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コールセンター基礎講座を開催します
　毎回多くの方に受講いただき、好評を博しているコールセンター基礎講座を、6 月 20 日に開催いたします。コー

ルセンタースタッフ、特に新入社員、コールセンターに異動・配属された方にとって必須の基礎知識です。皆様の

ご参加をお待ちしています。なお詳細は、協会の Web サイトでもご確認いただけます。

● 概要
日時：2014 年 6 月 20 日（金） 13：30 ～ 17：20

会場：エッサム神田ホール 2 階多目的ホール

住所：東京都千代田区神田鍛冶町 3-2-2

※ お申込いただいた方には別途地図をお送りいたします。

定員：100 名 （定員になり次第締め切らせていただきます）

●受講料（税込）

□ CCAJ 会員：1 名 4,320 円　　 □一般：1 名 7,560 円

●受講対象者
1. 新入社員

2. コールセンターに異動・配属された方

3. 基本・基礎知識の習得・再確認をしたい方

4. 社内研修の参考にしたい方

5. 業界の現状を学びたい方　　など

※ コールセンタースタッフとして、マネジメントに携わる方（今

後携わっていく方）にとって、必須の内容です。

●受講者の声
・CC に移動して 2 年以上経っているが、こういった基礎知

識について学ぶ機会がなく、自分なりに解釈していた。受

講できて良かった。

・事例で説明していただいたので、分かりやすく、なるほど

と思うことができました。納得して聞くことができました。

・法律関係はコールセンターで非常に重要な部分なので、細

かく理解できて良かった。

「コールセンター基礎知識」
講師：コンタクトセンター専門アドバイザー　鈴木 誠 氏
　コールセンター業界のビジネス構図と活用形態、コールセ
ンター業界独特の専門用語・略語、センターの運用管理体制、
システム構成、主要管理指標（KPI）、センター地方展開のト
レンドなど最低限知っておきたい業界基礎知識やセンターの
構成要素や運営のあらましを分かりやすく解説します。

「コールセンター運営の課題と最新トレンド」
講師： ( 株 )CCM 総合研究所

『コンタクトセンター・マネジメント』編集長　菊池 淳一氏
　コールセンター運営に携わるスタッフとして理解しておきた
いセンター運営上の共通の課題を、①戦略、②マネジメント、
③人材育成、④システムの 4 つの視点で整理するとともに、
コールセンター運営を行っていく上で知っておきたい最新トレ
ンドをこれまでの取材を通して得た事例を交えて、分かりやす
く解説します。

「知っておきたい コールセンター業務関連ルール」
講師： 一般社団法人日本コールセンター協会

事務局 課長　森田 豊
　商品などの勧誘・販売の際に守らなくてはいけないルール
は？ お客様の情報（個人情報）を取り扱うときには、どのよ
うな点に注意しなければならないのか。コールセンタースタッ
フとして知っておきたい基本的なルールを解説するとともに、
協会に寄せられた消費者からの相談事例を交え分かりやすく
解説します。

【カリキュラム】

コールセンター基礎講座の大阪開催が決定しました。
日時：2014 年 7 月 23 日 ( 水 )
会場：新大阪丸ビル新館 402 号室
詳細は、決定次第、本誌及び協会のサイトでご案内します。

基礎講座を大阪でも開催します
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　昨年頃から注目度が上がってきているキーワードの一つに、『オムニチャネル』があります。日本でも、大手小売業の

