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平
成
11
年
の
開
設
以
来
、「
迅
速
」か
つ「
正
確
」
な
対
応
で
顧
客
満
足
を
得
て
き
た

株
式
会
社
S
B
I
証
券
の
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
。

現
在
、
同
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
で
は
、
よ
り
高
い
レ
ベ
ル
の
顧
客
満
足
を
追
求
し
、

お
客
さ
ま
の
気
持
ち
を
察
し
た
対
応
を
目
指
し
て
独
自
の
研
修
を
行
っ
て
い
る
。

研
修
の
内
容
と
そ
の
成
果
に
つ
い
て
伺
っ
た
。

株
式
会
社
S
B
I
証
券
（
東
京
都
港
区
）

マ
ニ
ュ
ア
ル
主
義
を
改
め

相
手
を
意
識
し
た
柔
軟
な
対
応
を
目
指
す

コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
は
、
電
話
一
本
で
情
報
を
や
り
と

り
で
き
る
便
利
さ
か
ら
多
く
の
企
業
で
導
入
さ
れ
、
利

用
者
の
負
担
を
軽
減
し
て
き
た
。
そ
の
一
方
で
、
ス

タ
ッ
フ
は
マ
ニ
ュ
ア
ル
に
頼
っ
た
対
応
し
か
で
き
な
い

と
の
批
判
も
多
く
、
応
答
の
速
さ
や
正
確
さ
以
上
の

サ
ー
ビ
ス
が
求
め
ら
れ
て
い
る
。

株
式
会
社
S
B
I
証
券
の
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
で
は
、

い
ち
早
く
こ
う
し
た
お
客
さ
ま
の
声
に
反
応
し
、
対
応

の
改
善
に
取
り
組
ん
で
き
た
。
そ
の
取
り
組
み
に
お
い

て
は
、
証
券
業
務
の
知
識
を
習
得
す
る
研
修
、
説
明
ス

キ
ル
や
言
葉
遣
い
を
身
に
付
け
る
た
め
の
研
修
な
ど
、

マ
ニ
ュ
ア
ル
で
は
カ
バ
ー
し
き
れ
な
い
範
囲
ま
で
、
実

技
を
交
え
て
幅
広
く
学
ん
で
い
る
。

同
社
は
平
成
11
年
、
オ
ン
ラ
イ
ン
で
の
証
券
取
引
業

務
を
中
心
と
す
る
証
券
会
社
と
し
て
誕
生
。
同
時
に

コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
を
開
設
し
、
ミ
ス
の
な
い
対
応
を
目

