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大
量
の
問
合
せ
コ
ー
ル
の
状
況
を「
見
え
る
化
」

業
務
効
率
化
を
図
り
、さ
ら
な
る
改
善
を
目
指
す

80vol.

業務量を見える化
することで業務改善が可能です。
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取り逃がしコールを把握、

●広告やキャンペーンの効果を
　入電量の変化で把握できます。
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比率や1コールごとの履歴を取得。
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電話が繋がらない
とのクレームが
あったが、どの程
度繋がっていない
のか分からない。

？担当ごとの日々の業務
量が分からない。

？担当の適正人数が
分からない。
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カスタマコントロール

新たな設備の導入が不要で、
Web上で確認可能
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お問合せ担当 お申込み担当

お問合せの方は１を
お申込みの方は２を

働き方改革にも
貢献！！

！コール量から担当ごと
の人員計画もできる。

！月末の朝に取り逃がし
コールがある。機会損失
量が把握できる。

！お申込み担当の電話が
混み合っているので、増
員が必要だ。
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た
な
課
題
も
見
え
て
き
た
。

 
「
10
人
２
交
替
の
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
体
制
の

定
着
率
も
向
上
し
ま
し
た
。
し
か
し
、
コ
ー

ル
数
に
対
し
て
、
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
要
員
が
ま

だ
足
り
な
い
こ
と
も
分
か
り
ま
し
た
。
そ
の

増
員
と
教
育
が
新
し
い
課
題
と
な
っ
て
い
ま

す
が
、
ど
の
く
ら
い
の
人
数
を
、
ど
の
時
間

帯
に
増
員
し
た
ら
良
い
か
を
判
断
す
る
た
め

に
、
10
分
ご
と
の
ト
ラ
ヒ
ッ
ク
デ
ー
タ
を
活

用
し
、現
在
精
査
を
進
め
て
い
る
と
こ
ろ
で
す
」

（
小
嶋
氏
）

顧
客
志
向
マ
イ
ン
ド
を
向
上
し
、

C
S
向
上
や

省
力
化
に
繋
げ
た
い
。

　
小
嶋
局
長
は
今
後
重
要
な
こ
と
と
し
て
、コ
ー

ル
セ
ン
タ
ー
要
員
の
増
員
と
並
ん
で
、
全
社
員

の
顧
客
志
向
マ
イ
ン
ド
の
向
上
を
挙
げ
る
。

 

「
郵
便
局
は
、
信
書
等
、
個
人
情
報
を
扱
っ

て
い
る
と
い
う
社
会
的
責
任
が
あ
り
ま
す
。

正
確
な
商
品
知
識
を
持
ち
、
仲
間
と
協
働
し
て

郵
便
事
業
を
盛
り
立
て
る
マ
イ
ン
ド
を
高
め
る

必
要
が
あ
り
ま
す
。3
コ
ー
ル
以
内
を
目
標
に
、

誰
も
が
電
話
応
答
し
、
的
確
に
対
応
で
き
る
こ

と
を
目
指
し
た
い
で
す
」

　
最
後
に
、
N
T
T
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ズ
へ

の
要
望
や
期
待
も
語
っ
て
い
た
だ
い
た
。

 

「
現
在
も
、
受
電
状
態
の
精
査
な
ど
に
協
力

し
て
も
ら
っ
て
い
ま
す
が
、そ
の
分
析
に
よ
っ
て
、

最
適
な
対
策
を
行
っ
て
C
S
向
上
や
省
力
化
に

繋
げ
た
い
。
私
た
ち
の
気
付
か
な
い
と
こ
ろ
、

遅
れ
て
い
る
部
分
も
率
直
に
指
摘
し
て
も
ら
い

た
い
で
す
ね
」

 