取り組み事例が紹介されるなど、さまざまなメディアで取り上げられています。

　そこで今回のソリューション最前線では、『オムニチャネル』に関する基礎的な解説と、コールセンターも含めた今後

の可能性をご紹介します。

◎オムニチャネルとは

 ‘omni’ はラテン語を語源とする接頭語で、“すべて” や “あま

ねく” という意味があるとのこと。かつて発刊されていた科学

雑誌の誌名として、馴染みの方も多いでしょう。今回のテーマ

であるオムニチャネルは、“すべての顧客接点や販売経路” とい

う意味合いになります。ではなぜそれが注目されているのでしょ

うか。

　オムニチャネルという言葉が関心を集めるようになったのは、

数年前に NRF（全米小売業協会）が提唱した「オムニチャネル・

リテイリング」からとされています。そこでのオムニチャネルは、

小売業における次世代の顧客接点として、目指すべき進化形で

あると紹介されています。

　アメリカでは EC の利用率が上がり、実店舗での販売に影響

を及ぼすようになっていました。顧客は実店舗で商品を確認し

ますが、実際の購入は価格や納期などを比較しながらネットで

購入するといった購買行動が顕著になってきました。実店舗の

ショールーミング化が進むなど、対策が求められていたのです。

　そういう状況の中で提唱されたのが、オムニチャネルでした。

実店舗を補うために EC サイトを充実させるだけでなく、複数

のチャネルの融合を目指すことで、顧客の利便性を増していこ

うという取り組みでした。

　具体的には、小売業者が実店舗とウェブ上の EC サイトを連

携させるとともに、テレビやダイレクトメール、ソーシャルメディ

ア、メールマガジンなど、オンライン・オフラインを問わず、あ

らゆる（＝オムニ）チャネルを統合することで、顧客が望む購

買行動を実現しようというものです。

　アメリカでの事例としては、世界最大のスーパーマーケット

チェーンであるウォルマートの取り組みが有名です。同チェーン

は食料品や日用品などが中心的な商材であり、それらは定期

的な購入が必要なものです。そのため、買い忘れを防ぐための

スマートフォンアプリを提供するとともに、店舗での陳列場所

や在庫状況、お得な情報などがオンラインで確認できるように

なっています。また、ネットで予約しても実物を見てから決めた

いという顧客のために、店舗での支払いにすることでその場で

いま流行のオムニチャネルとは
【ソリューション最前線】

のキャンセルにも対応したり、通販で買った品物を店舗に返品

するというサービスも行っています。ウォルマートからすると、

対面での店員からのアドバイスで翻意も可能というメリットが考

えられます。

◎シングル、マルチ、クロスの次のチャネル展開

　オムニチャネルは、顧客接点の多様化を経て生じるものであ

り、そこに至る過程として『シングルチャネル』『マルチチャネル』

『クロスチャネル』があります。

　実店舗が『シングルチャネル』の基本になります。また、カ

タログによる通信販売やテレビショッピングなども、それぞれ

単独に見るとシングルチャネルに含まれるでしょう。そこで行わ

れるのは、商品を見て買うというシンプルな購入行動です。

　次のステップである『マルチチャネル』は、複数のチャネル

を提供するものです。実店舗に加えてネットショップを構えるな

ど、1 つの企業が複数のシングルチャネルを提供するものと言

えるでしょう。店舗にある商品がネット通販でも買えるというの

がマルチチャネルであり、顧客はどのチャネルで買おうか選べ

ます。しかし、それぞれが独立して個別に機能しているイメー

ジで、例えば店舗でもらったポイントカードやサービス券など

がネットでは使えないという状況です。

　それに対して、複数のチャネルが部分的に連携して商品や

サービスが提供されるシステムが『クロスチャネル』になります。

マルチチャネルとの違いは、ネット注文したものを店舗でも受

け取れるというように、1 つの購買行動が複数のチャネルにま

たがっても可能であるという点です。これまでもクロスチャネル

的な取り組みは行われてきました。店舗でもネットでも同じポ

イントカードが使えるなどの小売店も増えていました。その場

合でも複数のチャネルすべてで顧客情報が管理できていたわけ

ではなく、あくまでその一部がクロスしていたに過ぎません。

◎進化形態として現れたオムニチャネル

　そして、すべての商品やサービスが、どのチャネルを利用し
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ても入手できるという環境が『オムニチャネル』になります。実

