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ど
う
す
れ
ば
お
客
さ
ま
に
も
っ
と
喜
ん
で
も
ら
え
る
か
。

長
い
付
き
合
い
が
で
き
る
だ
け
の
絆
を
築
け
る
か
。

必
要
な
の
は「
接
遇
マ
ナ
ー
」を
磨
く
こ
と
だ
と
、和
歌
山
ト
ヨ
ペ
ッ
ト
株
式
会
社
で
は
、

6
年
前
か
ら
女
性
の
事
務
職
ス
タ
ッ
フ
と
新
入
社
員
の
全
員
で

秘
書
検
定
・
サ
ー
ビ
ス
接
遇
検
定
に
取
り
組
ん
で
い
る
。

今
で
は
社
内
に
、数
多
く
の
準
1
級
、１
級
合
格
者
が
お
り
、

お
客
さ
ま
へ
の
影
響
だ
け
で
な
く
、社
員
同
士
で
も
よ
い
相
乗
効
果
が
生
ま
れ
て
い
る
。

同
社
の
取
り
組
み
に
つ
い
て
伺
っ
た
。

和
歌
山
ト
ヨ
ペッ
ト
株
式
会
社
（
和
歌
山
県
和
歌
山
市
）

和
歌
山
ト
ヨ
ペ
ッ
ト
株
式
会
社
は
、ト
ヨ
タ
自
動
車

の
販
売
店
の
一
つ
だ
。
こ
こ
数
年
、和
歌
山
県
内
で
は

同
社
の
顧
客
満
足
度
評
価
が
大
き
く
高
ま
っ
て
い
る
と

い
う
。
そ
の
背
景
に
は
、
平
成
20
年
か
ら
始
ま
っ
た
、

全
社
挙
げ
て
の
C
S
（
顧
客
満
足
度
）向
上
へ
の
取
り

組
み
が
あ
っ
た
。

こ
の
取
り
組
み
を
推
進
し
て
い
る
の
が
、総
務
部
の

藤
井
邦
夫
課
長
で
あ
る
。

「
ト
ヨ
タ
自
動
車
の
販
売
店
は
ト
ヨ
ペ
ッ
ト
以
外
に
も

3
社
あ
り
ま
す
が
、車
種
に
よ
っ
て
は
ど
の
販
売
店
で

も
同
じ
価
格
で
購
入
で
き
ま
す
。
お
客
さ
ま
に
と
っ
て

『
ト
ヨ
タ
の
自
動
車
を
』と
い
う
選
択
は
あ
っ
て
も
、『
ト

ヨ
ペ
ッ
ト
で
』と
い
う
必
然
性
は
あ
り
ま
せ
ん
で
し
た
。

そ
こ
で
ど
う
や
っ
て
他
の
販
売
店
と
差
別
化
す
る
の

か
。
そ
う
考
え
た
と
き
に
、磨
く
べ
き
な
の
は
や
は
り
、

〝
人
〞の
力
、マ
ナ
ー
や
接
遇
の
レ
ベ
ル
だ
と
い
う
こ
と

に
な
っ
た
の
で
す
」。

ま
ず
手
始
め
に
、接
遇
マ
ナ
ー
の
基
本
知
識
と
技
術

の
習
得
を
目
標
に
、女
性
ス
タ
ッ
フ
全
員
を
対
象
と
し

た
年
6
回
の
「
ス
キ
ル
ア
ッ
プ
研
修
」を
実
施
。翌
平
成

21
年
に
は
、
外
部
講
師
の
勧
め
も
あ
っ
て
、
学
ん
だ
知

識
が
本
当
に
身
に
付
い
て
い
る
か
ど
う
か
を
確
認
す
る

た
め
秘
書
検
定
、サ
ー
ビ
ス
接
遇
検
定
へ
の
チ
ャ
レ
ン

ジ
も
取
り
入
れ
た
。
平
成
23
年
か

ら
は
、
こ
の
ス
キ
ル
ア
ッ
プ
研
修

を
新
入
社
員
全
員
対
象
と
し
た
こ

と
で
、
取
り
組
み
は
一
気
に
加
速

し
た
。

藤
井
氏
は
整
備
な
ど
を
行
う

サ
ー
ビ
ス
技
術
士
と
し
て
入
社
し

た
の
だ
が
、平
成
21
年
に
総
務
部

に
異
動
、
以
来
、
お
客
さ
ま
の
満

足
度
向
上
を
目
指
し
て
結
成
さ
れ

た
「TEA

M

 M
. I

」を
率
い
て
い

る
。
新
技
術
に
つ
い
て
他
の
整
備

士
を
指
導
す
る
技
術
ト
レ
ー
ナ
ー

15 人材育成ニューウエーブ　現場の事例から

　
　
　

