
Ⅰ .2023 年度事業活動方針

1 人と事業の同時成長を担うコールセンター
【SDGs 目標 8：働きがいも経済成長も】

 「人財」という言葉が示す通り企業経営における人材の重要性は認識されていますが、2023 年から上場企業に対し「人的資本」

の開示が義務化されたことは、企業・事業の成長・衰退には財務情報だけでは測れない、人の力が大いに影響していることを

表しております。

　コロナ禍で進展したデジタル化に適応していくためには、リスキリング等の人材育成、働く環境の整備、そして、個々人の能

力が最大限に発揮できるためのサポート等、人への積極的な投資に向けて研修や交流会、情報提供を通じて支援してまいります。

2023 年度事業活動計画
　2023 年 2 月 7 日 ( 火 ) に開催された 2022 年度第 7 回理事会において、2023 年度の事業活動計画と収
支予算が承認されました。CCAJ News では、「2023 年度事業活動方針」「具体的な事業活動計画」「協会活
動予定」をお届けします。

　コロナ禍でコールセンターに対する社会の生活インフラとしての認識が高まるにつれ、社会的責任も
一層増大することから、コールセンター業界も世の中の動向と軌を一にした発展が求められます。
　さらには、2023 年度は新型コロナによる行動制限の解除も予想され、ビジネスやライフスタイル
はウィズコロナから新たなフェーズに移行することが見込まれます。
　そこで、SDGs（持続可能な開発目標）に照らし、コールセンターと関連性の高い 3 つの目標に基づき、
次の事業活動方針を定めるとともに、コロナ禍で培った知見を活かしながらリアルな交流機会を再開す
るなど事業活動の最適化を図っていきます。
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1) 倫理の確立と綱領の普及・推進
①「日本コールセンター協会電話相談室」での各種対応
②ガイドラインの適正化ならびに普及・啓発による自主的規

制の強化
 「コールセンター業務における個人情報保護に関するガイド
ライン」の改定ならびに、同ガイドラインの解説版の普及を
通じて、適切な個人情報の取扱いを啓発する。加えて、「コー
ルセンター業務倫理綱領」「コールセンター業務倫理ガイド
ライン」の遵守・徹底を促し、実効性を高める活動により、
業界の健全化に努めていく。
③コールセンターに関連する法規の周知・徹底
④関係機関・団体との情報交換・交流

　10 団体連絡協議会や国民生活センター等との情報交換を
通じて、消費者トラブル事例や業界健全化のための取り組み
等を発信する。
⑤新型コロナウイルス感染症対策の周知・徹底
2) コールセンター利用の拡大・高度化に資する活動の推進
①「CCAJ 会員交流会」の開催
　最新テクノロジーの動向等について、相互研鑽と交流の機
会を提供する。

