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Key Person

コンタクトセンター業界の先駆者たち⑰

日本人のホスピタリティと洗練された欧米のノウハウを
組み合わせれば、カスタマーサービス先進国になれる

グラクソ・スミスクライン
カスタマー・ケア・センター 部長　

熊澤伸宏氏

6

センターマネージャーに聞く⑨

体系的なSV育成カリキュラムを作成し、
自社で全国7拠点のコールセンターのSVを早期に育成

損保ジャパン・ハートフルライン
品質部長 木蜜　誠氏
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単純問い合わせ業務と専門応対業務に
2極化するコンタクトセンター
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総 論

●丸山栄樹氏／永川克彦氏／大木伸之氏／山下辰巳氏／浮島由美子氏／窪田尚子氏／有山裕孝氏／西野壽氏
●Case Study ／東京海上日動火災の次期コンタクトセンターシステムにみる10年後のシステムの姿

●寄 稿 ／アジアにみる10年前、現在、10年後の日本のコンタクトセンターの姿

8人のスペシャリストが予測する
10年後のセンター運営の姿
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Know How

図説 フレームワークで斬るコンタクトセンター

第14回 問題点を定量的に絞り込むための切り口
OneVision 代表取締役　福留雅彦

コールセンター改革パイロットチーム奮戦記

第4回 CSマインドの醸成と育成への取り組み
LCAコミュニケーションズ　CCM事業部　田口ひとみ
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NEWS DIGEST

CCM流 NEWS SELECTION

IT協会通信

コンタクトセンター・スーパーバイザー層の育成

新連載 コンタクトセンター・コンサルタント有山裕孝が見に行く
新コンタクトセンター・ソリューションの魅力

第1回 クァンタムネットワークスが提供する
あふれ呼コールバック予約サービス

コンタクトセンター業界を読む！

第4回 2007年のコンタクトセンター運営展望を読む
本誌編集長　菊池淳一

トレンド

コンタクトセンターで重要性が増す
メンタルヘルス対策

トピックス

リーガルサービスのCRM拠点として
法テラスコールセンターが開設
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特別企画

中国・大連～現地取材～

データエントリーの
海外オフショア化最前線
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コールセンター・チェンジ・マネジメント　

第5回 チーム・組織の設計
バーチャレクス　代表取締役　丸山栄樹

センター・アイデンティティの確立に向けて

第4回 ステートメントを作成する
（最終回）金森マーケティング事務所・取締役社長　金森　努

アウトバウンド・マネジメント改革　

第5回 コミュニケーション・スキル向上に
力を入れていますか

日本能率協会コンサルティング　CS/マーケティング事業部
チーフ・コンサルタント　才木利恵子

アウトソーサー・マネジメント入門

第5回 契約締結後、継続して発生する
発注者の業務

プロシード　CCSグループ
COPC認証事業ディレクター 五味康一郎

ヒューマンリソース・マネジメント入門　

第3回 コミュニケーターの育成方法と
（最終回）研修体制の確立および評価制度の導入
ヒューマン・インベントリー　カード事業部
部長　佐伯　司

カウンセリング知識活用法　

第4回 カウンセリングに適切な
人材の資質とは

産業カウンセラー（コンタクトセンターカウンセラー） 三好加余子

新連載 トレーナー育成法　

第1回 トレーナー育成の必要性とその役割
クウォーターワン　代表取締役　窪田尚子

48

50

実践マネジメント講座

Inovation

ケーススタディ

星光堂　西日本コールセンター　
営業担当者の生産性向上のために顧客応対窓口を一本化
小売店、メーカーに顧客の声のフィードバックも実施
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