「
ほ
と
ん
ど
の
コ
ー
ル
に
つ
い
て
、
何
ら
か

の
対
応
が
で
き
る
よ
う
に
な
り
ま
し
た
。『
電

話
が
繋
が
ら
な
い
』な
ど
の
苦
情
は
以
前
の
月

16
件
か
ら
０・３
件
程
度
に
激
減
し
ま
し
た
。

ま
た
音
声
ガ
イ
ダ
ン
ス
に
よ
る
コ
ー
ル
の
振
り

分
け
も
神
奈
川
郵
便
局
独
自
に
カ
ス
タ
マ
イ
ズ

し
ま
し
た
。『
は
が
き
、
封
書
』と『
荷
物
』を

扱
う
担
当
部
署
が
異
な
る
た
め
、『
郵
便
物
の

問
合
せ
は
○
番
へ
』と
ひ
と
ま
と
め
に
せ
ず
、

所
属
フ
ロ
ア
の
違
う
両
部
署
が
直
接
受
電
で
き

る
よ
う
に
工
夫
を
し
ま
し
た
」

　
こ
の
ア
イ
デ
ア
に
よ
り
、
電
話
の
取
次
や
確

認
の
た
め
に
フ
ロ
ア
間
を
移
動
す
る
頻
度
も
減

少
し
た
と
い
う
。
ま
た
、
ト
ラ
ヒ
ッ
ク
デ
ー
タ

で
コ
ー
ル
を
見
え
る
化
し
た
こ
と
に
よ
り
、
新

と
が
可
能
と
な
っ
た
。

　
さ
ら
に
、
2
0
1
7
年
４
月
か
ら
は
、
再
配

達
受
付
専
用
の『
東
西
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
』に
直

接
繋
が
る
よ
う
に
な
り
、
郵
便
局
に
入
る
電

話
の
約
60
％
に
当
た
る
再
配
達
依
頼
に
つ
い
て

は
自
局
で
電
話
を
受
け
る
こ
と
な
く
、
ス
ケ

ジ
ュ
ー
ル
が
調
整
さ
れ
る
仕
組
み
が
で
き
あ

が
っ
た
。

　

集
荷
や
そ
の
他
郵
便
に
関
す
る
問
合
せ
に

つ
い
て
は
、
引
き
続
き
郵
便
局
で
受
電
し
て
い

る
が
、
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
導
入
に
よ
り
担
当
部

署
に
直
接
着
信
す
る
た
め
、
部
門
間
の
転
送

が
不
要
と
な
っ
た
。
ま
た
話
中
あ
る
い
は
無

応
答
時
は
混
雑
時
用
の
ガ
イ
ダ
ン
ス
を
予
め

設
定
し
た『
30
秒
』で
自
動
的
に
流
す
こ
と
で
、

電
話
が
通
じ
な
か
っ
た
際
の
お
客
さ
ま
の
不

満
を
軽
減
さ
せ
て
い
る
。

局
の
実
情
に
合
わ
せ
て

コ
ー
ル
フ
ロ
ー
の
カ
ス
タ
マ
イ
ズ
、

効
率
化
や
課
題
把
握
に
結
び
付
く
。

　
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
導
入
の
効
果
に
つ
い
て
、
小

嶋
局
長
は
こ
の
よ
う
に
語
る
。

膨
大
な
問
合
せ
コ
ー
ル
に
対
処
で
き
る
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
を

自
局
の
状
況
に
合
わ
せ
て
有
効
活
用
し
、
顧
客
志
向
マ
イ
ン
ド
の
醸
成
へ
。

郵
便
配
達
に
お
い
て
、
本
人
不
在
の
場
合
は
郵
便
物
を
持
ち
帰
っ
て
再
配
達
に
備
え
ま
す
。
神
奈
川
郵
便
局
で
は
、
合
計
約
34
万
も
の

人
が
住
む
地
区
の
集
配
を
担
当
し
て
い
る
た
め
、
再
配
達
を
は
じ
め
と
し
た
様
々
な
問
合
せ
で
毎
月
数
千
コ
ー
ル
受
電
し
て
い
ま
す
。