指
し
て
き
た
。
し
か
し
「
当
初
は
〝
ミ
ス
ゼ
ロ
〞
に
こ

だ
わ
る
あ
ま
り
、
マ
ニ
ュ
ア
ル
主
義
に
陥
り
が
ち
で
し

た
」
と
松
本
正
則
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
長
は
話
す
。

改
め
る
き
っ
か
け
と
な
っ
た
の
は
平
成
19
年
、

H
D
I
‐
J
a
p
a
n
（
ヘ
ル
プ
デ
ス
ク
協
会
）
主
催

の
「
問
い
合
わ
せ
窓
口
格
付
け
」
評
価
で
一
つ
星
評
価

を
受
け
た
こ
と
だ
。
こ
の
調
査
は
企
業
の
サ
ポ
ー
ト

サ
ー
ビ
ス
の
発
展
を
目
的
と
し
て
行
わ
れ
、
電
話
の
つ

な
が
り
や
す
さ
や
説
明
の
分
か
り
や
す
さ
な
ど
、
約
10

項
目
で
評
価
さ
れ
る
。
最
高
は
三
つ
星
の
評
価
が
与
え

ら
れ
、
最
低
は
星

な
し
だ
。

回
答
の
正
確
さ

に
お
い
て
は
顧
客

の
強
い
信
頼
を
得

て
い
た
同
社
に

と
っ
て
、
一
つ
星

の
評
価
は
意
外
な

結
果
だ
っ
た
。

お
客
さ
ま
対
応

の
品
質
管
理
を
担

当
す
る
河
田
裕
司

次
長
は
、
当
時
の
課
題
を
こ
う
振
り
返
る
。

「
H
D
I
‐
J
a
p
a
n
か
ら
の
評
価
コ
メ
ン
ト
に
は

『
聞
か
れ
た
こ
と
に
は
正
確
に
答
え
て
く
れ
る
』
と
書

　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　
　

を

高
め
る
た
め
に

求
め
ら
れ
る　
　
　

と
は

お
客
さ
ま
の
満
足
度

対
応

個人で文部科学大臣賞を受賞した
笠原秀之さん

松本正則コールセンター長
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か
れ
て
い
ま
し
た
。
逆
に
言
え
ば
『
聞
か
れ
た
こ
と
に

し
か
答
え
な
い
』
と
い
う
こ
と
で
す
。
回
答
は
正
確
で

も
、
お
客
さ
ま
の
気
持
ち
を
察
し
た
対
応
が
で
き
て
い

な
か
っ
た
の
だ
と
気
付
か
さ
れ
ま
し
た
」。

早
速
、
品
質
管
理
チ
ー
ム
で
は
電
話
の
対
応
状
況
の

モ
ニ
タ
リ
ン
グ
を
1
カ
月
間
に
わ
た
っ
て
実
施
。
そ
れ

を
基
に
問
題
点
を
全
て
洗
い
出
し
、
翌
年
に
は
さ
ま
ざ

ま
な
研
修
を
導
入
し
た
。

ま
ず
は
相
手
を
意
識
し
た
対
応
を
身
に
付
け
る
た

め
、
社
外
の
電
話
応
対
コ
ン
ク
ー
ル
へ
の
参
加
を
決
め

た
。
敬
語
の
使
い
方
を
学
習
し
た
り
、
発
声
練
習
も
毎

日
欠
か
さ
ず
に
行
う
。
現
在
も
継
続
し
て
参
加
し
て
お

り
、
昨
年
度
は
、
都
大
会
・
地
区
大
会
を
合
わ
せ
て
十

数
名
が
賞
を
獲
得
す
る
な
ど
取
り
組
み
の
成
果
は
好
調

だ
。さ

ら
に
説
明
の
ス
キ
ル
を
高
め
る
た
め
に
、
平
成
21

年
か
ら
、
セ
ン
タ
ー
内
「
プ
レ
ゼ
ン
コ
ン
ク
ー
ル
」
を

導
入
し
た
。
一
チ
ー
ム
10
〜
11
名
に
分
か
れ
、
問
い
合

わ
せ
が
多
く
寄
せ
ら
れ
る
「
口
座
開
設
」
や
「
F
X
」

の
説
明
を
テ
ー
マ
に
、
プ
レ
ゼ
ン
テ
ー
シ
ョ
ン
を
行

う
。
参
加
チ
ー
ム
は
本
番
ま
で
の
約
6
カ
月
間
、
資
料

を
そ
ろ
え
、
プ
レ
ゼ
ン
テ
ー
シ
ョ
ン
の
シ
ナ
リ
オ
を
組

み
立
て
て
い
く
。

「
最
も
伝
え
た
い
と
こ
ろ
を
、
ど
の
よ
う
に
印
象
付
け

て
説
明
す
る
か
が
重
要
」
と
松
本
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー

長
。
た
だ
資
料
を
作
れ
ば
よ
い
の
で
は
な
く
、
聞
き
手

の
印
象
に
残
る
資
料
作
り
が
要
求
さ
れ
る
の
だ
。
河
田

次
長
も
「
説
明
の
ス
キ
ル
を
磨
く
こ
と
に
よ
っ
て
、
実

務
で
も
固
定
化
し
て
し
ま
っ
て
い
る
受
け
答
え
を
見
直

し
て
ほ
し
い
」
と
期
待
を
寄
せ
て
い
る
。

コ
ン
ク
ー
ル
を
通
し
て
得
た
知
識
や
説
明
ス
キ
ル
は

実
務
に
少
し
ず
つ
反
映
さ
れ
、
問
い
合
わ
せ
に
対
応
す

る
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
一
人
一
人
の
説
明
力
が
向
上
し
た
。

