
多様化するニーズに応えるコンタクトセンターサービス

コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ
事
業
部
事
業
部
長
北
野
根
秀
氏
き
た
の
　
　
も
と
ひ
で

Ｉ
Ｔ
の
枠
超
え
て
拡
大
・
強
化

　
日
立
シ
ス
テ
ム
ズ
で
は
、
コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ
ー
事
業
を

新
た
な
成
長
の
柱
の
一
つ
と
し
て
強
化
し
て
い
る
。
主
力
で

あ
る
Ｉ
Ｔ
サ
ー
ビ
ス
に
、
さ
ま
ざ
ま
な
シ
ー
ン
で
企
業
の
成

長
を
支
援
す
る
コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ
ー
サ
ー
ビ
ス
を
加
え
る

こ
と
に
よ
り
、
Ｉ
Ｔ
の
枠
を
超
え
た
Ｂ
Ｐ
Ｏ
サ
ー
ビ
ス
の
強

化
拡
大
を
目
指
す
。事
業
の
売
上
高
も
、
現
在
の
１
６
０
億

円
か
ら

年
度
に
２
７
０
億
円
、

年
度
に
は
６
０
０
億
円

を
目
指
し
て
い
る
。
そ
の
現
状
と
今
後
に
つ
い
て
コ
ン
タ
ク

ト
セ
ン
タ
事
業
部
の
北
野
根
秀
事
業
部
長
に
話
を
聞
い
た
。

ｉｎｔｅｒｖｉｅｗ
　
―
コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ
ー
事

業
の
強
み
と
は
。

　
「
テ
レ
マ
ー
ケ
テ
ィ
ン
グ
専

業
者
と
は
違
い
、
主
力
事
業
の

Ｉ
Ｔ
サ
ー
ビ
ス
で
蓄
積
さ
れ
た

技
術
や
ノ
ウ
ハ
ウ
を
保
有
し
、

ク
ラ
イ
ア
ン
ト
、
サ
ー
バ
、
ネ

ッ
ト
ワ
ー
ク
機
器
、
ア
プ
リ
ケ

ー
シ
ョ
ン
ま
で
ト
ー
タ
ル
に
サ

ポ
ー
ト
で
き
る
の
が
何
よ
り
の

強
み
だ
。
ま
た
、
Ｃ
Ｏ
Ｐ
Ｃ
の

継
続
認
証
と
Ｃ
Ｍ
Ｂ
Ｏ
Ｋ
の
構

築
に
裏
付
け
ら
れ
た
世
界
標
準

レ
ベ
ル
の
品
質
管
理
と
運
営
体

制
に
よ
り
、
高
品
質
で
き
め
細

か
い
サ
ー
ビ
ス
が
提
供
で
き

る
。
さ
ら
に
は
、
日
立
グ
ル
ー

プ
各
社
の
製
品
・
サ
ー
ビ
ス
を

活
用
し
、
顧
客
の
多
様
な
要
望

に
柔
軟
に
対
応
で
き
る
」

　
―
サ
ー
ビ
ス
を
支
え
る
品
質

を
ど
の
よ
う
に
保
っ
て
い
る
の

で
し
ょ
う
か
。

　
「
協
力
会
社
を
含
め
セ
ン
タ

ー
業
務
に
従
事
す
る
ス
タ
ッ
フ

に
対
す
る
ビ
ジ
ネ
ス
ス
キ
ル
、

マ
ナ
ー
な
ど
、
教
育
制
度
の
充

実
を
図
っ
て
い
る
。
自
身
の
技

術
力
を
磨
く
こ
と
で
ス
キ
ル
ア

ッ
プ
で
き
る
制
度
を
整
え
、
モ

チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
を
高
く
持
ち
な

が
ら
、
業
務
に
取
り
組
め
る
よ

う
に
し
て
い
る
。
ま
た
顧
客
満

足
度
の
向
上
や
新
た
な
価
値
創

造
の
た
め
に
、
ビ
ッ
グ
デ
ー
タ

や
音
声
に
つ
い
て
の
研
究
を
進

め
て
い
る
。
最
近
も
複
数
の
教

育
機
関
と
連
携
し
、
音
声
を
ベ

ー
ス
に
し
た
次
世
代
技
術
に
つ

い
て
の
研
究
を
進
め
る
こ
と
と

し
た
」

　
―
現
在
、
強
化
し
て
い
る
こ

と
は
何
で
し
ょ
う
か
。

　
「
こ
れ
ま
で
は
Ｉ
Ｔ
関
連
分

野
の
サ
ポ
ー
ト
を
中
心
に
展
開

し
て
き
た
が
、
現
在
は
Ｉ
Ｔ
の

枠
を
超
え
た
業
務
サ
ポ
ー
ト
の

売
り
上
げ
拡
大
を
目
指
し
て
い

る
。
既
に
自
治
体
の
高
齢
者
向

け
問
い
合
わ
せ
サ
ポ
ー
ト
や
ビ

ル
店
舗
・
住
宅
な
ど
を
対
象
と

し
た
メ
ン
テ
ナ
ン
ス
サ
ー
ビ
ス

の
受
け
付
け
な
ど
を
実
施
し
て

お
り
、
こ
の
よ
う
な
業
務
サ
ポ

ー
ト
分
野
を
さ
ら
に
強
化
し
て

い
く
。
Ｉ
Ｔ
の
運
用
・
保
守
と

い
う
厳
し
い
世
界
で
磨
い
て
き

た
技
術
や
ノ
ウ
ハ
ウ
を
生
か

し
、
社
会
の
多
様
な
ニ
ー
ズ
に

対
応
し
、
貢
献
し
て
い
く
」

　
―
海
外
も
含
め
た
「
真
の
ワ

ン
ス
ト
ッ
プ
サ
ー
ビ
ス
」
に
向

け
た
体
制
づ
く
り
を
推
進
し
て

い
ま
す
。

　
「
海
外
に
進
出
す
る
日
系
企

業
が
増
え
る
な
か
、
特
に
中
小

企
業
か
ら
の
需
要
を
見
込
ん
で

い
る
。
現
在
、
中
国
と
タ
イ
に

コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ
ー
を
開
設

し
て
お
り
、
日
本
語
、
中
国

語
、
タ
イ
語
、
英
語
の
４
カ
国

語
で
ヘ
ル
プ
デ
ス
ク
サ
ー
ビ
ス

を
提
供
し
て
い
る
。
当
社
の
考

え
方
に
共
感
し
て
も
ら
え
る
現

地
パ
ー
ト
ナ
ー
企
業
と
組
め
る

か
ど
う
か
が
、
グ
ロ
ー
バ
ル
事

業
拡
大
の
カ
ギ
を
握
っ
て
い

る
。
対
応
で
き
る
言
語
も
、
さ

ら
に
増
や
し
て
い
く
」

　
―
一
方
の
国
内
は
い
か
が
で

す
か
。

　
「
復
興
支
援
を
目
的
に
福
島

県
郡
山
市
に
設
置
し
た

郡
山

コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ
ー

を
拡

大
路
線
に
乗
せ
る
。
近
日
中
に

開
設
予
定