店舗をはじめ、通販サイト、テレビ通販やカタログ通販などの

実際の販売チャネルから、ダイレクトメール、ソーシャルネット

ワークなどのマーケティング活動まで、いろいろなチャネルを自

由に使える環境になります。その際、それぞれの利便性やメリッ

トが同質であることも重要です。さらに、クロスメディアと同様、

オンライン・オフラインを問わず、必要な時に必要な機能を相

互利用できる環境が求められます。それが実現すれば、すべて

のチャネルがお互いに補完しあうことになり、さらなるメリット

が生じます。

　実現のためには、それぞれのチャネルでの利用状況も含めた

顧客情報が、すべてのチャネルで共有され活用できる環境に

なっていることも必要です。

　オンラインとオフラインの関係としては、O to O（Online to 

Offline）もオムニチャネルを構成する要素の一つであり、ウォ

ルマートの事例もその傾向がありましたが、それだけではあり

ません。オフからオン、オンだけやオフだけでの完結も含まれ

ます。例えば、SNS でのアクティブサポートで納得して EC サイ

トで購入する。ある店舗で見た商品をネット予約して、他の店

舗で受け取り、ユーザー登録はネットで行うといった行動にも

対応できることが必要です。

　そういう観点から考えると、オムニチャネル化は顧客に対す

る接点の統合や高機能化ではなく、むしろ個々のチャネルのメ

リットを活かしながら裏側でのシームレスな融合を求めるもの

と言えるでしょう。

　利用者からすると、オンライン・オフラインを意識せずに自

由に利用できる、購入行動のクラウド化と捉えることもできます。

顧客が自らの購買行動を自由に選べる環境こそがオムニチャネ

ルです。

　顧客接点が多様化・複雑化する中で企業が勝ち残っていく

には、顧客視点でのオムニチャネル対応が不可欠な時代が来る

ことでしょう。

◎オムニチャネルとコールセンター

　日本でも、セブン＆アイグループやイオンといった大手小売

業者がオムニチャネル強化を打ち出しています。その背景とし

ては、顧客満足度を向上させることで強い関係性を構築するこ

とがありますが、もう一つのポイントとしてビッグデータの実店

舗での活用もあると言われています。ネットビジネスの充実に

向かうのではなく、むしろ店舗に訪れた顧客の購買意欲向上に

つなげたいという目的があるようです。

　ビッグデータの中から顧客の声を抽出することで、それぞれ

の顧客に適した提案をしたり、新たな消費行動の検証を行った

り、新製品開発のマーケティングデータにするというものです。

　ここまで出てきたキーワードで気付くのは、すでにコールセ

ンター業界が先進的に取り組んできたことであるという点では

ないでしょうか。その他にも、スマートフォンの浸透に対応した

SNS のアクティブサポートなど、コールセンターが統合的に行

うことでオムニチャネル実現を推進する役割も大きいと考えら

れます。

　オムニチャネルは小売業を中心にまちがいなく進められるも

のではありますが、その実現は簡単ではありません。実店舗と

ネットとの連携だけを考えても、データ共有やシステム統合な

ども必要になります。その他にも、ソーシャルメディアなどのネッ

トワーク機能を活用した、企業と顧客の双方向での情報共有

など、取り組むべきことは数多く挙げられます。

　そのため、大手のように資本やデータを有する企業では可能

であっても、中堅・中小には難しい部分も多いでしょう。それ

を補完するためにも、コールセンターをはじめとするアウトソー

シング機能を活用することが不可欠になっていくと考えられま

す。真のオムニチャネル実現にはいろいろなハードルがあるよう

ですが、それが求められていることはまちがいありません。本

誌でも、今後とも協会会員の皆さんへの取材を行うなど、業界

内での情報共有を図っていきたいと考えています。ご協力をお

願いいたします。

シングル
チャネル マルチチャネル クロスチャネル オムニチャネル
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あいおいニッセイ同和損害保険のコンタクトセンター見学会を開催