「
話
中
で
繋
が
ら
な
い
」
な
ど
の
ク
レ
ー
ム
も
寄
せ
ら
れ
て
い
ま
し
た
が
、
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
を
導
入
し
受
電
体
制
を
整
備
す
る
こ
と
で
、

大
幅
に
減
少
し
ま
し
た
。
導
入
経
緯
や
今
後
の
展
望
に
つ
い
て
同
局
の
小
嶋
浩
局
長
に
お
話
を
伺
い
ま
し
た
。

約
34
万
人
が
住
む

横
浜
２
地
区
を
カ
バ
ー
す
る

集
配
局
の
課
題
。

　
神
奈
川
郵
便
局
の
前
身
は
1
9
8
2
年
に
開

局
し
た
横
浜
郵
便
集
中
局
で
あ
る
。
民
営
化
に

よ
る
事
業
再
編
と
統
合
に
よ
り
2
0
1
4
年

2
月
に
一
旦
閉
鎖
さ
れ
た
が
、
2
0
1
5
年
3

月
に
横
浜
中
央
郵
便
局
よ
り
西
区
お
よ
び
神

奈
川
区
の
集
配
業
務
を
移
管
し
、
ハ
ガ
キ
、
封

書
、
荷
物
な
ど
の
集
配
業
務
を
行
う『
神
奈
川

郵
便
局
』と
し
て
再
開
さ
れ
た
。
同
局
の『
ゆ
う

ゆ
う
窓
口
』は
８
時
か
ら
21
時
ま
で
営
業
し
て

い
る
が
、
郵
便
物
の
仕
分
け
作
業
は
24
時
間
稼

働
し
て
い
る
。

　
「
前
身
の
横
浜
郵
便
集
中
局
は
、
仕
分
け
た

郵
便
物
を
地
域
の
各
郵
便
局
へ
配
送
す
る
局
で
、

地
下
１
階
地
上
６
階
の
こ
の
建
物
す
べ
て
を

使
っ
て
業
務
を
行
っ
て
い
ま
し
た
。
全
フ
ロ
ア

い
た
る
と
こ
ろ
に
電
話
機
が
あ
り
ま
し
た
が
、

社
内
専
用
が
主
で
外
部
の
お
客
さ
ま
か
ら
の

入
電
を
受
け
る
も
の
は
限
ら
れ
て
い
ま
し
た
。

2
0
1
5
年
に
現
在
の
神
奈
川
郵
便
局
が
開
局

し
た
際
は
、
1
階
に『
ゆ
う
ゆ
う
窓
口
』と『
ゆ

う
パ
ッ
ク
セ
ン
タ
ー
』、
４
階
に『
コ
ー
ル
セ
ン

タ
ー
』が
配
置
さ
れ
ま
し
た
」と
、
神
奈
川
郵
便

局
の
小
嶋
浩
局
長
は
同
局
の
概
要
に
つ
い
て
説

明
す
る
。
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
要
員
は
、
交
替
を

含
め
20
人
ほ
ど
で
あ
る
が
、
市
内
担
当
エ
リ
ア

の
人
口
は
約
34
万
人
と
多
い
た
め
、
開
局
当
初

か
ら
業
務
時
間
内
外
を
問
わ
ず
大
量
の
入
電

が
あ
っ
た
と
い
う
。

　
「
受
電
内
容
で
一
番
多
い
の
は
再
配
達
に
関

す
る
も
の
で
す
。
ま
ず
対
象
の
荷
物
が
配
達

中
か
局
内
に
あ
る
か
の
確
認
が
必
要
で
す
が
、

担
当
部
署
に
転
送
し
て
も
、
現
場
の
担
当
者

も
他
の
電
話
や
業
務
に
追
わ
れ
て
い
る
た
め
、

転
送
を
受
け
る
こ
と
が
で
き
な
い
状
況
で
し

た
」（
小
嶋
氏
）

　
他
に
も
集
荷
依
頼
や
各
種
照
会
の
入
電
も
あ

る
。
当
時
は
コ
ー
ル
フ
ロ
ー
上
、
問
合
せ
は
全

て
コ
ー
ル
