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きくスキル研究会メンバーが見に行く
センター運営現場のコミュニケーション力

第 2 回　サイボウズ　インフォメーションセンター
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Know How

コンタクトセンター運営の基礎知識

第 3 回	 業務運営の基礎知識
三井情報　総合研究所　上級コンサルタント
村田 啓多郎

トレーナーが見たサポートセンター運営の現場

第 6 回	 チームの成長
WCAT  取締役　曽根  眞紀子
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顧客応対の再考　

第 4 回	 見えなくなった顧客
アクセンチュア 経営コンサルティング本部 CRM グループ
マネジャー　鈴木 寛

応対品質管理の再検討　

第 4 回	  品質目標を実現するツールのポイント
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　蛭田　潤

IT マネジメント活用法　

第 5 回	 コンタクトセンターにおける生産性について
富士通総研　第三コンサルティング本部　
サービスマネジメント事業部  シニアコンサルタント  松本泰明

サポートセンターの運用と改善法　

第 5 回	 ナレッジマネジメントと
		  セルフソリューションサービス
コンタクトセンター・エンハンスメント・コンサルタント　内田良一

ルーティング活用入門　

第 2 回	 コールフロー作成とルーティング適用のステップ
ジェネシス・ジャパン　システムエンジニアリング本部　
プロダクトマネジメント部　
部長　飯塚純也

実践！ コールセンター発 VOC の「見せる化」　

第 2 回	 コールセンター発 VOC 活用のための入口
プラスアルファ・コンサルティング
取締役　顧客の声マネジメント事業部　事業部長　鈴村賢治

電話相談から学ぶ顧客応対法　

第 2 回	「ホスピタリティ」のある応対
ダイヤル・サービス
人材教育プロジェクト チーフ　両角 三佐子

SV 育成法　

第 2 回	 SV の考え方と行動
応対品質研究所　代表取締役　竹内幸子
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実践マネジメント講座

Inovation

ケーススタディ

東京海上日動あんしん生命　
渋谷カスタマーセンター
よりホスピタリティの高いサービスの提供を目指し、
都心のカスタマーセンターを強化
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三上綾子のセンター運営の視点

	 経験と勘は財産である
プロシジョン 代表取締役 三上綾子

コンタクトセンターへの新しい風

	 コールセンターがなくなる？
HDI-Japan 代表取締役 CEO 山下辰巳

コンタクトセンター業界を読む！

	 拡大か、縮小か――
	 センターの状況に応じたロードマップの検討
本誌編集長　菊池淳一
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