「
各
チ
ー
ム
の
プ
レ
ゼ
ン
テ
ー
シ
ョ
ン
は
、
聞
き
手
を

意
識
し
た
発
表
の
仕
方
や
見
せ
方
を
工
夫
し
て
い
る
発

表
が
多
か
っ
た
。
聞
き
手
の
理
解
を
促
す
た
め
に
は
、

ま
ず
は
自
分
た
ち
が
理
解
を
深
め
な
け
れ
ば
な
り
ま
せ

ん
。
そ
の
意
識
が
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
の
対
応
の
変
化
に
つ

な
が
っ
た
の
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
」（
松
本
コ
ー
ル

セ
ン
タ
ー
長
）。

こ
の
よ
う
な
研
修
は
、
電
話
に
次
い
で
問
い
合
わ
せ

件
数
が
多
い
メ
ー
ル
部
門
で
も
行
わ
れ
て
い
る
。

問
い
合
わ
せ
窓
口
格
付
け
で
一
つ
星
を
獲
得
し
た

年
、
メ
ー
ル
対
応
の
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
も
実
施
し
た
。
問

題
点
と
し
て
最
も
多
く
挙
げ
ら
れ
た
の
は
敬
語
の
使
い

方
や
文
章
の
構
成
だ
っ
た
。
メ
ー
ル
対
応
部
門
で
、
品

質
改
善
に
取
り
組
む
綿
引
光
夫
課
長
は
、
そ
の
と
き
の

印
象
を
振
り
返
る
。

「
お
客
さ
ま
に
出
す
回
答
文
を
チ
ェ
ッ
ク
し
た
際
、
尊

敬
語
や
謙
譲
語
を
、
主
体
が
誰
な
の
か
は
っ
き
り
し
な

い
ま
ま
使
っ
て
い
る
も
の
が
多
か
っ
た
の
で
す
。
ま
ず

は
基
本
の
型
を
身
に
付
け
る
必
要
性
を
感
じ
ま
し
た
。

回
答
そ
の
も
の
は
正
確
で
も
、
ち
ょ
っ
と
し
た
言
葉
の

使
い
方
や
敬
語
の
使
い
方
を
誤
っ
て
し
ま
う
と
お
客
さ

ま
に
不
信
感
を
与
え
て

し
ま
い
ま
す
か
ら
」。

改
善
策
と
し
て
、
2

年
前
に
ビ
ジ
ネ
ス
文
書

検
定
の
導
入
を
提
案
。

1
級
取
得
を
目
標
に
掲

げ
、
ま
ず
は
3
級
と
2

級
の
学
習
か
ら
ス
タ
ー

ト
し
た
。
試
験
の
4
カ

月
前
に
な
る
と
、「
テ

キ
ス
ト
の
問
題
を
最
低

で
も
4
回
繰
り
返
す
」

「
学
習
し
た
ノ
ー
ト
を

提
出
す
る
」
と
い
う
指

示
が
出
さ
れ
る
。
松
本
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
長
は
「
文
書

の
型
は
、
書
い
て
練
習
し
な
け
れ
ば
身
に
付
き
ま
せ

ん
。
業
務
も
あ
る
の
で
大
変
だ
と
は
思
い
ま
す
が
」
と

話
す
。
根
気
強
く
続
け
た
結
果
、
平
成
23
年
12
月
の
1

級
試
験
で
は
17
名
中
14
名
が
合
格
し
、
団
体
優
秀
賞
を

受
賞
し
た
。

同
時
に
、
個
人
で
文
部
科
学
大
臣
賞
を
受
賞
し
た
笠

原
秀
之
さ
ん
は
、
セ
ン
タ
ー
長
の
指
示
に
加
え
、
過
去

問
題
集
に
も
自
主
的
に
取
り
組
ん
だ
と
い
う
。
そ
れ
で

も
「
文
科
大
臣
賞
の
受
賞
は
全
く
予
想
外
で
し
た
。
実

感
が
湧
き
ま
せ
ん
」
と
驚
き
の
表
情
を
見
せ
る
。
笠
原

さ
ん
は
、
ビ
ジ
ネ
ス
文
書
検
定
の
学
習
と
実
務
の
結
び

付
き
を
こ
う
語
る
。

「
ビ
ジ
ネ
ス
文
書
検
定
の
問
題
を
解
く
場
合
に
は
、
社

内
文
書
か
社
外
文
書
か
に
加
え
、
誰
に
出
す
書
類
か
、

　
　
　
　
　
　
　