の
郡
山
第
二
コ
ン
タ

ク
ト
セ
ン
タ
ー
を
含
め
る
と
、

現
状
の

席
か
ら
３
０
０
席
の

規
模
に
な
る
。
ま
た
、
地
元
の

教
育
機
関
な
ど
と
協
力
し
、
人

材
育
成
に
取
り
組
ん
で
い
く
。

そ
の
他
に
も
川
崎
、
大
阪
の
両

マ
ザ
ー
セ
ン
タ
ー
に
加
え
、
茨

城
、
亀
有
、
沖
縄
の
各
コ
ン
タ

ク
ト
セ
ン
タ
ー
も
、
順
次
拡
大

す
る
計
画
で
進
め
て
い
る
。
海

外
と
同
様
に
、
当
社
の
サ
ー
ビ

ス
品
質
に
共
感
し
て
も
ら
え
る

パ
ー
ト
ナ
ー
企
業
と
の
提
携
も

視
野
に
入
れ
る
」

「人財」を生かす独自の教育制度、スタッフの育成環境整える

サ
ー
ビ
ス
ス
キ
ル
コ

ン
ペ
で
能
力
向
上
を

図
る

　
日
立
シ
ス
テ
ム
ズ
の
コ
ン
タ

ク
ト
セ
ン
タ
ー
が
世
界
の
標
準

レ
ベ
ル
に
合
わ
せ
た
品
質
管
理

・
運
営
を
目
指
す
中
、
何
よ
り

も
必
要
な
の
が
「
人
財
」
で
あ

る
ス
タ
ッ
フ
の
能
力
を
生
か
す

こ
と
だ
。
マ
ナ
ー
、
ス
キ
ル
な

ど
基
本
的
な
教
育
に
加
え
、
専

門
技
術
、
資
格
取
得
な
ど
と
い

っ
た
セ
ン
タ
ー
業
務
に
か
か
わ

る
研
修
制
度
を
用
意
。
加
え

て
、
先
端
の
Ｉ
Ｔ
技
術
を
修
得

で
き
る
「
人
財
」
の
育
成
環
境

を
整
え
て
い
る
。

　
ま
た
技
術
力
を
競
う
社
内
大

会
「
サ
ー
ビ
ス
ス
キ
ル
コ
ン

ペ
」
の
種
目
に
も
、
コ
ン
タ
ク

ト
セ
ン
タ
ー
業
務
を
加
え
て
い

る
。
競
技
者
は
顧
客
役
か
ら
の

電
話
を
受
け
、
顧
客
へ
の
回

答
、
別
窓
口
へ
の
連
絡
依
頼
、

変
更
内
容
の
案
内
な
ど
の
対
応

を
行
う
。
競
技
終
了

後
は
、
そ
の
場
で
審

査
員
が
、
競
技
者
に

対
し
て
良
い
点
や
改

善
点
な
ど
を
指
摘
す

る
。
こ
う
し
た
競
技

会
の
開
催
を
通
じ

て
、
ス
タ
ッ
フ
へ
の

モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
を

高
め
る
と
同
時
に
、

今
後
の
サ
ー
ビ
ス
技

術
力
、
顧
客
対
応
能

力
、
提
案
力
の
向
上

に
つ
な
げ
て
い
る
。

さまざまな業務シーンに合わせたサービスを提供

　
問
い
合
わ
せ
対
応
や
新
製
品
の
サ
ポ
ー
ト
窓
口
、
資
料
請
求
や
注
文
受
け
付
け

な
ど
、
企
業
の
さ
ま
ざ
ま
な
業
務
を
サ
ポ
ー
ト
す
る
コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ
ー
へ
の

