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昭
和
16
年
の
創
立
以
来
、
地
域
の
発
展
と
共
に
歩
ん
で
き
た
宮
崎
太
陽
銀
行
。

窓
口
に
は
常
に
笑
顔
を
絶
や
さ
ず
、
お
客
さ
ま
を
迎
え
る
行
員
の
姿
が
あ
る
。

同
行
で
は
伝
統
的
に
行
わ
れ
て
き
た
と
い
う
マ
ナ
ー
教
育
。
そ
の
指
導
法
を
伺った
。

宮
崎
太
陽
銀
行
（
宮
崎
県
宮
崎
市
）

継
続
的
な
マ
ナ
ー
指
導
で

接
客
応
対
の
質
を
高
め
る

宮
崎
県
内
に
46
店
舗
を
構
え
る
宮
崎
太
陽
銀
行
は
、

身
近
で
親
し
み
や
す
い
〝
庶
民
的
な
銀
行
〞
と
し
て

昭
和
16
年
の
創
立
か
ら
70
年
以
上
地
域
と
共
に
歩
ん

で
き
た
。
そ
の
言
葉
通
り
、
同
行
の
窓
口
に
は
穏
や

か
な
雰
囲
気
が
漂
い
、
親
し
み
を
込
め
た
笑
顔
が
交

わ
さ
れ
て
い
る
。
こ
の
よ
う
な
関
係
を
築
く
に
は
、

何
よ
り
も
〝
き
ち
ん
と
し
た
マ
ナ
ー
〞
が
必
要
と
さ

れ
る
。

「
私
た
ち
の
仕
事
は
、
金
融
業
と
は
い
え
サ
ー
ビ
ス

業
に
と
て
も
近
い
側
面
が
あ
り
ま
す
。
特
に
地
方
銀

行
の
場
合
、
長
年
お
取
り
引
き
の
あ
る
お
客
さ
ま
が

ほ
と
ん
ど
で
す
。
長
い
お
付
き
合
い
を
し
て
い
く
上

で
最
低
限
の
マ
ナ
ー
は
必
要
で
す
」
と
、
人
事
部
人

材
開
発
担
当
の
鶴
田
和
也
副
長
は
言
う
。

近
年
、
顧
客
満
足
を
重
視
し
た
取
り
組
み
は
、
サ
ー

ビ
ス
業
だ
け
で
な
く
金
融
業
界
に
も
浸
透
し
て
き
た

が
、
鶴
田
さ
ん
は
「
当
行
に
と
っ
て
マ
ナ
ー
教
育
は

特
別
な
も
の
で
は
な
く
、
伝
統
的
に
行
わ
れ
て
き
た

教
育
」
だ
と
語
り
、
外
部
企
業
向
け
に
も
接
遇
応
対

の
セ
ミ
ナ
ー
（
太
陽
セ
ミ
ナ
ー
）
を
開
催
し
て
い
る

ほ
ど
だ
。

内
部
の
マ
ナ
ー
研
修
会
で
は
、
新
人
を
は
じ
め
入

行
2
年
目
と
5
年
目
の
行
員
も
参
加
し
、
あ
い
さ
つ

や
お
辞
儀
、
言
葉
遣
い
な
ど
基
本
的
な
マ
ナ
ー
の
指

導
と
振
り
返
り
を
行
っ
て
い
る
。

そ
の
教
育
の
一
環
と
し
て
、
特
に
お
客
さ
ま
と
接

す
る
機
会
が
多
い
エ
リ
ア
営
業
職
と
窓
口
営
業
職
に

は
秘
書
検
定
3
級
取
得
を
義
務
付
け
て
い
る
。
そ
の

理
由
は
「
秘
書
検
定
3

級
は
基
本
的
な
ビ
ジ
ネ

ス
マ
ナ
ー
を
知
る
た
め

に
有
効
だ
か
ら
」
と
鶴

田
さ
ん
。

入
行
1
年
目
に
3
級

を
取
得
す
る
よ
う
に
勧

め
て
い
る
が
、「
最
近

は
在
学
中
に
既
に
秘
書

検
定
3
級
を
取
得
し
て

い
る
人
が
多
く
、
働
く

上
で
必
要
な
知
識
と
い

う
意
識
が
高
い
」
と
、
人
事
部
の
甲
斐
麻
記
子
主
任

は
新
人
行
員
の
印
象
を
語
る
。
そ
う
い
っ
た
状
況
も

あ
り
、
秘
書
検
定
2
級
と
準
1
級
を
目
指
す
行
員
が

増
え
て
い
る
と
い
う
。

秘
書
検
定
3
級　
　
　  

は

接
客
の
た
め
の
最
低
限
の

取
得
ス
キ
ル

マナー研修では講師を担当している
人事部の鶴田和也副長（左）と

甲斐麻記子主任
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窓
口
ス
タ
ッ
フ
の
秘
書
検
定
上
位
級
の
取
得
者
は
、