　2 月 21 日 ( 金 )、協会情報調査委員会では、あいおいニッセイ同和損害保険株式会社のご厚意で、同社東京カスタマー

センターの見学会を開催しました。

　あいおいニッセイ同和損害保険株式会社のカスタマーセンターは、「CS は ES から」の理念のもと各種施策を実施し、

93％という高いテレコミュニケーターの定着率を上げています。

　あいおいニッセイ同和損害保険は、東京・大阪・沖縄の 3

つのカスタマーセンターと、東京新宿に代理店システム系のセ

ンターの 4 つの拠点で運営されています。東京・大阪・沖縄の

カスタマーセンターでは、お客さま対応デスクとして、主に商

品・契約内容に関するお問い合わせ、自動車保険契約内容変

更サービスなどを行っています。

　今回見学させていただいた東京カスタマーセンターは、席数

が 510 席規模のセンターで、2012 年 1 月に東京・光が丘より

現在の東京・成増に自社センター（東京カスタマーセンタービル）

を建設し移転してきました。同ビルは免震構造や非常用電源、

太陽光発電などが備わっているほか、CS は ES からの考えのも

と、環境の整備として、託児室の完備、照明や空調に対する

配慮、快適な温湿度を設定するなど、ES 面でも力を入れてい

ます。コミュニケーターの定着率は 93％とのことです。

　お客さま全力サポート宣言のスローガンのもと、「研修強化、

理解度検証、自学自習の風土づくり」「研修チームとの連携に

よるモニタリング研修の実施」「コミュニケーターを中心とした

応対品質向上プロジェクトの立ち上げ」「コールリーズン分析強

化」などの改善に向けた取り組みを実施した結果、高水準な完

結率を達成したり、研修時間が増加するなどの成果が上がり、

2013 年度の HDI-Japan のコールセンター満足度調査結果で、

お客さま窓口が最高ランクの3 つ星の品質評価を獲得しました。

　当日は、同センターの概要説明、実際のセンター見学に加え、

見学会参加者から寄せられた「採用・教育」「スタッフ管理」「業

務全般」「運営全般」「システム関連」などの事前質問にも丁

寧にご回答いただき、参加された 12 社 15 名の皆様も非常に

参考になる見学会になりました。

　見学会終了後には、あいおいニッセイ同和損害保険ならびに

参加者の皆様で懇親会を行い、こちらでも活発な情報交流が

行われていました。

【参加された皆様の感想】

・責任者の方、業務運用、HR の方など、それぞれが詳しく各

視点 / 各分野についてお話頂いたので、示唆に富んだ中身の

濃い見学会でとても参考になりました。

・「業務改善提案」や「ありがとうのカウント」など実際の運用

が拝見でき、とても参考になりました。

・このような見学会に参加したことが初めてだったのですが、

他の会社様の取組状況など参考になることを学ぶことができ

ましたので今後も参加したいと思いました。

・今後の自社改善のヒントを得る事ができ、貴重な体験となり

ました。ビル内を見学中、疑問点には、その場で快く回答

をいただきありがとうございました。

・見学会では、ES 向上にかなり力を入れて取り組んでいるとい

う印象が強く、当社での定着率向上施策に参考になる点が

幾つかございました。早速自社でも取り入れさせていただき

ました。

　見学会を受け入れてくださったあいおいニッセイ同和損害保

険株式会社様、また長時間にわたりご説明や社内のご案内をし

てくださった同社スタッフの皆様に心よりお礼申し上げます。

　情報調査委員会では、2014 年度もコンタクトセンター見学

会を企画して参ります。皆様の参加をお待ちしています。
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【Windows XP のサポート終了について】

　マイクロソフトでは、2014 年 4 月 9 日 ( 日本時間 ) をもって Windows XP、Office 2003、Internet Explorer 6 のサポート

