シ
ョ
ン
言
葉
の
例
と
し
て
は
、

次
の
よ
う
な
も
の
が
あ
り
ま
す
。

・「
失
礼
で
す
が
」
お
名
前
を
伺
っ
て

す
。
自
分
で
は
分
か
っ
た
つ
も
り
で
も

常
に
「
念
の
た
め
」
と
い
う
気
持
ち
を

持
つ
こ
と
が
大
切
で
す
。
特
に
名
前
は

聞
き
間
違
え
や
す
い
の
で
、
ゆ
っ
く
り

は
っ
き
り
復
唱
し
ま
す
。

　

ま
ず
は
自
分
が
聞
き
取
っ
た
ま
ま

「
〇
〇
様
で
い
ら
っ
し
ゃ
い
ま
す
ね
」

と
復
唱
し
ま
す
。
も
し
も
お
客
様
が
訂

正
し
た
ら
「
〇
〇
様
で
い
ら
っ
し
ゃ
い

ま
す
ね
。
大
変
失
礼
い
た
し
ま
し
た
」

と
復
唱
し
、
大
事
な
名
前
を
間
違
え
た

こ
と
へ
の
お
詫
び
を
し
ま
し
ょ
う
。

事
実
と
感
情
の
復
唱
を

　

復
唱
に
は
「
事
実
の
復
唱
」
と
「
感

情
の
復
唱
」
と
い
う
２
つ
の
方
法
が
あ

り
ま
す
。
例
え
ば
、
お
客
様
が
「
〇
〇

の
申
込
書
を
郵
送
し
て
く
れ
る
は
ず
が

10
日
経
っ
て
も
来
な
い
」
と
言
っ
た
場

合
、
事
実
の
復
唱
は
「
〇
〇
の
申
込
書

に
話
す
と
、
こ
も
っ
て
聞
こ
え
づ
ら
く

な
り
ま
す
。
さ
ら
に
声
が
小
さ
い
と
お

客
様
は
よ
り
集
中
し
な
く
て
は
な
ら

ず
、
イ
ラ
イ
ラ
し
た
り
疲
れ
た
り
し
て

し
ま
い
ま
す
。
の
ど
か
ら
の
大
声
で
は

な
く
、
お
腹
に
力
を
入
れ
な
が
ら
腹
式

発
声
を
し
て
、
通
る
声
で
対
応
し
ま
し

ょ
う
。

話
の
内
容
に
合
わ
せ
る

　

声
の
ト
ー
ン
は
話
の
内
容
に
合
わ
せ

ま
す
。
深
刻
な
場
合
は
低
く
し
ま
す

が
、
通
常
は
高
め
に
す
る
と
歓
迎
や
感

謝
が
伝
わ
り
や
す
く
な
り
ま
す
。
特

に
、
電
話
に
出
た
と
き
の
第
一
声
は
地

声
か
ら
モ
ー
ド
を
切
り
替
え
て
声
を
発

す
る
よ
う
に
し
ま
す
。
表
情
を
笑
顔
に

し
て
か
ら
電
話
に
出
る
の
も
効
果
的
で

す
。
音
の
高
さ
は
「
ド
レ
ミ
フ
ァ
ソ
ラ

シ
ド
」
の
「
ソ
」
の
音
で
、
お
で
こ
に

顔

復

電

お
客
様
か
ら
伝
え
ら
れ
た

内
容
が
聞
き
取
れ
た
ら

復
唱
を
し
て
い
な
い

声
が
小
さ
か
っ
た
り

ト
ー
ン
が
低
か
っ
た
り

こ
も
っ
て
い
た
り
す
る

　ここでは、注意したい電話の対応を挙げ、
適切な対応のポイントを解説します。マナー講師　三上ナナエ

こんな電話対応を
していませんか？
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ク
ッ
シ
ョ
ン
言
葉
を
使
わ
ず
に

お
願
い
事
や
お
断
り
を
し
て
い
る

▼こんな対応に注意！

ク
ッ
シ
ョ
ン
言
葉
を
使
う
と

お
客
様
に
寄
り
添
う
気
持
ち

が
伝
わ
り
や
す
い

復
唱
に
は
間
違
い
防
止
と
お

客
様
に
安
心
感
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え
る
効

果
が
あ
る
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入
れ
な
が
ら
腹

式
発
声
を
し
、
通
る
声
で
対

応
す
る
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振
込
で
当
日
入
金
に
し
て

ほ
し
い
ん
だ
が

い
ま
か
ら
そ
っ
ち
に

行
っ
て
も
間
に
合
う
か
ね
？

今
か
ら
だ
と
翌
日
に

な
る
か
も
し
れ
ま
せ
ん

確
実
な
当
日
入
金
を

ご
希
望
で
あ
れ
ば

早
め
に
お
手
続
き
を

す
る
よ
う
に
し
て
く
だ
さ
い

も
う
ち
ょ
っ
と
気
遣
っ
て

く
れ
て
も
い
い
の
に
…