Ⅱ . 具体的な事業活動計画

　そして、生活者からの信頼に基づき正しく事業が成長していくために、法令遵守の徹底はもとより高い倫理観に根ざしたコー

ルセンター運営を啓発することで、業界の健全な発展に努めてまいります。

2 多様な人材が活躍するコールセンター
【SDGs 目標 5：ジェンダー平等を実現しよう】

　生産年齢人口は 2030 年に 7,000 万人を割り、65 歳以上の高齢化率は 30％を超えるとされています。人手不足は恒常的

な課題であり、業界の発展のためには会員が一丸となって取り組むテーマであると考えております。

　従来コールセンターは正社員、パート・アルバイト社員、派遣社員等、雇用形態が多岐にわたり、ライフスタイルやキャリ

アにあわせて活躍できる人材を核とした業界です。さらに近年、テレワークの導入・普及、AI を活用した業務支援、チャネル

の多様化、CX 追求等のイノベーション・デジタルシフトを機に、より一層多様な人材が活躍できるポテンシャルを秘めてお

ります。

　女性活躍推進に加えて、シニアや外国籍、障がい者等、多様な人材が活躍できる職業・職場として、コールセンターの魅力

を高める活動に取り組んでまいります。

3 人とテクノロジーが融合したコールセンター
【SDGs 目標 9：産業と技術革新の基盤をつくろう】

　企業と生活者をつなぐコールセンターの社会機能を維持する責務を果たすためには、いつでも、どこでもつながり、簡単に

安全に安心して利用できなければなりません。それには、人材のリソースに頼るのは限界があり、テクノロジーの活用が欠か

せません。

　さまざまなチャネルを介してつながることは生活者・顧客を深く知ることに通じ、コールセンターの本分である最適なカス

タマーサービスを実現します。生活者が自ら楽にすぐに解決できる、事前に困りごとを予測して寄り添って応対する等、「人と

テクノロジーが融合したコールセンター」を追求することは「顧客体験（CX）」の向上のみならず、コミュニケーターの心理

的負担を軽減する等「従業員体験（EX）」の向上にも寄与します。

　多様な業種業態で構成される会員の特性を活かし、人とテクノロジーが融合したコールセンター運営に向けた知見・ベスト

プラクティスの共有と研鑽に励んでまいります。

　以上、方針の実現に向けて、協会運営の基軸である「社会貢献」「交流」「相互研鑽」に照らし事業活動を推進することで、コー

ルセンター業界のプレゼンス向上に尽力してまいります。

第 11 回 CCAJ 会員交流会
（2022年10月18日開催）
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回開催する。E メール対応をテーマにした新講座も実施する。
②「コールセンター基礎講座」の開催
　コールセンター概論、最新トレンド、関連法規・ルール等、
センターマネジメントに必須の基礎知識を体系的に学ぶ講座
をオンラインで開催する。
③「スーパーバイザーによる意見・情報交換会」の開催
　センターの実務担当者が取り組みや課題、悩み等を情報交
換する座談会をオンラインまたは集合型で実施する。
④「新人マネージャー勉強会」の開催
　新人マネージャーが他のセンターの同じ立場の方々ととも
に学び、交流する勉強会をオンラインで開催する。
⑤多様な人材が活躍できる職業・職場としてのコールセン

ターの研究
　ジェンダーフリーに加えて、シニアや外国籍、障がい者、
在宅ワーカー等、さまざまな人材が活躍できる組織・文化・
制度・環境・スキル等について研究する。
⑥「コールセンター／テレマーケティング用語集」の更新
⑦雇用・労働に関する法規・国の政策の周知・啓発ならびに

地方自治体による雇用・就労支援に関する情報提供
5 統計調査、需要予測
①「コールセンター企業実態調査」の実施
　エージェンシー会員を対象に、年間売上高や従業員数、セ
ンター数等の基礎データを調査し、時系列分析による結果を
提供する。
②「会員基礎データ調査」の実施（会員登録情報の更新）
　企業情報やコールセンターの状況等、会員の実態調査を行
い、その結果を情報提供し、各種活動の充実化に活用する。
③「ちょっと知りたい コールセンターワンポイントアンケー

ト」の実施
　メールマガジンの読者を対象に、話題やトレンドに関する
Web アンケートを実施・報告することで、協会の認知度向
上や活動への関心を高める。
6 内外の諸団体との情報交換及び協力
　経済産業省、総務省等との情報交換や要請への対応、地方
自治体や公的団体、10 団体連絡協議会との情報交換・連携
を行う。

②コールセンターのトレンド・課題・テクノロジーに関する
学びの機会提供
　在宅コールセンターや採用・離職、CS・CX、IT 活用等の
テーマを設定し、会員が企業・業種・業態を超えて学び、知
見を共有する勉強会やコミュニティ活動等を行う。
3 顧客中心の経営手法に関する情報収集・調査・分析・教育
①「CCAJ ガイドブック Annual Report Vol.33」の発行
　最新トレンド、コールセン
ター企業実態調査、生活者
調査等の公益性のある情報
を提供し、協会の認知度向
上に努める。