2
級
は
91
名
、
準
1
級
は
8
名
が
取
得
し
て
い
る
（
両

方
取
得
し
て
い
る
人
も
含
む
）。「
3
級
に
合
格
す
る

と
次
は
2
級
、
準
1
級
と
い
う
ふ
う
に
、
意
欲
的
に

学
習
に
取
り
組
む
行
員
が
多
く
な
り
ま
し
た
。
こ
の

よ
う
な
行
員
は
、
現
場
で
立
ち
居
振
る
舞
い
の
お
手

本
に
も
な
り
周
り
に
よ
い
影
響
を
与
え
て
い
ま
す
」

と
甲
斐
さ
ん
は
笑
顔
を
見
せ
る
。

秘
書
歴
9
年
目
の
兒
玉
邦
子
さ
ん
は
学
生
時
代
に

秘
書
検
定
2
級
と
準
1
級
を
取
得
。
後
輩
が
増
え
、

秘
書
と
し
て
の
立
ち
居
振
る
舞
い
を
教
え
る
立
場
に

な
っ
た
と
い
う
兒
玉
さ
ん
。
現
場
で
は
「
気
配
り
・

目
配
り
・
心
配
り
」
を
ス
ロ
ー
ガ
ン
に
、
日
々
、
上

司
の
補
佐
や
来
客
応
対
に
当
た
っ
て
い
る
そ
う
だ
。

兒
玉
さ
ん
は
、
実
務
経
験
を
通
し
て
秘
書
検
定
と

実
務
と
の
関
わ
り
を
次
の
よ
う
に
語
っ
て
く
れ
た
。

「
例
え
ば
、
接
客
の
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
全
て
頭
に
入
れ