を終了します。それ以降はセキュリティや不具合の修正プログラムの提供がなくなり、安全性が保証されなくなるとされています。

また、周辺機器やソフトウェアの一部が利用できなくなる可能性も示されています。

　その一方で、XP でしか動作保証されない業務アプリケーションがあるなど、現実的にバージョンアップや移行が難しいという

声も聞きます。さらに、Windows の最新バージョンである 8/8.1 ではなく、Windows 7 を選択する企業が多いようです。実際

にはどのような状況であるのか、各社の立場からご意見をいただきました。

【対応状況について】

　各委員からいろいろな意見をいただきましたが、簡単に取りまとめてご紹介します。

・情報漏洩などのリスクとリプレースのコストを比較すると、せざるを得ないというのが実情であろう。

・インターネットにつながっていない、スタンドアローンやクローズドネットワークの端末であれば、とりたてて心配する必要はな

いのではないか。

・クライアントの事情などで残しておかなければいけないものもある。

・全体的に見ると大手は基本的に対応済みである。中堅以下は IT 投資にも限界があるだろうから、それぞれの業務に合わせて

検討すれば良いだろう。

・Windows Server 2003 のサポートが 2015 年 7 月 14 日に終了する。業務アプリの点で考えると、今回のクライアント OS より

も影響が大きい可能性もある。

・2009 年に登場した Windows 7 は、OS としてもかなり安定している。また、業務アプリの対応も進んでいる。そのため、ユー

ザーインターフェイスなどで大幅な変更があった Windows 8 よりも移行しやすいと言えるだろう。

・Windows 7 になってセキュリティは上がったが、一部の利便性は下がった。

【情報調査委員会について】

　情報調査委員会は、「テレマーケティング・アウトソーシング企

業実態調査」など業界や協会に対する各種調査、「CCAJ メール

ニュース」の発行など、様々な情報の収集・提供、コンタクトセ

ンター見学会を通じての情報交流などを行っています。

　取材当日のその他の議題は、1,CCAJ メールニュースについて、

2,センター見学会の開催報告と次回の見学会について、3, テレ

マーケティング・アウトソーシング企業実態調査について、といっ

た内容で、西島和彦委員長以下、20 名の委員が活発な意見交

換を行いました。

情報調査委員会レポート

Windows XP サポート終了への対応状況
　先日、エージェンシーの会員企業から事務局に 1 本の電話がありました。それは「4 月に Windows XP のサポートが切れるが、
他の会員はどのような対応をしているのだろうか」という質問でした。そこで、事務局からいくつかの会員企業に状況を伺った
ところ、結論としては「自社内のパソコンは基本的に Windows 7 にバージョンアップしたが、顧客の要望やアプリケーションの
対応状況などの関係で、一部、XP を使い続けることになる」というもので、電話をいただいた会員には取り急ぎそのように回
答しました。
　お問い合わせはこの 1 回だけでしたが、他の会員企業がどのような対応をしているのか知りたいという会員も多いのではな
いかと事務局では考えました。そこで、3 月 14 日に開催された情報調査委員会の中で、委員同士の勉強会の議題として取り上
げることを提案し、委員会でも承認されました。本稿では、その中で出された各社の状況と、ご協力いただいた情報調査委員
会についてご紹介します。
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A まずはクレームが入ってから終わるまでの “会話の

プロセス” を知ることから始めてください。どうし

てもクレームが入ってくるとパニックになってしまい、ストー

リーやゴールが見えにくくなります。しかし、クレーム応対

には “会話のプロセス” があります。

 “プロセス” の第 1 段階は、お客様の話を「相づち」や「お

詫び」をしながら聴くフェーズです。つまり、お客様が何で

クレームをおっしゃっているのか、クレームの内容や心情を

しっかり受け止めるフェーズです。そして第 2 段階は、内容

についての復唱確認やその解決策を提示し、お客様に合意

を得るフェーズです。そして第 3 段階は、その解決策に対

して、具体的な対処法を伝えると共に、今後のお取引につ

なげるフェーズとなります。

　この中で、クレーム応対の苦手なテレコミュニケーター

は、最初のフェーズつまりお客様の話を聴くというスキルが

弱いと思います。お客様がおっしゃっている言葉を正しく聴

くということ、また言葉の中に含まれているお客様の気持

ちをしっかりと聴き取るということ、そしてお客様のお怒り

に対して誠意をもって「相づち」を打つと共に、申し訳ない

気持ちを声に出して伝えるというスキルの不足です。

　お客様がクレームをおっしゃるには理由があります。また、

お客様自身の背景や心情は皆違います。その心情や背景を、

お客様の声や言葉から読み取る力が必要です。

　そして、お客様の気持ちを知ることができたら、お客様

のテンション（エネルギー）に合わせて「相づち」や「お詫び」

を表現することも大切です。これを私は“エネルギーの交換”