②「CCAJ コンタクトセンター・セミナー」の東京＆オンラ
イン開催

　コンタクトセンターで関心の高いテーマや共通課題に関し
て、取り組み・成功事例等を共有するセミナーを集合型とオ
ンライン配信のハイブリッドで開催する。
③「CCAJ コンタクトセンター・セミナー」の沖縄開催
　沖縄県に拠点を置く会員を中心に、現地の実状に則したイ
ベントを開催する。県内の地方自治体と連携し、コンタクト
センター事業の活性化、企業横断的活動・交流の促進を図る。

④「CCAJ スタディーツアー（海外視察）」の開催
　海外コンタクトセンターの実態、トレンド等を学ぶ視察ツ
アーを実施し、参加者間および海外企業との交流を図る。
⑤「コンタクトセンター見学会」の開催
　センターの品質向上を目的とした見学会を実地またはオン
ラインで実施する。システムベンダーのラボ施設・開発環境
等の企画も検討する。
4 人材の育成と雇用の創出
①「CCAJ スクール」の開催
　コールセンターで活躍できる人材の育成、他社との交流・
相互研鑽を目的とした研修をオンラインと集合型で年間 50
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特集❶【ケーススタディ】
“職場”としてのコールセンターの魅力を最大化するために

特集❷【誌上版　SV意見・情報交換会】
コロナ禍で培ったSVとしての実力とこれからのコールセンターで必要なSVのスキル・マインド

特集❸【インタビュー】
コールセンターにおけるAI活用最前線

特集❹【生活者アンケート】
生活者のコールセンター利用意識と実態

Annual Report  Vol.32ガイドブック

コールセンター最新事情
2022‒2023

□□□

CCAJ コンタクト
センター・セミナー
2022 in 愛知

（2022 年
11 月 29 日開催）

2022 年度 定時総会（2022 年 6 月 14 日開催）
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7 広報・宣伝活動
①「CCAJ News」の発行
　活動報告や業界トレンド特集、地
方自治体の誘致施策等を掲載した会
報誌を毎月発行する。本誌デジタル
化に向け段階的に取り組むこととし、
発行部数の適正化や Web の効果的
活用に着手する。

②「CCAJ メールニュース」等の配信
　メールマガジンで、公的機関のタイムリーな情報の発信や
協会活動の周知を行う。省庁や地方自治体等のコールセン
ターに関わる入札情報を配信する。

会員向け勉強会　※会員限定で定期開催

2023 年度 協会活動予定 （2023 年 4 月 1 日～ 2024 年 3 月 31 日）

4月　5月　6月　7月　8月　9月　10月　11月　12月　1月　2月　3月

情報提供
● CCAJ News　（毎月発行）　　　● CCAJ メールニュース（随時配信）　　　　　　　　　　　　　● CCAJ Facebook
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　●コールセンター関連入札情報（随時配信）

　　　　　　　　　● SV 意見交換会（オンライン・集合型）　　　●コンタクトセンター見学会（年間 2 回）
　　　　　　　　　　　　　　●新人マネージャー勉強会（集合型１回・オンライン 3 回による全 4 回のシリーズ開催）
　　　　　　　●テクノロジー活用に関するコミュニティ　●多様な人材が活躍できる

職業・職場としてのコールセンターの研究

　　　　　　● 5 月 16 日スタート（オンライン・東京で年間 50 回開催）　　E メール対応の講座新設
CCAJ スクール

主要な活動
　　　　　　　　　　● 2023 年度定時総会　　　　　　　　● CCAJ 会員交流会　　　　　　●新春賀詞交歓会
　　　　　　　　　　　●コールセンター基礎講座（オンライン）　　●コールセンター基礎講座（オンライン）