が
本
当
に
身
に
付
い
た
か
、

検
定
受
験
で

知
識 

確
認
す
る

人材育成

和歌山トヨペットのショールーム受付

採用担当も務める，総務部の藤井邦夫課長。
異動してから勉強し，現在では秘書検定1級・
サービス接遇検定1級に合格している

現場の事例から　　　　　  ●33から ●●●
ニューウエーブ

接
遇
マ
ナ
ー
向
上
で

お
客
さ
ま
に
感
動
を
与
え
、絆
を
つ
く
る
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を
務
め
た
り
、地
域
の
小
中
学
校
に
出
向
い
て
課
外
授

業
を
行
っ
て
い
た
藤
井
氏
の
活
躍
を
目
に
留
め
た
社
長

か
ら
、「
マ
ナ
ー
を
徹
底
で
き
る
風
土
を
つ
く
っ
て
ほ
し

い
」と
話
が
あ
っ
た
の
だ
と
い
う
。

「
ど
ん
な
に
商
品
知
識
を
持
っ
て
い
て
も
、マ
ナ
ー
が

で
き
て
い
な
い
と
人
と
人
の
関
係
を
築
い
て
い
く
こ
と

は
で
き
ま
せ
ん
。
早
口
だ
っ
た
り
、笑
顔
が
な
か
っ
た

り
、お
客
さ
ま
の
目
を
見
な
い
で
話
し
た
り
し
て
い
て

は
駄
目
な
の
で
す
。ス
キ
ル
ア
ッ
プ
研
修
は
、〝
お
客
さ

ま
に
感
動
を
与
え
る
〞〝
お
客
さ
ま
と
の
絆
づ
く
り
〞を

ス
ロ
ー
ガ
ン
に
、
秘
書
検
定
・
サ
ー
ビ
ス
接
遇
検
定
の

受
験
を
中
心
と
し
て
、
接
客
応
対
の
ス
キ
ル
、
ビ
ジ
ネ

ス
マ
ナ
ー
や
冠
婚
葬
祭
の
マ
ナ
ー
と
い
っ
た
知
識
の
向

上
、
実
践
力
の
育
成
を
目
標
と
し
て
い
ま
す
」（
藤
井

氏
）。新

入
社
員
に
「
マ
ナ
ー
と
は
何
か
」と
尋
ね
て
み
て

も
、
皆
、
感
覚
的
な
理
解
に
と
ど
ま
り
、
具
体
的
に
は

な
か
な
か
で
き
な
い
そ
う
だ
。
分
か
っ
て
い
て
も
照
れ

が
あ
っ
た
り
、面
倒
く
さ
が
っ
た
り
。

「
秘
書
検
定
、サ
ー
ビ
ス
接
遇
検
定
は
、基
本
を
磨
き
、

実
践
に
つ
な
げ
る
に
は
ぴ
っ
た
り
で
す
。
特
に
、そ
れ

ぞ
れ
準
1
級
以
上
に
は
面
接
試
験
が
あ
る
の
が
い
い
。

分
か
っ
た
つ
も
り
で
は
な
く
、
店
頭
に
立
っ
た
と
き
、

反
射
的
に
、自
然
に
で
き
る
だ
け
の
力
が
身
に
付
き
ま

す
」（
藤
井
氏
）。

現
在
同
社
で
は
、入
社
か
ら
最
短
3
年
で
秘
書
検
定

準
1
級
と
サ
ー
ビ
ス
接
遇
検
定
1
級
に
合
格
す
る
こ
と

を
目
標
と
し
て
い
る
（
一
部
の
職
種
は
秘
書
検
定
2
級

と
サ
ー
ビ
ス
接
遇
検
定
1
級
）。受
験
の
モ
デ
ル
は
「
秘

書
検
定
3
級
↓
秘
書
検
定
2
級
↓
サ
ー
ビ
ス
接
遇
検
定

2
（
3
）級
↓
サ
ー
ビ
ス
接
遇
検
定
1
級
↓
秘
書
検
定

準
1
級
」の
流
れ
。「
こ
の
順
で
受
け
る
の
が
一
番
身
に

付
き
や
す
い
」と
藤
井
氏
。

今
で
は
、
全
社
員
1
7
5
名
の
う
ち
、
約
4
分
の
1

が
い
ず
れ
か
の
検
定
に
合
格
し
て
お
り
、サ
ー
ビ
ス
接

遇
検
定
1
級
・
秘
書
検
定
準
1
級
の
合
格
者
は
20
人
以

上
と
い
う
か
ら
、レ
ベ
ル
は
高
い
。

社
員
は
ス
キ
ル
ア
ッ
プ
研
修
と
、
秘
書
検
定
、
サ
ー

ビ
ス
接
遇
検
定
へ
の
取
り
組
み
を
ど
の
よ
う
に
受
け
止

め
て
い
る
の
だ
ろ
う
か
。

セ
ー
ル
ス
コ
ン