て
も
、
お
客
さ
ま
に
よ
っ
て
応
対
の
仕
方
は
変
わ
る

の
で
常
に
周
囲
に
気
を
配
り
状
況
を
見
極
め
る
判
断

力
と
応
用
力
が
必
要
で
す
。
秘
書
検
定
で
学
ん
だ
基

本
的
な
マ
ナ
ー
や
立
ち
居
振
る
舞
い
は
、
繰
り
返
し

現
場
で
使
う
こ
と
で
身
に
付
い
て
い
き
ま
す
」。

窓
口
を
担
当
し
て
い
る
山
下
弘
恵
さ
ん
は
昨
年
11

月
に
秘
書
検
定
準
1
級
を
取
得
し
た
。
初
め
て
準
1

級
を
受
験
し
た
の
は
学
生
時
代
。
今
回
は
2
度
目
の

チ
ャ
レ
ン
ジ
だ
っ
た
。
再
度
受
験
す
る
き
っ
か
け
と

な
っ
た
の
は
、
入
行
後
に
痛
感
し
た
応
対
の
難
し
さ

だ
っ
た
と
い
う
。

「
秘
書
検
定
2
級
は
取
得
し
て
い
た
の
で
基
本
的
な

マ
ナ
ー
は
理
解
し
て
い
る
つ
も
り
で
し
た
が
、
実
際

に
窓
口
で
お
客
さ
ま
と
接
し
て
分
か
っ
た
の
は
、
お

客
さ
ま
に
よ
っ
て
何
を
求
め
て
い
る
の
か
異
な
り
、

マ
ニ
ュ
ア
ル
的
な
応
対
の
仕
方
で
は
通
用
し
な
い
こ

と
で
す
。
私
の
応
対
で
お
客
さ
ま
に
不
愉
快
な
思
い

を
さ
せ
た
く
な
い
の
で
、
改
め
て
準
1
級
の
勉
強
を

し
よ
う
と
思
い
ま
し
た
」（
山
下
さ
ん
）。

山
下
さ
ん
は
業
務
の
遂
行
に
当
た
っ
て
面
接
試
験

を
意
識
し
た
と
振
り
返
る
。

「
自
分
の
立
ち
居
振
る
舞
い
の
チ
ェ
ッ
ク
項
目
と
し

て
面
接
試
験
の
内
容
を
意
識
し
た
の
で
す
。
そ
の
観

点
か
ら
面
接
試
験
用
の
テ
キ
ス
ト
を
読
み
ま
し
た
」

（
山
下
さ
ん
）。

話
を
伺
っ
た
お
二
人
は
、
担
当
部
署
が
違
う
た
め

普
段
は
顔
を
合
わ
せ
る
機
会
が
ほ
と
ん
ど
な
い
と
い

う
。
し
か
し
、
秘
書
検
定
で
の
学
び
を
業
務
に
生
か

し
、
成
長
し
た
い
と
い
う
姿
勢
は
共
通
し
て
い
る
。

兒
玉
さ
ん
は
「
秘
書
と
し
て
、
ど
ん
な
状
況
に
も

柔
軟
に
、
常
に
相
手
の
一
歩
先
を
読
ん
で
行
動
し
た

い
と
思
っ
て
い
ま
す
。
検
定
で
得
た
知
識
を
参
考
に
、

自
分
な
り
に
考
え
て
行
動
す
る
こ
と
が
必
要
だ
と
思

い
ま
す
し
、
後
輩
に
も
そ
の
よ
う
に
ア
ド
バ
イ
ス
を

し
て
い
ま
す
。
自
分
の
行
動
を
常
に
振
り
返
っ
て
反

省
し
、
さ
ら
に
よ
い
応
対
が
で
き
る
よ
う
気
持
ち
を

入
れ
て
応
対
し
た
い
で
す
」
と
抱
負
を
語
る
。

検
定
合
格
だ
け
で

　
　
　
　

  

身
に
付
け
る

実
践
で

満
足
せ
ず

常に笑顔を絶やさず
応対に当たる

左から秘書を務める
兒玉邦子さんと

窓口応対を務める
山下弘恵さん。

共に秘書検定準1級を
取得している

同行の研修で用いるマナー接遇テキスト。
内容は基本的なマナーから
銀行ならではの接客の注意点まで広範囲にわたる

同行
内容
銀行
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山
下
さ
ん
は
「
検
定
の
テ
キ
ス
ト
を
こ
な
し
試
験