ニ
ー
ズ
は
年
々
、
多
様
化
し
て
い
る
。
日
立
シ
ス
テ
ム
ズ
で
は
長
年
培
っ
た
経
験

を
生
か
し
、
技
術
的
な
問
い
合
わ
せ
へ
の
対
応
を
中
心
に
、
製
品
サ
ポ
ー
ト
か
ら

業
務
代
行
に
至
る
ま
で
、
幅
広
く
業
務
を
支
援
す
る
体
制
を
整
え
る
。
ま
た
徹
底

し
た
品
質
管
理
を
行
い
、
拡
大
・
多
様
化
す
る
ニ
ー
ズ
に
き
め
細
か
く
対
応
し
て

い
る
。

世
界
標
準
レ
ベ
ル
の
品
質
管
理
と
運
営

多
様
な
要
望
や
業
務
を
サ
ポ
ー
ト

フ
レ
キ
シ
ブ
ル
な
対
応
が
決
め
手

日
立
シ
ス
テ
ム
ズ

（ ） 【全面広告】 ２０１３年 平成２５年 ９月３０日 月曜日 　　

　
日
立
シ
ス
テ
ム
ズ
が
提
供

す
る
コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ
ー

サ
ー
ビ
ス
は
、
世
界
の
標
準

レ
ベ
ル
に
合
わ
せ
た
品
質
管

理
・
運
営
が
大
き
な
特
徴
。

日
立
シ
ス
テ
ム
ズ
で
は
、
世

界

カ
国
で
活
用
さ
れ
て
い

る
コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ
ー
の

業
務
に
お
け
る
パ
フ
ォ
ー
マ

ン
ス
改
善
規
格
で
あ
る
「
Ｃ

Ｏ
Ｐ
Ｃ
」
認
証
を
国
内
で
唯

一
８
年
連
続
で
取
得
し
て
お

り
、
Ｃ
Ｏ
Ｐ
Ｃ
日
本
ユ
ー
ザ

グ
ル
ー
プ
会
長
も
務
め
て
い

る
。
ま
た
、
社
団
法
人
日
本

コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ
ー
教
育

検
定
協
会
に
理
事
と
し
て
参

画
し
、
コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ

ー
運
営
に
必
要
な
知
識
ス
キ

ル
体
系
を
ま
と
め
た
「
Ｃ
Ｍ

Ｂ
Ｏ
Ｋ
」
を
推
進
し
て
い

る
。
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
、
セ
キ

ュ
リ
テ
ィ
ー
、
品
質
管
理
、

マ
ナ
ー
な
ど
充
実
し
た
教
育

制
度
を
設
け
、
プ
ロ
フ
ェ
ッ

シ
ョ
ナ
ル
な
人
材
の
育
成
に

努
め
て
い
る
。

　　　　　　
日
立
シ
ス
テ
ム
ズ
の
コ
ン

タ
ク
ト
セ
ン
タ
ー
は
、
国
内

に
６
カ
所
、
海
外
に
も
、
中

国
と
タ
イ
に
拠
点
が
あ
る
。

こ
れ
ら
の
拠
点
が
連
携
し
、

国
内
は
も
ち
ろ
ん
、
多
言
語

に
よ
る
グ
ロ
ー
バ
ル
で
の
サ

ポ
ー
ト
体
制
を
整
え
て
い

る
。

　
提
供
す
る
サ
ー
ビ
ス
メ
ニ

ュ
ー
も
、
「
コ
ン
サ
ル
テ
ィ

ン
グ
サ
ー
ビ
ス
」
「
製
品
サ

ポ
ー
ト
サ
ー
ビ
ス
」
「
ヘ
ル

プ
デ
ス
ク
サ
ー
ビ
ス
」
「
バ

ッ
ク
オ
フ
ィ
ス
サ
ー
ビ
ス
」

「
グ
ロ
ー
バ
ル
ヘ
ル
プ
デ
ス

ク
サ
ー
ビ
ス
」
の
５
種
類
を

用
意
し
、
お
客
さ
ま
の
要
望

や
業
務