サ
ル
タ
ン
ト
と
し
て
高
級
車
ブ
ラ
ン

ド
「
レ
ク
サ
ス
」の
販
売
を
担
当
す
る
上う

え

野の

山や
ま

航わ
た
るさ
ん

と
、シ
ョ
ー
ル
ー
ム
ス
タ
ッ
フ
の
久
保
都と

至し

子こ

さ
ん
は
、

共
に
入
社
5
年
目
。
二
人
と
も
、サ
ー
ビ
ス
接
遇
検
定

1
級
・
秘
書
検
定
準
1
級
の
合
格
者
だ
。

「
秘
書
検
定
で
は
、
例
え
ば
自
動
車
の
と
き
の
上
座
・

下
座
と
い
っ
た
、常
識
的
な
知
識
を
学
ぶ
こ
と
が
で
き

ま
し
た
。
ま
た
、
話
し
方
や
立
ち
居
振
る
舞
い
、
お
客

さ
ま
に
対
す
る
と
き
の
立
ち
位
置
、笑
顔
や
服
装
な
ど
、

さ
ま
ざ
ま
な
こ
と
に
気
を
使
う
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。

見
る
人
は
見
て
い
る
し
、見
ら
れ
て
も
い
る
。
そ
う
い

う
意
識
が
で
き
た
と
思
い
ま
す
。
こ
う
い
っ
た
感
じ
の

よ
さ
、人
柄
の
よ
さ
は
長
い
お
付
き
合
い
に
つ
な
が
り

ま
す
。『
ま
た
あ
な
た
か
ら
買
い
た
い
』と
言
っ
て
も
ら

え
る
よ
う
、お
客
さ
ま
の
心
を
つ
か
め
る
よ
う
に
な
り

た
い
で
す
」と
上
野
山
さ
ん
。

久
保
さ
ん
は
、「
研
修
や
検
定
で
学
ん
だ
の
は
、社
会

人
は
学
生
の
と
き
よ
り
も
広
い
視
野
を
持
っ
て
、周
囲

の
人
の
こ
と
を
考
え
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
と
い
う
こ
と

で
す
。
緊
張
し
て
い
て
も
笑
顔
で
応
対
す
る
こ
と
の
大

切
さ
も
感
じ
ま
し
た
。
自
動
車
は
安
い
買
い
物
で
は
あ

り
ま
せ
ん
し
、デ
ィ
ー
ラ
ー
は
お
客
さ
ま
に
と
っ
て
そ

れ
ほ
ど
気
軽
に
来
ら
れ
る
場
所
で
は
な
い
よ
う
で
す
。

で
す
か
ら
、
自
然
さ
を
出
し
つ
つ
、
丁
寧
さ
や
気
遣
い

を
残
し
た
応
対
が
必
要
だ
と
思
い
ま
す
。
他
社
の

シ
ョ
ー
ル
ー
ム
を
ご
覧
に
な
っ
た
後
で
『
や
っ
ぱ
り
こ

こ
が
い
い
』と
戻
っ
て
来
て
く
だ
さ
る
こ
と
も
あ
る
ん

で
す
よ
。『
あ
り
が
と
う
』と
言
っ
て
い
た
だ
け
る
と
本

当
に
う
れ
し
い
で
す
ね
」と
話
す
。

総
務
部
主
任
の
若
林
志し

居お
り

さ

ん
は
入
社
以
来
16
年
、
総
務
部

の
ス
タ
ッ
フ
と
し
て
働
い
て
い

る
。
10
年
ほ
ど
前
か
ら
検
定
に

挑
戦
し
、
現
在
は
、
サ
ー
ビ
ス

接
遇
検
定
は
1
級
に
合
格
。
秘

書
検
定
は
1
級
の
筆
記
試
験
ま

で
合
格
し
た
。

「
総
務
部
は
、
社
内
に
対
し
て

も
対
外
的
に
も
窓
口
に
な
っ
て

い
ま
す
。
さ
ま
ざ
ま
な
問
い
合

わ
せ
が
あ
る
の
で
、
特
に
電
話

の
取
り
次
ぎ
は
勉
強
に
な
り
ま

し
た
。
他
社
の
社
長
秘
書
の
方

か
ら
の
電
話
を
取
り
次
ぐ
こ
と

ま
た
あ
な
た
か
ら
買
い
た
い
と

言
わ
れ
る
接
客
を

（左から）総務部主任の若林志居さん，
ショールームスタッフの久保都至子さん，
セールスコンサルタントの上野山航さん
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も
多
い
の
で
す
が
、
当
社
に
は
秘
書
が
い
な
い
の
で
、