と言っています。つまり、同じエネルギーで応対するという

ことです。

　エネルギーの大きいお客様には、その分量と同じ、もし

くはそれ以上に申し訳ない気持ちを表現するということが

重要です。この表現力が身に付けば、お客様はきちんと分

かってくれていると感じ、関係性は良くなります。この表現

力は、トレーニングで充分強化することができます。

 「申し訳ございません」という言葉を気持ちを込めて伝える

際のポイントは、顔の表情そのものが「申し訳ない」とい

う形（表情）になっているかどうかをチェックしてください。

理由は “顔の表情” は必ず “声の表情” となって表れるか

らです。

　まずは第 1 段階の “聴く” スキルを身に付けて、第 2 段

階に進みましょう。

クレーム応対が苦手なテレコミュニケー

ターに対して、クレーム応対スキルを強化

するには、どのような指導方法がありますか。

回答者 玉本 美砂子 氏
（株）JBM コンサルタント 代表取締役社長
CCAJ スクール クレーム対応講座 講師

 5 月以降の『 CCAJ スクール 』 のスケジュール
開催日 講座名 講師 会場

5/15( 木 ) 〜 5/16( 金 ) センターマネージャー講座 鈴木 誠 氏 日本マンパワー ( 東京都 )
5/22( 木 ) 〜 5/23( 金 ) トレーナー養成講座 後藤 啓子 氏 日本マンパワー ( 東京都 )
5/27( 火 ) 〜 5/28( 水 ) スーパーバイザー養成講座 〜人材育成編〜 黒田 眞紀子 氏 日本マンパワー ( 東京都 )

6/5( 木 ) 〜 6/6( 金 ) クレーム対応講座 玉本 美砂子 氏 日本マンパワー ( 東京都 )
6/11( 水 ) モニタリング実施手法セミナー 後藤 啓子 氏 日本マンパワー ( 東京都 )

6/12( 木 ) 〜 6/13( 金 ) スーパーバイザー養成講座 〜チームマネジメント編〜 角脇 さつき 氏 新大阪丸ビル新館
6/18( 水 ) KPI 基礎講座 有山 裕孝 氏 日本マンパワー ( 東京都 )

6/26( 木 ) 〜 6/27( 金 ) テレコミュニケーター養成講座 角脇 さつき 氏 日本マンパワー ( 東京都 )
7/2( 水 ) テレコミュニケーターをやる気にさせるコーチング 瀬崎 節子 氏 日本マンパワー ( 東京都 )

7/3( 木 ) 〜 7/4( 金 ) スーパーバイザー養成講座 〜チームマネジメント編〜 角脇 さつき 氏 日本マンパワー ( 東京都 )

各講座の概要・プログラムなどの詳細は、CCAJ スクールホームページまで   CCAJ スクール 検索

http://ccaj.or.jp/ccaj_school/index.html
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スーパーバイザー
interview

本コーナーでは、業界のキーパーソンであるリーダー・スーパーバイザーの魅力や重要性をご紹介しています。
皆様のセンターで活躍しているリーダー・スーパーバイザーをご紹介ください。エントリーをお待ちしています。

vol.53

　人材派遣や人材紹介、アウトソーシング事業でコールセ
ンター業界をサポートする株式会社セントメディア。日本全
国に拠点を持つ同社ですが、今回の SV インタビューでは
高知城のすぐ近くにある高知 CRM 第 1 センターをお訪ね
しました。

企 業 情 報

株式会社セントメディア
代表取締役社長：大原 茂
本社：東京都新宿区新宿 3 丁目1 番 24 号 
　　  京王新宿三丁目ビル 3 階
ホームページ：http://www.saintmedia.co.jp/
設立：1997 年 1 月
従業員数：285 名(平成 25 年 4月1日現在 )
経営理念：MISSION 〜私たちの存在意義〜

「人と企業をポジティブに変革するチェンジ・
エージェント」、VISION 〜私たちが目指すこと
〜「カテゴリー特化・インストアシェア No.1」、
VALUE 〜私たちの価値観〜「可能性を信じる 
〜 Believe in Your Possibility 〜」、SLOGAN 
〜私たちの合言葉〜「We Do Change！」