に
合
格
す
る
だ
け
で
満
足
し
な
い
よ
う
、
自
分
に
言

い
聞
か
せ
て
い
ま
す
。
自
分
の
応
対
を
し
っ
か
り
振

り
返
り
、
反
省
点
を
生
か
す
こ
と
が
大
切
。
今
ま
で

で
き
な
か
っ
た
こ
と
が
で
き
る
よ
う
に
な
れ
ば
、
自

信
に
も
つ
な
が
り
ま
す
か
ら
」
と
、
力
を
込
め
て
話

し
て
く
れ
た
。

検
定
の
活
用
や
マ
ナ
ー
研
修
な
ど
、
日
常
的
に
マ

ナ
ー
接
遇
の
向
上
に
力
を
注
ぐ
同
行
。
そ
れ
で
も

時
々
、
お
客
さ
ま
か
ら
行
員
の
マ
ナ
ー
や
接
遇
態
度

に
関
す
る
厳
し
い
言
葉
を
も
ら
う
こ
と
が
あ
る
そ
う

だ
。

「
窓
口
で
の
行
員
の
立
ち
居
振
る
舞
い
に
つ
い
て
注

意
を
頂
く
こ
と
が
多
い
で
す
。

例
え
ば
、
あ
い
さ
つ
や
笑
顔
が
な
い
、
混
雑
時
に

お
客
さ
ま
を
お
呼
び
す
る
順
番
が
前
後
し
て
し
ま
っ

た
と
き
の
応
対
な
ど
。
恐
ら
く
行
員
が
事
務
手
続
に

没
頭
す
る
あ
ま
り
、
周
囲
へ
の
配
慮
が
欠
け
て
し
ま
っ

て
い
た
の
で
し
ょ
う
。
銀
行
と
い
う
立
場
上
、
や
は

り
お
金
の
管
理
を
確
実
に
行
わ
な
け
れ
ば
な
り
ま
せ

ん
。
こ
の
よ
う
な
仕
事
を
こ
な
し
な
が
ら
接
客
す
る

の
は
ベ
テ
ラ
ン
の
行
員
で
も
大
変
で
す
」
と
、
鶴
田

さ
ん
は
接
客
の
難
し
さ
を
語
る
。

「
ま
ず
は
本
部
で
話
し
合
い
〝
問
題
点
は
何
か
〞
と

〝
そ
の
と
き
に
ど
う
応
対
を
す
れ
ば
よ
か
っ
た
の
か
〞

を
デ
ィ
ス
カ
ッ
シ
ョ
ン
し
ま
す
。
そ
の
後
、
行
員
を

集
め
て
問
題
点
と
改
善
策
を
示
し
全
体
で
共
有
し
ま

す
。
意
識
付
け
を
徹
底
し
て
、
現
場
で
生
か
す
よ
う

指
導
し
て
い
ま
す
」（
甲
斐
さ
ん
）。

「
接
遇
応
対
の
教
育
は
ま
だ
ま
だ
で
す
」
と
鶴
田
さ

ん
。
し
か
し
そ
の
姿
勢
が
、
マ
ナ
ー
教
育
を
推
進
す

る
た
め
の
原
動
力
と
な
っ
て
い
る
の
だ
ろ
う
。
そ
の

一
つ
が
、
同
行
で
独
自
に
制
作
し
た
と
い
う
マ
ナ
ー

の
ポ
ス
タ
ー
だ
。
そ
こ
に
は
、
お
辞
儀
や
あ
い
さ
つ

の
仕
方
か
ら
事
務
作
業
中
に
気
を
付
け
た
い
マ
ナ
ー

ま
で
、
イ
ラ
ス
ト
付
き
で
分
か
り
や
す
く
掲
載
し
て

い
る
。
中
で
も
「
お
客
さ
ま
の
前
で
行
員
同
士
が
小

声
で
話
を
し
な
い
」「
長

時
間
お
待
ち
の
お
客
さ
ま

に
気
配
り
を
す
る
」な
ど
、

銀
行
な
ら
で
は
の
注
意
点

も
含
む
。
こ
の
ポ
ス
タ
ー

は
、
行
員
が
利
用
す
る
食

堂
や
更
衣
室
な
ど
、
普
段

か
ら
目
に
す
る
と
こ
ろ
に

掲
示
し
て
、
マ
ナ
ー
の
意

識
付
け
に
役
立
て
て
い
る

そ
う
だ
。

「
普
段
か
ら
意
識
す
る
こ

と
が
大
事
」
と
繰
り
返
し

語
る
甲
斐
さ
ん
。
冒
頭
で

触
れ
た
マ
ナ
ー
研
修
会
は
「
基
礎
を
学
ぶ
だ
け
で
な

く
、
自
分
の
立
ち
居
振
る
舞
い
を
振
り
返
る
機
会
と

し
て
の
役
割
が
あ
る
」
と
確
信
を
込
め
て
語
っ
て
く

れ
た
。

「
特
に
新
人
行
員
は
、
研
修
を
繰
り
返
す
う
ち
に
基

本
の
マ
ナ
ー
が
身
に
付
き
、
雰
囲
気
も
だ
ん
だ
ん
落

ち
着
い
て
き
ま
す
。
実
践
を
通
し
て
、
接
客
の
仕
方

や
コ
ツ
を
つ
か
ん
で
い
く
の
で
し
ょ
う
。
研
修
で
は
、

自
分
の
立
ち
居
振
る
舞
い
を
振
り
返
り
、
さ
ら
に
よ

い
応
対
が
で
き
る
よ
う
に
な
っ
て
ほ
し
い
」
と
期
待

す
る
。

「
検
定
で
学
ん
だ
マ
ナ
ー
の
知
識
が
し
っ
か
り
身
に

付
い
て
い
る
か
」
を
重
視
し
、
実
践
と
振
り
返
り
を

徹
底
す
る
同
行
。
質
の
高
い
接
客
を
目
指
し
今
後
も

挑
戦
は
続
く
。

　
　
　
　
　
　
　
　
で

全
員
が　
　
　
　
　
　
　

  
努
め
る

問
題
解
決
に

課
題
の
共
有

食堂や更衣室などに掲示しているマナーポスター。
これを見て常に立ち居振る舞いをチェックする

外部企業向けに行っているマナー研修
「太陽セミナー」の様子。

この日は病院の職員を対象に基本的なマナーや
クレーム応対の仕方を解説した。

受講者の前で笑顔の効果を説明する甲斐さん