　　　　　　　　　　　　● CCAJ スタディーツアー（オンライン海外視察）

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　● CCAJ コンタクトセンター・セミナー沖縄

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　● CCAJ ガイドブック　　　　　　　　　　　

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　CCAJ コンタクトセンター・セミナー東京●
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　（ハイブリッド開催）

調査
●「コールセンターと SDGs」会員アンケート
　　　　　　　　　●コールセンター企業実態調査　　　　　●ワンポイントアンケート（随時実施）

③「会員ニュース」の発信
　会員からのニュースリリースをメールマガジンや Web サ
イト等で取り上げることで、会員の最新動向を発信する。
④プレスリリース等協会活動の周知を目的とした広報活動
　マスメディアへの情報提供、メールマガジンや Web サイ
ト、Facebook による情報発信を通じて協会を PR する。
⑤ VOC 活動（広聴活動）
　会員満足度の向上とリレーションの構築を目的に、会員か
らの要望等に応えていく。寄せられた声や対応内容を理事会・
委員会に共有し、事業活動に反映する。
8 本法人の目的を達成するために必要な事業
①会員数拡大に向けた諸施策の展開
②各種イベント協賛・後援

2023 年度事業活動計画の詳細は「定款・財務報告」ページよりご覧ください。
https://ccaj.or.jp/financial/index.html

　2022 年 8 月 26 日、公益社団法人 消費者関連専門家会

議（以下、ACAP）編著による『現場責任者のための「悪質

クレーム」対応実務ハンドブック 〜カスタマーハラスメン

ト対策の手引き〜』（以下、対応実務ハンドブック）が発行

されました。対応実務ハンドブックは、CCAJNews Vol.304

（2022 年 7 月号）でも紹介した「カスタマーハラスメント

対策企業マニュアル」（厚生労働省作成）に沿って、悪質ク

レームに対して現場責任者が果たすべき具体的役割を記した

ハンドブックです。ACAP は、企業や団体の消費者関連部門

の責任者や担当者が業種を超えて集う公益社団法人であり、

　カスタマーハラスメントをはじめとする暴言・威嚇・不当要求など、悪質なクレームが増えているといいます。こ
ういった社会通念上から見ても著しく不相当な要求から従業員を守ること、さらに従業員のメンタルケアを行うこと
は、コールセンターでも重要な課題となっています。一方で、悪質クレームへの具体的な対処法や企業スタンスの整理、
対応後の従業員のフォローに苦慮する現場もまだ多いと聞きます。
　そこで、前号に続く特集の第二弾として、悪質クレームに現場責任者はどのように対処すれば良いのか専門家の立
場でわかりやすくまとめた『現場責任者のための「悪質クレーム」対応実務ハンドブック』編著を統括した公益社団
法人消費者関連専門家会議専務理事の坂倉忠夫様と、CCAJスクールでコールセンターストレスマネジメント基礎講
座の講師を務めるアクティブワークケア開発センター代表の柴山順子様のお二人の専門家のお話をお届けします。

【特集】「コールセンターにおける従業員の福利と健康」②

専門家に学ぶ悪質クレームへの実務的な対応とメンタルケア

その中でもクレーム対応のエキ

スパートである国内各社の現役

お客様相談部門責任者 20 名が、

より実践的な内容をまとめた手

引書になっています。そこで、

編著を統括した ACAP 専務理事

の坂倉忠夫さんに、悪質クレー

ムの現状、同ハンドブックの発

行までの経緯と活用法などのお

話を伺いました。

現場責任者のための
「悪質クレーム」対応実務ハンドブック

公益社団法人 消費者関連専門家会議
　　　　　　 専務理事

坂倉 忠夫 様

編著者：公益社団法人
消費者関連専門家会議(ACAP)

Contents
◇ 特集
　 「専門家に学ぶ悪質クレームへの
　   実務的な対応とメンタルケア」

◇ 『CCAJ ガイドブック Annual Report 
　   Vol.32』 発行！
◇ 新入会員のご紹介
◇ コールセンター /CRM デモ＆コンファ

レンス 2022 in 東京
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コミュニケーション・ヒューマンリソース
センターマネージメント・スクリプト・システム etc.