　セントメディアは、2011 年 11 月に自
社コールセンターである高知 CRM 第 1
センターを開設。アウトソーシング事
業を本格スタートさせます。そして翌
12 年 5 月、同センターにテレコミュニ
ケーター（以下、同社の呼称のコミュニ
ケーター）として入社したのが大

おお

奈
な

路
ろ

健太さんです。
　入社するまでコールセンター関連の
仕事はよく知らず、ヘッドセットをして
電話を受けるというイメージくらいしか
なかったという大奈路さん。ところが、
最初の研修を受けていた頃から、仕事
としての魅力に気付きます。「家電の使
い方相談のコミュニケーターとして入社
したのですが、困っていたり悩んでい
る人のお役に立てるのだと知って、やり
がいのある仕事だと思いました。実際
にコールを受けて、お客様から “あり
がとう” の声をいただいた時に、もっと
好きになりました」
　その気持ちは、業務に向かう姿勢に
も表れます。社内研修を積極的に受け
るだけでなく、社内の他のセクション
の状況を見習ったり、街にある店舗で
の実際の接客を見て参考にしたりと、
独自の手法で自らのスキルを高めてい
きます。
　大奈路さんの前向きな姿勢は上司に
もしっかりと伝わっていたようで、3 ヵ
月ほど過ぎた頃にスーパーバイザー（以
下、SV）にならないかとの誘いがかか
ります。「考えてもいなかったので驚い
たのですが、チャレンジしてみようと
受けました」とのこと。新人 SV として
エスカレーション対応を中心とする業
務だけでなくセンター内の ES 向上プロ
ジェクト事務局などを積極的にこなして
いきます。「資格取得をバックアップし

夢は次なるセンターのセンター長

　SV というポジションの魅力を尋ねる
と「私の言葉や指導で、目の前のコミュ
ニケーターが変わることが、一番の手
応えです。それがブレークスルーになっ
て、コールセンターの仕事は素晴らし
いと感じて欲しいと思っています」
　これからの目標は、このセンターを
もっと良くしていくことという大奈路さ
ん。「それが高知の経済にも良い影響
を与えて、活性化につながると期待し
ています。また、クライアントに満足し
ていただくことでさらにビジネスが広が
り、新しいセンター開設につながれば
良いと思っています。その時に、セン
ターを統括できる立場になれるような
人間になっていることが大きな目標で
す」と目を輝かせます。
　わずかな期間でスキルとキャリアを
アップしてきた大奈路さん。「半年に 1
回くらいの割合で、予想もしていないこ
とが起こります。入社した時にはまさか
こんな展開になるとは思っていませんで
したが、本当にこの業界に入って良かっ
たと思っています」

たり、環境改善などに取り組むプロジェ
クトでしたが、ドキュメント作成や進行
管理などを担当させてもらい、いろい
ろと勉強になりました」

入社 7ヵ月で新センター立ち上げに参画

　さらに半年ほどが過ぎた 13 年の 2
月、新たなプロジェクトがスタートしま
す。それまで相談窓口を受託していた
家電メーカーから、新たに修理受付の
センター開設が求められます。実績が
認められてのことですが、大奈路さん
にも転機が訪れます。SV として、新セ
ンター立ち上げからの参画が求められ
たのです。「それまでのセンターよりも
大きな規模で、それに参加できるとい
うのは驚きでした。認めてもらえたこ
とがとても嬉しかったのを覚えていま
す」。新センターが開設後も、エスカ
レーション対応、コミュニケーターへ
のフィードバックや指導、リアルモニタ
リング、コーチング、新人研修など、幅
広い SV 業務を担当しています。
 「家電製品の勉強も大変ですが、特徴
的なのは、お客様だけでなく量販店な
どの店舗からの修理申し込みも入るこ
とです。お客様であれば問診をするな
ど状況の確認と修理日程の調整が中心
で、ある程度の共感も必要です。一方、
店舗からのコールはあくまでスピードと
正確性が求められます。それぞれ違っ
た応対スキルが求められるのが難しい
点です」。指導の際は「できるだけ良い
点を褒めて、その中で改善点を指摘す
るようにしています。また、どんなこと
でもほったらかしにせず、できるだけコ
ミュニケーションをとるように心がけて
います」

