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第 10 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 11 章　コンタクトセンターの職能スキル（PE）
PE-1：電話対応の基本
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
PE-5：質問スキル
PE-6 ：シンキングスキル
PE-7 ：ライティングスキル
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 12 章 PC スキルの基礎（PC）
PC-1 ：コンタクトセンター PC スキル基礎
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

第 13 章 職業人としての個人の資質と行動（PA）
PA-1： 顧客サービスの理解
PA-2 ： リーダーシップ・個人の責任
PA-3： モチベーションの維持
PA-4： 役割と信頼関係の創出
PA-5： 自信
PA-6： 積極的・前向きな姿勢
PA-7： 忍耐と包容力
PA-8： 学習への意欲
PA-9： 共感力
PA-10： 創造性
PA-11： 一貫性
PA-12： 柔軟性

付録　コンタクトセンター検定試験の概要
　　　検定試験の練習問題
　　　練習問題の解答と解説
　　　CMBOK 用語集
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第１章

日本コンタクトセンター教育検定協会（略称：コン検）では、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、「コンタクトセンターマネジメ
ント知識スキル体系ガイド（Contact Center Management Body of Knowledge 
Guide Book）」として、まとめています。

コン検では、この知識スキル体系を「CMBOK（シンボック）」と略称し、本書では、
CMBOK のフレームワークを基に、コンタクトセンターのマネジメント人材に求めら
れるコンピテンシーについて記述しています。

本章では、コンタクトセンターの定義と、CMBOK のフレームワークを学びます。

コンタクトセンターと
CMBOK
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「コールセンター」では電話（コール）を中心とした対応が行われていましたが、スマート
フォンやタブレット端末の利用者が増加し、インターネットへの接続の利便性が向上した
背景もあり、電話での問い合わせだけでなく、チャットや E メール、さらにはソーシャル・
ネットワーキング・サービス（SNS）など、多様なチャネルから受け付けるようになり、「コー
ルセンター」から「コンタクトセンター」に変化をしてきました。
CMBOK では、そうした背景を踏まえ、「コンタクトセンター」を、企業の非対面の顧客
接点を扱う組織としています。

1-1　コンタクトセンターとは
CMBOK では、コンタクトセンターを「企業または組織の顧客接点の中心的な存在と
して、電話やチャットなどの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
向上と企業の収益を最大化することを目的としたさまざまな顧客サービスを提供する組
織を指す」と定義しています。

電話などの非対面のチャネル
コンタクトセンターは、企業の営業部門などとは異なり、直接的な手段（対面）での顧
客接点ではなく、電話やチャットなどの非対面のチャネル（媒体）を通じた顧客対応を
行う組織です。非対面のチャネルには、電話での顧客対応から、E メールや Web 上で
のチャット対応、ソーシャル・ネットワーキング・サービス（SNS）、FAX、郵便まで
含まれます。

一元的に対応
コンタクトセンターは、個別の組織内のグループで顧客対応を行うのではなく、ある程
度の規模で一元的に対応を行うことを想定しています。ほかのコンピテンシー分野（運
営）などで詳細を述べますが、規模を拡大することで、生産性が向上するといわれてい
ます。

顧客体験の向上と企業収益の最大化
企業が成長を続けるためには、既存顧客の維持と、新規顧客を獲得していくことが重要
です。顧客を維持しながら新規顧客を獲得するためには、顧客の口コミ（評判）が重要
な時代となっています。良い口コミを得るためには、顧客が企業と接した時の体験を良
くすることが重要となります。コンタクトセンターは直接、企業の顧客と接する部門の
ため、その重要性を理解しておかなければなりません。

1　コンタクトセンターとは
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1-2　コンタクトセンターの利害関係者とは
コンタクトセンターでの仕事を考えるとき、顧客（コンタクトセンターの利用者）と対
応業務を行うオペレーターが、まず頭に浮かびます。しかし、コンタクトセンターの周
りには、顧客、コンタクトセンター運営組織、クライアント組織など立場の異なる関係
者がいます。これらの関係者のことをステークホルダー（利害関係者）といいます。各
ステークホルダーについて理解することは、コンタクトセンターでのキャリア構築の第
一歩となります。

コンタクトセンターの利害関係者
コンタクトセンターの利用者である顧客を中心としたステークホルダー（利害関係者）
を理解することにより、全体を俯瞰したコンタクトセンターマネジメントを行うことが
できます。

顧客戦略を遂行するうえで考慮すべきステークホルダー（利害関係者）

ステークホルダー 説明

顧客
コンタクトセンターの利用者。エンドユーザーということもあります
対法人（B to B）、 対消費者（B to C）、対社内（B to E）のいずれも、コ
ンタクトセンターサービスの利用者を顧客と定義します