QQ&AA
あなたの疑問・質問に あなたの疑問・質問に お答えします！お答えします！

コンタクトセンター

経験のない業務には不安が付きものですが、コー

ルセンターの管理に特別な能力や知識が求められ

るわけではありません。逆に、コールセンターでの経験は、

どのような職務にも活かせるノウハウとして蓄積されま

すので、ご自身のキャリアアップにつながるチャンスを

得たと捉えることができます。

　当初は、聞き慣れない用語や端末操作に戸惑うかもし

れませんが、飛び交う言葉がわからなければ、その場で

すぐに尋ねたり、コミュニケーターが使用している端末

をいろいろと操作したりしていれば、それほど長い期間

を要せず理解できるようになるものです。

　月末や月初め、受付日や締め切り日、媒体到着時期な

どに呼量が急増し、センターが騒然としてくると圧倒さ

れることもあるかもしれませんが、受架電量の波がわかっ

てくれば、次第に業務のリズムもできてきます。

　業務に早く慣れたいという思いがあるかもしれません

が、組織を管理運営する SV には「人材マネジメント力

の発揮」が期待されています。

　お客様と接しているコミュニケーターが、やりがいや

AA

達成感を得ながら業務を遂行できるような環境を作り出

すことが、SV を始めとする管理者のミッションとも言え

るのです。

　そして、そういった環境作りには、組織の全員が『自

社のセンターが果たす役割』を共有していることが必要

になります。

　センターには数値目標（KPI など）がありますが、数

値目標は『自社のセンターが果たす役割』がベースになっ

ていますので、今まで確認する機会がなかった方は、ぜ

ひ上司や組織長に次の 3 点を尋ね、把握・理解しておく

と良いでしょう。

1.『なぜコールセンターを設置しているか（設置の目的

を知る）』

2.『私たちにとって “お客様” とは誰か（お客様が抱え

ている問題や課題を知る）』

3.『お客様にどのような企業イメージを持ってもらいた

いか（大切にしたいことを知る）』

　上記を理解しておくと、センター全体の品質レベルも

判断できますし、コミュニケーター個々のスキル評価や

育成方法、適正配置などを考える「人材のマネジメント」

にもつながります。

　そしてなによりも、センターの存在意義や価値を理解

すると、新しい職務に就いたご自身のモチベーションも

高まるのではないかと思います。

コールセンターとはまったく関連のない部
署から異動になりました。まずは SV のサ

ポートからスタートしますが、早晩 SV としてセン
ター運営に関わります。現場の経験もなく戸惑って
います。

QQ

回答者

宮竹 直子 氏
株式会社感性労働研究所
　代表取締役

CCAJ スクール
「スーパーバイザーの仕事術

～『先読み力』を活かした応対品質
管理と個を尊重した人材育成～」
講師

「スーパーバイザーによるチームビルディング
～チームを成長させる『先読み力』と『コミュニケーション力』

を鍛え高める～」講師

「CCAJ スクール」宮竹直子講師が担当する講座のご紹介
スーパーバイザーの仕事術　～『先読み力』を活かした応対品質管理と個を尊重した人材育成～

講座紹介 　ケーススタディや実習を通じて、応対品質向上を図るための「問題把握力」「原因追究力」「改善計画立案力」を鍛えると共に、
「EQ 理論」( 自分の感情を上手に管理し思考と調和させ活用する ) を取り入れた人材育成手法を学びます。

https://ccaj.or.jp/ccaj_school/index.html
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　広報委員会では 2022 年 11 月に、当協会会員を対象に「協会報『CCAJ News』に関する会員アンケート」を実施しました。
　ネットの主流化や働き方の変化、SDGs・脱炭素社会など世の中の動向が転換する中、会員ニーズにフィットした協会報として
いくため、読者の状況や要望を把握することを本アンケートの目的としております。
　アンケート結果をもとに、『CCAJ News』は今後デジタル化に向けて段階的に取り組んでいくこととなりましたので、集計結
果とあわせてご報告します。