シ
ー
ン
に
合
わ
せ
た

サ
ポ
ー
ト
が
可
能
で
あ
る
。

　
コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ
サ
ー

ビ
ス
は
、
コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン

タ
ー
の
立
ち
上
げ
を
支
援
す

る
サ
ー
ビ
ス
。
立
ち
上
げ
期

間
の
目
安
は
、
１
カ
月
１
０

０
件
規
模
の
問
い
合
わ
せ
に

対
応
す
る
場
合
が
約
１
カ

月
、
同
１
０
０
０
件
規
模
が

３
カ
月
。
セ
ン
タ
ー
の
立
ち

上
げ
に
付
随
し
た
品
質
改

善
、
セ
ン
タ
ー
窓
口
統
合
な

ど
に
関
す
る
コ
ン
サ
ル
テ
ィ

ン
グ
も
行
っ
て
い
る
。

　
製
品
サ
ポ
ー
ト
サ
ー
ビ
ス

は
、
パ
ッ
ケ
ー
ジ
ソ
フ
ト
や

パ
ソ
コ
ン
、
サ
ー
バ
、
プ
リ

ン
タ
ー
な
ど
、
ベ
ン
ダ
ー
に

代
わ
っ
て
技
術
サ
ポ
ー
ト
や

障
害
対
応
を
行
う
も
の
。
不

具
合
や
ト
ラ
ブ
ル
な
ど
の
障

害
を
受
け
付
け
す
る
窓
口
か

ら
、
原
因
究
明
、
検
証
、
再

現
テ
ス
ト
ま
で
を
、
ベ
ン
ダ

ー
と
連
携
し
代
行
す
る
。

　
ヘ
ル
プ
デ
ス
ク
サ
ー
ビ
ス

は
、
Ｉ
Ｔ
シ
ス
テ
ム
に
関
す

る
問
い
合
わ
せ
対
応
を
代
行

す
る
サ
ー
ビ
ス
。
オ
フ
ィ
ス

系
の
パ
ッ
ケ
ー
ジ
や
業
務
シ

ス
テ
ム
の
操
作
方
法
な
ど
の

問
い
合
わ
せ
に
対
応
す
る
ほ

か
、
利
用
者
の
情
報
管
理
な

ど
も
行
う
。

　
バ
ッ
ク
オ
フ
ィ
ス
サ
ー
ビ

ス
は
、
各
種
案
内
、
問
い
合

わ
せ
、
注
文
受
け
付
け
、
資

料
請
求
対
応
な
ど
、
お
客
さ

ま
が
顧
客
に
対
し
て
行
う
業

務
を
幅
広
く
サ
ポ
ー
ト
。
サ

ー
ビ
ス
の
案
内
か
ら
問
い
合

わ
せ
対
応
、
書
類
審
査
、
メ

ー
ル
マ
ガ
ジ
ン
送
付
、
通
販

や
フ
ァ
ン
ク
ラ
ブ
運
営
に
い

た
る
ま
で
、
さ
ま
ざ
ま
な
業

務
に
対
応
す
る
。

　
グ
ロ
ー
バ
ル
ヘ
ル
プ
デ
ス

ク
サ
ー
ビ
ス
は
、
海
外
に
拠

点
を
持
つ
日
系
企
業
に
対
し

て
、
現
地
の
パ
ー
ト
ナ
ー
企

業
と
連
携
し
、
国
内
と
同
等

の
サ
ポ
ー
ト
を
提
供
す
る
サ

ー
ビ
ス
。
現
在
、
中
国
と
タ

イ
に
サ
ポ
ー
ト
拠
点
を
開
設

し
、
現
地
に
拠
点
を
構
え
る

お
客
さ
ま
に
サ
ー
ビ
ス
を
提

供
し
て
い
る
。

　　　　　　
日
立
シ
ス
テ
ム
ズ
の
コ
ン

タ
ク
ト
セ
ン
タ
ー
サ
ー
ビ
ス

を
自
社
の
品
質
向
上
に
役
立

て
て
い
る
企
業
は
、
年
々
増

え
て
い
る
。
サ
ー
ビ
ス
を
利

用
す
る
企
業
の
業
種
も
、
食

品
通
販
会
社
、
自
動
車
メ
ー

カ
ー
、
コ
ン
ビ
ニ
エ
ン
ス
ス

ト
ア
を
展
開
す
る
大
手
流

通
、
住
宅
設
備
機
器
メ
ー
カ

ー
な
