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第７章 センターアーキテクチャー（AR）
AR-1：業務要件定義の作成
AR-2：サービスの調達
AR-3：業務仕様書とサービスレベル・マネジメント
AR-4：ファシリティ・マネジメント
AR-5：プロジェクトマネジメント

第８章 ICT マネジメント (IC)	
IC-1：コンタクトセンターシステムの選定
IC-2：電話回線の知識
IC-3：電話回線数の設定（アーラン B による必要回線数の算出）
IC-4：コンタクトセンターにおける 主要なシステム
IC-5：ソーシャルメディアサービス
IC-6：デジタルトランスフォーメーション（DX）
IC-7：AI（人工知能）
IC-8：RPA	
IC-9：コンタクトセンターと情報セキュリティ
IC-10：IT サービスマネジメント

第９章 コンタクトセンターの監査（AU）
AU-1：監査の計画と準備
AU-2：監査の実施
AU-3：監査の報告	
AU-4：フォローアップと是正活動

第 10 章 コンタクトセンターの 職能スキル（PE）
PE-1：電話応対の基本
PE-2：コミュニケーション
PE-3：リスニングスキル
PE-4：トークスキル（話すスキル）
PE-5：質問スキル（質問力）
PE-6：シンキングスキル（考えるスキル）
PE-7：ライティングスキル（書くスキル）
PE-8：ヒューマンリレーション
PE-9：チームワーク
PE-10：リーダーシップ
PE-11：ネゴシエーション
PE-12：業務の達成
PE-13：問題解決能力と論理的思考
PE-14：ロジカル・ライティング
PE-15：統計基礎

第 11 章 PC スキルの基礎（PC）
PC-1：コンタクトセンター PC スキル基本
PC-2：文章入力
PC-3：Web と検索
PC-4：表計算
PC-5：データベース基礎
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C
M
BO
K
3.0

第１部

コンタクトセンターマネジメント・
フレームワーク

Contact Center 
Management
Framework

第 1 章　序論

第 2 章　CMBOKフレームワーク



序
論

コンタクトセンターマネジメント知識スキル体系（CMBOK）は、コンタクトセンター運営に携わ
る人材がプロフェッショナルとして活動する上で必要な知識をまとめ、自らのキャリア構築に役立
てるようにまとめたものである。
本章（第 1 章）では、重要な用語を定義・説明し、本書全体を概観する。

1  本ガイドの目的

背景
コンタクトセンターは、日本において様々な組織や企業体に設置され、重要な顧客接点として
認知されてきた。しかし、コンタクトセンターの大型化や業務の複雑化に対応したマネジメント、
人材育成の優れたプロセスの共有など、それらを支える人材に必要な知識やスキルが整理され
ているとは言い難い。そのため、コンタクトセンターでは優れた人材が長く業界にとどまり、キャ
リアパスを構築して、コンタクトセンターの専門家として活躍することが困難であった。
コンタクトセンターは第一義的には個別企業の顧客接点であり、また対応する産業が広範囲で
あるために、特定の業界の慣習や業務手続き、法令や業法などに関心が置かれ、顧客接点業務
に共通するマネジメントや改善手法が注目されてこなかった。しかしながら、マネジメントお
よび人材育成の基盤を構成する知識やスキルが徐々に明らかになるとともに、コンタクトセン
ターに携わる人材が増加してきている。また、コンタクトセンターへの認知度向上、コンタク
トセンター内におけるキャリアアップの必要性、コンタクトセンター間での人材の流動化など
の状況が生まれている。これらを背景として、コンタクトセンターのプロフェッショナルに必
要なスキルの全体像を明らかにし、キャリア構築を可能とするための CMBOK が開発された。

序 論第 1 章

資格認定制度は業務アプリケーション
に限定されたものしか存在してこな
かった。

コンタクトセンターの「OS」に相当す
る分野での知識スキル体系を共有でき
るようにするため、CMBOK を開発。

10

第 1部 第 2部 第 3部Contact Center Management Framework CMBOK Knowledge Competency Area Appendix

第
1
章

CMBOK 3.0



序
論

目的
本書の第一の目的は、コンタクトセンターのマネジメントに必要な知識やコンピテンシーを体
系化し、記述することである。
第二の目的は、コンタクトセンターを運営する組織が、顧客満足度と利益の最大化という企業
組織の目標を共有し、かつ期待された役割を担うための人材を育成する上で必要な要素を見極
めることである。
第三の目的にして最大の目標は、体系化した知識スキルを提示することで、コンタクトセンター
で働くすべての人が、自らのキャリアを築き上げ、コンタクトセンターのプロフェッショナル
として活躍できるようになることである。

2  コンタクトセンター

企業または組織の顧客接点の中心的な存在として、電話など非対面のチャネルを通じて一元的
に対応し、顧客満足度の向上と企業の利益を最大化することを目的とした様々な顧客サービス
を提供する組織を指す。

3  コンタクトセンターマネジメント

コンタクトセンターマネジメントは、その利害関係者の要求を満足させるために、必要なリソー
ス（人、ツールなど）をコントロールすることである。コンタクトセンターマネジメントは、人、
プロセス、ツールに対して、必要な知識、スキル、ツールおよび技法を適用することによって
行われる。
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第 1部第 1部 第 2部 第 3部Contact Center Management Framework CMBOK Knowledge Competency Area Appendix

第
1
章

CMBOK 3.0