に
は

質
の
高
い　
　
　
　
　
　
　
　
が
必
須

文
章
ス
キ
ル

メ
ー
ル
対
応

メール対応部門の綿引光夫課長（左）と
センター内の品質管理を担当している河田裕司次長（右）
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電
話
応
対
コ
ン
ク
ー
ル
へ
の
参
加
や
プ
レ
ゼ
ン
コ
ン

ク
ー
ル
の
実
施
を
通
し
、
マ
ニ
ュ
ア
ル
に
頼
っ
た
対
応

か
ら
お
客
さ
ま
を
意
識
し
た
対
応
へ
と
着
実
に
変
化
を

遂
げ
た
同
社
。
改
善
さ
れ
た
状
態
や
意
識
を
保
つ
た

め
、
4
年
前
に
「
あ
り
が
と
う
コ
ー
ル
」
を
導
入
し

た
。
こ
れ
は
、
お
客
さ
ま
か
ら
〝
あ
り
が
と
う
〞
と

言
っ
て
も
ら
っ
た
数
を
カ
ウ
ン
ト
し
、
そ
の
数
を
競
わ

せ
る
取
り
組
み
だ
。

こ
の
新
し
い
試
み
を
導
入
し
た
経
緯
を
河
田
次
長
は

こ
う
話
す
。

「
電
話
応
対
コ
ン
ク
ー
ル
へ
の
参
加
や
プ
レ
ゼ
ン
コ
ン

ク
ー
ル
な
ど
の
成
果
が
出
始
め
て
き
た
と
き
、
私
た
ち

が
目
指
す
べ
き
も
の
は
何
か
を
再
認
識
す
る
必
要
が
あ

る
と
感
じ
ま
し
た
。
そ
の
目
的
と
は
、
や
は
り
お
客
さ

ま
に
満
足
し
て
い
た
だ
く
こ
と
で
す
。
満
足
と
は
何

か
。
例
え
ば
、
自
分
が
お
客
さ
ま
の
立
場
で
サ
ー
ビ
ス

を
受
け
た
と
き
、
ス
タ
ッ
フ
の
対
応
が
素
晴
ら
し
く
満

足
感
が
得
ら
れ
た
ら
『
あ
り
が
と
う
』
と
お
礼
を
言
う

は
ず
。『
あ
り
が
と
う
』
は
満
足
度
を
測
る
基
準
に
な

る
と
思
っ
た
の
で
す
」。

あ
り
が
と
う
コ
ー
ル
は
1
カ
月
ご
と
に
集
計
し
、

〝
あ
り
が
と
う
率
（
問
い
合
わ
せ
件
数
に
占
め
る
あ
り

が
と
う
と
言
わ
れ
た
件
数
）〞
を
出
す
。
当
初
は
一
人

当
た
り
の
あ
り
が
と
う
率
は
30
％
に
満
た
な
か
っ
た

が
、
現
在
で
は
70
％
以
上
を
維
持
し
て
い
る
オ
ペ
レ
ー

タ
ー
も
い
る
そ
う
だ
。「
お
客
さ
ま
に
『
あ
り
が
と
う
』

と
言
っ
て
も
ら
う
た
め
に
、
一
人
一
人
が
対
応
の
仕
方

を
工
夫
す
る
よ
う
に
な
り
ま
し
た
」
と
河
田
次
長
は
笑

顔
を
見
せ
る
。

お
客
さ
ま
対
応
の
品
質
向
上
を
続
け
て
い
く
中
で
、

セ
ン
タ
ー
内
に
は
新
し
い
ス
ロ
ー
ガ
ン
が
掲
げ
ら
れ

た
。
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
室
の
各
部
屋
、
エ
レ
ベ
ー
タ
な