コンタクトセンター
運営組織

顧客に対して直接的にサービスを提供する組織であり、コンタクト
センター／コールセンターの業務を行う組織を指します

クライアント組織 組織の顧客戦略を基に、コンタクトセンター運営組織にその実行を
委嘱する組織を指します
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コンタクトセンター
調達組織

クライアントに代わってコンタクトセンターの運営組織のすべて、
もしくは一部を調達する役割を担う組織を指します
クライアント組織の一部としてその役割を担うことがあり、単一の
組織ではなく、購買・法務などのコンタクトセンター外の組織を含む
プロジェクトとして活動することもあります

サプライヤー

特に情報通信システムなど、コンタクトセンター運営組織の活動を
サポートする組織を指します
また、人材の提供等を行う人材派遣会社やアウトソーサーなどもサ
プライヤーとして位置付けることができます。

大切なことは、企業や組織の活動にとって最も重要な顧客対応をサポートするため、そ
れぞれの利害関係者がいることを理解しなければなりません。オペレーターとして顧客
対応をしていても、スーパーバイザーとして顧客対応を行うオペレーターを管理する業
務を行っていても、多くの利害関係者のサポートのもとでサービスの提供を行っている
のです。

3　コンタクトセンター運営組織
典型的なコンタクトセンターの運営組織構成は以下のようになっています。

管理部門①

② オペレーション部門

営業部門 企画部門 研修部門 品質管理部門 情報システム部門

センター長

マネージャー

シニア
スーパーバイザー

スーパーバイザー

オペレーター オペレーター オペレーター オペレーター オペレーター オペレーター オペレーター
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コンタクトセンターを支える 2 つのグループ
①　管理部門

サポート部門ともいい、オペレーション部門の仕事をサポートし、マネジメントを
支える機能を持った部門です。管理部門には以下のようなポジションがあります。

● コンタクトセンター全体を統括する「センター長」
● オペレーション部門で働く従業員の教育や、電話等の機材の管理、コンタクトセ

ンターで請け負う仕事の受発注、新規センター構築や新規業務についての企画、
計画、オペレーション部門の仕事を管理する従業員など

②　オペレーション部門
顧客対応の業務を実際に行う部門です。オペレーション部門には以下のようなポジ
ションがあります。

● オペレーター
◦コンタクトセンターによって、エージェント、コミュニケーター、スタッフ、

CSR、TSR などと呼ぶこともあります
◦直接、企業の顧客対応業務を行います

● スーパーバイザー
◦複数のオペレーターをまとめたチームのリーダーとしての業務を行います
   コンタクトセンターのマネジメント職の初級にあたります
◦電話の状況をみて、オペレーターの配置管理や勤怠、職場生活の監督を行います
◦コーチングや面談を実施し、オペレーターの育成を行います
◦オペレーターでの対応が難しい高度な内容や苦情などの場合は、直接顧客への

対応も行います

※スーパーバイザーの業務は多岐にわたり、スーパーバイザーのなかで業務を専
門化して分化させ、複数の階層を設定することもあります。

　（例：アシスタントスーパーバイザー、サブスーパーバイザー、シニアスーパー
バイザー、リードスーパーバイザーなど）

コンタクトセンターの具体的なポジションの例
次ページの表はコンタクトセンター運営組織の例です。
ポジションによって業務のミッションは異なっていても、チームとしての目標達成（顧
客満足度の向上、売上向上、業務パフォーマンスの管理と向上、コストの削減など）に
向けてチームを編成しています。各々のポジションの業務を理解するとともに、組織目
標にどのように貢献できるかを考えていく必要があります。
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ポジション 役割の例

センター長 目標策定／予算管理／人事／クライアント組織との調整

マネージャー 担当部門の目標管理／運用管理／要員計画

管理スタッフ 指標管理（コール分析）／要員シフト計画／報告書の作成

企画担当者 新規業務の設計、計画／新規コンタクトセンターの設置計画／
組織戦略や組織目標の策定

IT 担当者 情報通信システム企画・運用／IT資産管理

セキュリティ担当 コンプライアンス・ポリシー策定／運用監視／
セキュリティ教育

品質管理担当 /QA 担当者 顧客満足度調査／モニタリング／パフォーマンス指標管理／
業務改善計画／リスク管理

研修担当者 / トレーナー
研修企画・計画／ミニマムスキル策定／コースデザイン・
カリキュラム作成／研修実施／スキル・知識の検証

（品質管理と連携）

スーパーバイザー チーム統括／エスカレーション対応／シフト作成／環境整備／
業務改善／モニタリング

オペレーター二次対応 一次対応からのエスカレーション対応／専門的な内容への対応

オペレーター 一次対応／受付・回答／対応の記録（ログ）の作成
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