株式会社 セントメディア
コールセンター事業部 アウトソーシン
グ営業部 高知 CRM 第 1 センター SV

大
おお

奈
な

路
ろ

 健太さん

　高知では、県外の人をもてなす酒宴
を “おきゃく” と呼ぶのだとか。「酒を
介して話をすることで、より仲良くなれ
ると考えるのが高知人です。当地にお
越しの時は、ぜひお声かけ下さい」。“お
もてなし” の心が、高知の人々には染み
わたっているようです。
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Vol.206 では、「2013 年度 協会事業活動 
報告」などを掲載する予定です。
※ 掲載内容は変更になる可能性があります

次号予告

2/18 事業委員会

1CCAJ スタディーツアー ( 海外視察 )
・2014 年 10 月の開催に向け、会員およ

び CCAJ メールニュース配信登録者に
対しアンケートを実施し、次回の委員
会で企画概要を決定することとなった。

2 コールセンター基礎講座
・東京で上期・下期各 1 回、大阪で上期

に 1 回開催することを決定した。
3CCAJ スクール
・集客に向けたプロモーションを実施す

ることを決定した。
4CCAJ ガイドブック VOL.24
・2014 年度発行の VOL.24 の発行概要

等について討議した。

2/20 人材育成委員会

1 コールセンター基礎力問題集
・会員のうち提供希望者に対し、アンケー

トへの回答を条件に提供することを決
定した。

22014 年度活動計画
・「スーパーバイザーによる意見・情報交

換会」「新人マネージャーによる勉強会」
「人材育成に関わる課題についての討

議」を行うことを決定した。

3/5 広報委員会

1 会員ニュースの公開状況
・2 月に会員より寄せられたニュースリ

リースの協会 Web サイトでの公開状況
を報告し、より多くの情報を提供いた
だくための方策について討議した。

2CCAJ メールニュースの情報収集状況
・VOL.195 の情報収集状況を報告した。
3CCAJ News
・4 月号：コールセンター基礎講座の開

催告知、「オムニチャネル」の概要につ
いての記事、コンタクトセンター Q&A、
スーパーバイザー・インタビュー等を掲
載することを承認した。また、情報調
査委員会の活動である「委員同士の勉
強会」を取材し、記事として掲載する
こととなった。

・5 月号：2013 年度の協会事業活動に
関する報告、コールセンター基礎講座
( 大阪開催 ) の告知等を掲載することと
なった。

・6 月号：「派遣会社とコールセンター」
について取材記事を掲載することを承
認した。

 　　  協会日誌

 TOPICS 正会員数：197 社
（2014 年 3 月現在）

 CCAJ メールニュース好評配信中
VOL.195(2014 年 3 月 6 日配信 )
配信数：5,153 名
◇目次◇

【協会からのご案内】
1.CCAJ スクール　2014 年度の受講申込

を受け付けています
2. 会員のニュースを協会 Web サイトへ掲

載！( リンク先 URL を選択できるように
なりました )【会員限定】

【関連動向・情報】
3. メンタルヘルスのパンフレット更新 ( 安

全衛生情報センター )
4. 第 139 回　労働政策審議会雇用均等

分科会の議事録 ( 厚生労働省 )
5. 異字同訓の漢字の使い分け例( 文化庁 )
6. 世界の労働者派遣事業　主要統計調査

に、2011 年、2012 年 ( 英 文の み ) が
追加 ( 日本人材派遣協会 )

7.ハンドブック消費者2014 年版(消費者庁 )
8. 求人広告掲載件数等集計結果 (2014

年 1 月分 )( 全国求人情報協会 )
9.2012 年経済センサス—活動調査の確

報結果 ( 経済産業省 )
10. 増加するインターネット接続機器の不

適切な情報公開とその対策 ( 情報処理
推進機構 )

11. ビッグデータに関する研究開発シンポジウ
ムの開催 ( 経済産業省・総務省・文部科学省 )