セ
ン
タ
ー
で
受
電
し
、
転
送
先
の
担

当
部
署
へ
取
次
ぐ
仕
組
み
だ
っ
た
。
取
次
対
応

で
フ
ロ
ア
間
を
移
動
す
る
こ
と
も
頻
発
し
て
い

た
た
め
、
対
応
し
き
れ
な
い
問
合
せ
も
数
多
く

存
在
し
た
。
そ
の
た
め
、
郵
便
局
代
表
電
話
が

繋
が
ら
ず
、
集
荷
専
用
フ
リ
ー
ダ
イ
ヤ
ル
に
問

合
せ
の
コ
ー
ル
が
混
在
し
て
し
ま
う
な
ど
の

悩
み
も
あ
っ
た
と
い
う
。

自
動
応
答
と
振
り
分
け
機
能
を

有
効
活
用
し
、
受
電
実
態
も

数
値
で『
見
え
る
化
』。

　
神
奈
川
郵
便
局
が
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
を
導
入
し

た
の
は
2
0
1
5
年
11
月
。
電
話
が
繋
が
り
に

く
い
と
の
お
客
さ
ま
申
告
に
よ
り
、
他
の
郵
便

局
に
先
駆
け
て
導
入
さ
れ
た
。
導
入
に
際
し
て

は
、
ま
ず
実
情
把
握
の
た
め
コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン

グ
や
調
査
を
行
い
、
同
局
の
事
情
に
最
適
化
し

た
コ
ー
ル
フ
ロ
ー
構
成
で
導
入
が
行
わ
れ
た
。

　
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
導
入
前
は
受
電
数
を
把
握
す

る
た
め
、
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
が『
正
』の
字
で
カ
ウ

ン
ト
し
た
メ
モ
を
集
計
し
て
い
た
が
、「
オ
ペ

レ
ー
タ
ー
が
受
電
し
た
呼
数
を
カ
ウ
ン
ト
す

る
こ
と
に
な
る
た
め
、
受
電
で
き
な
か
っ
た
不

完
了
呼
を
含
む
総
呼
数
を
把
握
す
る
こ
と
が

で
き
な
か
っ
た
」（
小
嶋
氏
）と
い
う
。

　
そ
こ
で
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
導
入
後
は
ま
ず
、
受

電
状
態
の
ト
ラ
ヒ
ッ
ク
を
把
握
す
べ
く
、
ト
ラ

ヒ
ッ
ク
デ
ー
タ
を
活
用
し
、
総
コ
ー
ル
数
や
、
完

了
呼
、不
完
了
呼
の “
見
え
る
化
”を
図
っ
た
。
そ

の
結
果
、コ
ー
ル
数
は
月
平
均
で
約
4
0
0
0
件
、

年
末
の
繁
忙
期
に
は
約
7
0
0
0
件
ほ
ど
あ
り
、

受
電
で
き
た
の
は
40
％
以
下
、
と
い
う
実
情
を

把
握
す
る
こ
と
が
で
き
た
。

　
ま
た
ナ
ビ
ダ
イ
ヤ
ル
導
入
に
よ
り
、
再
配
達

依
頼
に
つ
い
て
は
、『
24
時
間 

自
動
受
付
シ
ス

テ
ム
』に
接
続
す
る
こ
と
が
可
能
と
な
っ
た
た

め
、
再
配
達
の
日
時
指
定
を
お
客
さ
ま
が
音
声

ガ
イ
ダ
ン
ス
に
よ
り
自
己
解
決
で
き
る
よ
う
に

な
り
、
オ
ペ
レ
ー
タ
ー
の
稼
働
を
削
減
す
る
こ
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