ど
、
全
員
が
目
に
す
る
と
こ
ろ
に
貼
ら
れ
た
ポ
ス
タ
ー

に
は
「
不
満
ゼ
ロ
へ
の
挑
戦
│
│
お
客
様
満
足

（Satisfaction

）
を
考
え
、
最
善
（Best support

）
を

尽
く
し
、
お
客
さ
ま
に
感
動
（Im

pression

）
を
与
え

る
」
と
書
か
れ
て
い
る
。
社
内
公
募
に
よ
っ
て
決
ま
っ

た
と
い
う
ス
ロ
ー
ガ
ン
は
、
社
名
「
S
B
I
」
の
頭
文

字
を
取
っ
て
、
全
員
が
共
有
し
や
す
い
よ
う
に
工
夫
さ

れ
て
い
る
。

河
田
次
長
は
、
ス
ロ
ー
ガ
ン
に
込
め
ら
れ
た
願
い

を
、
ホ
テ
ル
の
コ
ン
シ
ェ
ル
ジ
ュ
に
例
え
て
語
っ
て
く

れ
た
。

「
ホ
テ
ル
に
は
、
お
客
さ
ま
の
言
葉
に
耳
を
傾
け
常
に

最
善
を
尽
く
す
〝
コ
ン
シ
ェ
ル
ジ
ュ
〞
が
い
ま
す
。
私

は
、
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
の
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
も
コ
ン
シ
ェ

ル
ジ
ュ
と
同
じ
立
場
だ
と
思
っ
て
い
ま
す
。
ど
ん
な
要

望
に
も
最
初
か
ら
ノ
ー
と
は
言
わ
ず
、
ニ
ー
ズ
に
応
え

よ
う
と
一
生
懸
命
に
対
応
す
る
姿
勢
が
、
結
果
的
に
お

客
さ
ま
の
満
足
に
つ
な
が
る
の
で
は
な
い
で
し
ょ
う

か
。
こ
れ
か
ら
も
『
S
B
I
証
券
に
問
い
合
わ
せ
た
ら

何
で
も
聞
い
て
く
れ
た
、
教
え
て
く
れ
た
』
と
い
う
誠

意
が
伝
わ
る
対
応
を
心
掛
け
て
い
き
た
い
で
す
ね
」

（
河
田
次
長
）。
ス
ロ
ー
ガ
ン
の
下
、
今
後
も
さ
ら
な
る

サ
ー
ビ
ス
向
上
の
た
め
取
り
組
み
は
続
い
て
い
く
。

あ
り
が
と
う
コ
ー
ル
と
ス
ロ
ー
ガ
ン
で

　
　
　
　
　
　
　
　
　
を
維
持
す
る

モ
チ
ベ
ー
ション

ど
の
よ
う
な
内
容
か
な
ど
に
注
意
し
な
け
れ
ば
な
り
ま

せ
ん
。
そ
の
た
め
に
も
、
基
本
的
な
型
を
覚
え
て
お
く

こ
と
は
大
切
だ
と
実
感
し
ま
し
た
。
検
定
で
得
た
知
識

は
、
メ
ー
ル
で
お
客
さ
ま
と
接
す
る
と
き
の
参
考
に
も

な
り
ま
す
し
、
W
E
B
サ
イ
ト
に
掲
載
す
る
文
章
に
も

気
を
配
る
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。
例
え
ば
、
文
章
中
に

『
申
込
』
と
『
申
し
込
み
』
の
表
記
が
混
在
す
る
こ
と

の
な
い
よ
う
、
読
み
手
を
意
識
す
る
よ
う
心
掛
け
て
い

ま
す
。
結
果
的
に
お
客
さ
ま
の
満
足
度
の
向
上
に
つ
な

が
っ
て
い
る
と
思
い
ま
す
」。

プレゼンコンクールの様子。
図やグラフで説明を分かり
やすくするグループ，着ぐる
みを着て登場し，聞き手に
興味を持ってもらうグループ
など，工夫はさまざま

仕事の空き時間を利
用して，発声練習に
取り組む