ど
、
多
岐
に
わ
た
る
。

　
そ
の
う
ち
の
１
社
が
Ｊ
Ｍ

東
京
都
千
代
田
区
、
大
竹

弘
孝
社
長

。
同
社
は
個
人

か
ら
民
間
企
業
、
公
共
機
関

向
け
に
、
ビ
ル
や
店
舗
、
住

宅
な
ど
を
対
象
に
し
た
小
口

の
メ
ン
テ
ナ
ン
ス
サ
ー
ビ
ス

「
な
お
し
や
又
兵
衛
」
を
展

開
す
る
。

　
サ
ー
ビ
ス
の
利
用
以
前
は

社
員
が
顧
客
窓
口
と
し
て
１

次
対
応
し
、
そ
の
内
容
に
合

わ
せ
て
指
定
先
業
者
に
修
繕

作
業
を
依
頼
し
て
い
た
。
Ｊ

Ｍ
の
顧
客
で
コ
ン
ビ
ニ
エ
ン

ス
ス
ト
ア
を
全
国
に
展
開
す

る
セ
ブ
ン
―
イ
レ
ブ
ン
・
ジ

ャ
パ
ン
の
事
業
拡
大
に
伴

い
、

時
間
３
６
５
日
の
オ

ペ
レ
ー
シ
ョ
ン
対
応
を
依
頼

さ
れ
た
こ
と
か
ら
、
専
門
の

コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
へ
業
務
を

委
託
す
る
こ
と
に
し
た
。

　
そ
の
結
果
、
案
件
履
歴
を

登
録
す
る
独
自
開
発
の
シ
ス

テ
ム
を
そ
の
ま
ま
利
用
で
き

る
点
、
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
が
マ

ニ
ュ
ア
ル
に
と
ら
わ
れ
な
い

柔
軟
な
対
応
が
で
き
る
と
い

う
観
点
か
ら
、
日
立
シ
ス
テ

ム
ズ
の
コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ

ー
サ
ー
ビ
ス
の
採
用
に
至
っ

た
。
現
在
、
セ
ブ
ン
―
イ
レ

ブ
ン
・
ジ
ャ
パ
ン
を
含
む
約

社
に
対
す
る
メ
ン
テ
ナ
ン

ス
対
応
の
１
次
窓
口
に
、
こ

の
サ
ー
ビ
ス
を
利
用
し
て
い

る
。
こ
れ
に
よ
り
、

時
間

３
６
５
日
、
受
け
付
け
で
き

る
体
制
と
情
報
を
一
元
管
理

で
き
る
体
制
を
整
え
た
。

　
Ｊ
Ｍ
と
日
立
シ
ス
テ
ム
ズ

で
は
、
店
舗
に
新
し
い
設
備

が
導
入
さ
れ
た
時
に
、
勉
強

会
の
実
施
や
マ
ニ
ュ
ア
ル
作

成
な
ど
、
オ
ペ
レ
ー
シ
ョ
ン

の
精
度
を
高
め
る
た
め
の
取

り
組
み
を
行
っ
て
い
る
。
こ

れ
に
よ
り
顧
客
か
ら
の
問
い

合
わ
せ
対
応
が
コ
ン
タ
ク
ト

セ
ン
タ
ー
で
解
決
す
る
ケ
ー

ス
が
増
え
、
指
定
先
業
者
へ

の
作
業
依
頼
を
軽
減
で
き

た
。
ま
た
セ
ン
タ
ー
で
取
得

し
た
デ
ー
タ
を
「
見
え
る

化
」
す
る
こ
と
で
、
顧
客
に

対
す
る
改
善
提
案
も
積
極
的

に
行
え
る
よ
う
に
な
っ
た
。

　
今
後
、
Ｊ
Ｍ
は
効
率
的
な

サ
ー
ビ
ス
提
供
を
目
指
し
、

写
真
デ
ー
タ
や
全
地
球
測
位

シ
ス
テ
ム

Ｇ
Ｐ
Ｓ

機
能

な
ど
の
Ｉ
Ｔ
資
産
を
コ
ー
ル

セ
ン
タ
ー
業
務
に
活
用
す
る

こ
と
を
視
野
に
入
れ
て
い

る
。


