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●「コンタクトセンター・マネジメント」は、弊社の登録商標です。
●本誌記事中のシステム名、製品名は一般に各メーカーの登録商標または商標です。
●記事中には TM、 R マークは明記していません。
●本誌記事の無断転載を禁じます。

Know How

センター運営　私はこう考える！
第28回	 2014年の自己目標
マニュアルの充実とその効用	 プリンス☆

今年1年の目標	 りぃ

一歩一歩前進あるのみ	 暴走王

長い螺旋階段を上るように	 JUNJUN

企業の良いイメージを具現化する	 CC忍者

今年の私	 ぽち
チャレンジ！ もしもし検定
第12回	 電話応対は人間関係調整力
公益財団法人日本電信電話ユーザ協会  技能検定部長  吉川理恵子
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ISMS規格改定のポイント
第2回	 2013年版の規格要求事項の概要
アイテクノ 常務取締役 コンサルティング事業本部 本部長 打川和男
ソーシャルメディア時代におけるコンタクトセンターの在り方
第5回	 未来創生期（2013〜2018年頃）
	 	 人格形成道場と化すコンタクトセンターの社会的価値創造
NEC　企業ネットワーク事業部　朝本純功
コンタクトセンターでのプロジェクトマネジメント実践法
第5回	 プロジェクト実行：目標達成に特化した
	 	 プロジェクトチーム育成手法
日本プロジェクトソリューションズ  代表取締役社長  伊藤大輔
モチベーション・マネジメント再考
第4回	 コンタクトセンターにおける
	 	 モチベーションのキーポイント
コンタクトセンター・コンサルタント　曽根眞紀子
アクティブサポート人材育成
第5回	 アクティブサポートのはじめ方 その３
NTTソルコ  開発本部ビジネス・インテグレーション部門  
コンサルタント  塚本公司
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実践マネジメント講座

Column

人材育成の視点

	 あなたのコールセンターに目標となる人材はいるか？
クウォーターワン  代表取締役  窪田尚子

鈴木誠のセンターマネージャーへの提言

	 コミュニケーションの大切さ
コンタクトセンター専門アドバイザー  鈴木誠

“消費者の時代”の顧客対応最前線

	 センターKPIの再考①『ビジネスKPI』にチャレンジ
消費者の声研究所  代表取締役  増田由美子

コンタクトセンター業界を読む！

	 2013～2015年度は、
	 テレマーケティング市場の大きな成長は見込めず
本誌編集長　菊池淳一
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CCM総合研究所の好評電子メディア

コンタクトセンター・マネジメント　公式 Facebook ページ
http://www.facebook.com/ccmsoken

週刊 CCM ニュース（メールマガジン）
http://www.atmarkccm.com
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28 CCM×通販会議　共同企画コンタクトセンターアンケート調査

第3回	 ソーシャルメディアへの対応状況に関するアンケート結果
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