社
長
が
恥
ず
か
し
く
な
い
よ
う
き
ち
ん
と
し
た
応
対
を

し
た
い
と
い
つ
も
考
え
て
い
ま
す
。
最
近
は
、社
長
や

役
員
と
接
す
る
機
会
が
増
え
ま
し
た
。
皆
さ
ん
の
秘
書

の
役
割
を
担
え
る
く
ら
い
に
な
り
た
い
で
す
」（
若
林
さ

ん
）。秘

書
検
定
1
級
は
、準
1
級
と
は
か
な
り
レ
ベ
ル
の

違
い
を
感
じ
た
そ
う
だ
。「
一
つ
一
つ
秘
書
と
し
て
の
応

用
力
が
求
め
ら
れ
て
い
る
と
感
じ
ま
し
た
。
せ
っ
か
く

挑
戦
し
た
の
で
、
次
は
面
接
に
も
合
格
し
た
い
で
す
」

と
若
林
さ
ん
は
闘
志
を
燃
や
す
。

3
人
の
話
し
振
り
か
ら
は
そ
れ
ぞ
れ
に
、マ
ナ
ー
の

基
本
を
大
事
に
し
な
が
ら
も
、
自
分
な
り
の
、
自
然
で

親
し
み
の
あ
る
応
対
を
し
た
い
と
い
う
積
極
的
な
気
持

ち
が
伝
わ
っ
て
く
る
。

ス
キ
ル
ア
ッ
プ
研
修
は
先
に
も
述
べ
た
よ
う
に
年
に

6
回
行
っ
て
お
り
、参
加
者
は
毎
回
15
名
ほ
ど
。
各
回

と
も
研
修
時
間
は
約
5
時
間
と
い
う
か
ら
、か
な
り
充

実
し
て
い
る
。

最
初
の
1
時
間
は
、お
客
さ
ま
か
ら
の
声
な
ど
実
際

の
事
例
を
も
と
に
「
ど
う
す
れ
ば
よ
か
っ
た
か
」「
ど
ん

な
と
こ
ろ
が
よ
か
っ
た
か
」
を
考
え
、
意
見
を
出
し
合

う
。
そ
の
後
、研
修
時
間
の
大
部
分
を
使
っ
て
検
定
試

験
の
過
去
問
題
を
解
き
、グ
ル
ー
プ
デ
ィ
ス
カ
ッ
シ
ョ

ン
と
講
師
の
解
説
を
交
え
て
皆
で
解
答
を
確
認
す
る
。

最
後
に
、準
1
級
面
接
試
験
に
沿
っ
た
ロ
ー
ル
プ
レ
イ

ン
グ
を
1
時
間
程
度
、と
い
う
流
れ
で
あ
る
。

秘
書
検
定
準
1
級
、サ
ー
ビ
ス
接
遇
検
定
1
級
は
藤

井
氏
と
外
部
講
師
と
で
指
導
し
て
い
る
が
、そ
れ
ぞ
れ

3
級
・
2
級
は
、既
に
秘
書
検
定
や
サ
ー
ビ
ス
接
遇
検

定
で
準
1
級
・
1
級
ま
で
合
格
し
て
い
る
社
員
が
ト

レ
ー
ナ
ー
役
と
な
る
そ
う
だ
。
そ
の
と
き
、
ト
レ
ー

ナ
ー
は
解
説
を
読
む
だ
け
で
は
な
く
、何
か
プ
ラ
ス
ワ

ン
ポ
イ
ン
ト
の
ア
ド
バ
イ
ス
を
し
て
く
れ
る
よ
う
頼
ん

で
い
る
と
い
う
。

「
そ
う
す
る
と
、解
説
の
な
い
選
択
肢
に
つ
い
て
も
答

え
る
必
要
が
あ
り
、自
分
の
勉
強
に
も
な
り
ま
す
。
ま

た
、
以
前
自
分
が
教
わ
っ
た
こ
と
や
、
言
葉
遣
い
や
コ

ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
に
つ
い
て
の
仕
事
上
の
経
験
を
振

り
返
る
こ
と
に
も
つ
な
が
る
。
合
格
し
た
か
ら
終
わ
り

で
は
な
い
の
で
す
。初
め
は
嫌
が
る
人
も
い
ま
し
た
が
、

こ
の
や
り
方
も
徐
々
に
浸
透
し
て
き
ま
し
た
。
ト
レ
ー

ナ
ー
を
務
め
る
こ
と
で
、人
に
伝
え
る
こ
と
の
難
し
さ

も
実
感
し
て
く
れ
て
い
る
よ
う
で
す
」（
藤
井
氏
）。

こ
れ
ま
で
の
取
り
組
み
の
成
果
は
、お
客
さ
ま
か
ら

の
評
価
に
如
実
に
現
れ
て
い
る
。
例
え
ば
接
客
に
つ
い

て
の
ア
ン
ケ
ー
ト
。
以
前
は
社
名
を
間
違
っ
て
い
た
り

し
て
「
和
歌
山
ト
ヨ
ペ
ッ
ト
」
と
き
ち
ん
と
書
い
て
く

だ
さ
る
お
客
さ
ま
は
少
な
か
っ
た
が
、今
は
「
○
○
店

の
○
○
さ
ん
の
応
対
が
よ
か
っ
た
」と
個
人
名
ま
で
覚

え
て
も
ら
え
る
よ
う
に
な
っ
た
。

ま
た
、
ほ
ぼ
全
て
の
部
署
・
店
舗
に
サ
ー
ビ
ス
接
遇

検
定
1
級
・
秘
書
検
定
準
1
級
合
格
者
が
い
る
た
め
、

彼
ら
が
手
本
と
な
り
、
受
験
し
て
い
な
い
年
配
の
ス

タ
ッ
フ
の
マ
ナ
ー
や
言
葉
遣
い
な
ど
に
対
す
る
気
遣
い

も
増
し
た
と
い
う
。

「
感
じ
の
よ
さ
、
接
客
の
よ
さ
な
ど
に

つ
い
て
は
、
誰
し
も
自
分
な
り
の
判
断

基
準
を
持
っ
て
い
ま
す
。
そ
の
基
準
が
、

周
囲
と
合
っ
て
い
る
場
合
も
あ
れ
ば
、

ず
れ
て
い
る
場
合
も
あ
る
。
秘
書
検
定
・

サ
ー
ビ
ス
接
遇
検
定
で
学
ぶ
こ
と
は
、

そ
こ
か
ら
一
歩
進
ん
だ
ス
タ
ン
ダ
ー
ド

な
基
準
づ
く
り
だ
と
思
い
ま
す
。
褒
め

ら
れ
た
り
叱
ら
れ
た
り
し
な
が
ら
、自
分
で
や
る
気
を

出
し
て
学
ん
で
も
ら
う
こ
と
で
、お
客
さ
ま
に
認
め
ら

れ
る
品
質
と
は
ど
う
い
う
も
の
か
を
見
極
め
る
目
が
で

き
て
い
く
の
を
感
じ
て
い
ま
す
」
と
藤
井
氏
は
語
る
。

そ
の
笑
顔
に
は
、続
く
人
た
ち
に
対
す
る
大
き
な
期
待

が
感
じ
ら
れ
た
。

準
1
級
・
1
級
合
格
者
が

社
員
間
で
も
よ
い
手
本
に

全員が検定問題を解き，
ディスカッションしながら接遇について学ぶスキルアップ研修

整備のスタッフももちろん検定を
受験。「受付や説明，引き渡しまで
自分で行うので，接客は避けて通
れません。イスに座っているお客さ
まを見下ろさないよう横にひざまず
くのが当社の決まり。お客さまは
びっくりされますよ」と藤井氏