協会報『CCAJ News』に関する会員アンケート 結果報告
～ 本誌のデジタル化に向けた検討を開始します ～

1.CCAJ News（PDF) の認知
　2022 年 8 月より実装した『CCAJ 
News(PDF)』の記事検索の認知は
56％に留まり、活用のための周知が
求められる。

2.CCAJ News をどの程度読んでいますか？
 「すべての記事を読んでいる」「興味ある記事だけを読ん
でいる」を合わせた 9 割の方が、本誌に対して一定の興
味を持っていただいていることが伺えた。

3.CCAJ News をどのような時に読んでいますか？

すべての記事を
読んでいる
��%  

興味ある記事だけ読んでいる
��%

ほとんど読まない
�%

まったく読まない
�%

その他 �% 

� �� �� �� �� ���

当てはまらないあまり当てはまらないやや当てはまる当てはまる

��% ��% ��% �%

�% ��% ��% ��%

��% ��% ��% ��%

紙（印刷物）の
『CCAJ News』が届いた時

最新号が
ホームページに公開された時

ホームページのバックナンバーから
情報収集する時

� �� �� �� �� ���
無回答知らない知っている

��% ��%

��% ��%

�%

『CCAJ News（PDF)』が
ホームページにアップされていること

『CCAJ News（PDF）』の
記事検索ができること
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◎ CCAJ News 今後の在り方
　現状では CCAJ News の発行形式は紙（印刷物）のニーズが高いものの、アンケートのご意見・ご要望（自由記述）では、エ

コ・サステナビリティの観点から Web 化への移行に関するご意見も一部見られました。
　広報委員会では本アンケート結果を踏まえ、委員各社の状況や周囲の変化などをもとに検討した結果、『CCAJ News』のデジ

タル化を目指し、会員の要望を注視しながら移行時期を設定していくこととしま
した。テレワークやオンライン会議など「働き方の変化」、デジタルネイティブ世
代へのシフトなど「読者の変化」、SDGs・カーボンニュートラルなど「世の中の
動向」といった過渡期にある現状を鑑み、段階的にデジタル化に着手していきます。

　そこで、2023 年度は「発行部数の適正化」と「CCAJ News（PDF）の閲覧数増加」
に取り組んで参りますので、会員の皆さまには引き続き、ご理解・ご協力をお願
いします。

アンケート実施概要
主体：CCAJ 広報委員会
期間：2022 年 11 月 11 日〜 12 月 2 日
方法：Web アンケート or アンケート票
対象：会員代表者（協会責任者）・協会担当者
回答：70 名

◎ CCAJ News のバックナンバーは Web サイトからご覧になれます。https://ccaj.or.jp/ccajnews/

4. 紙（印刷物）による CCAJ News の提供希望
 　現状通り、紙（印刷物）の CCAJ News の送付希望者が 57％を占め、複数部または複数の宛先への送付希望を合わせると、
紙の希望者は約 7 割に達した。CCAJ News においては紙のニーズの高さが伺えた。

5. 今後、希望する CCAJ News の発行形式（複数選択式）
　今後、希望する CCAJ News の発行形式は、PDF ファイル、紙（印刷物）、Web コンテンツの順になったが、その差は僅かであっ
た。現時点で今後を見据えた時、デジタルと紙媒体双方のニーズが拮抗していると考えられる。

無回答 （�％）

その他 （�％）

テレワークのため、紙は送らなくて良い （��％）

PDF が公開されているため、紙はいらない （��％）

社内の複数の宛先に送ってほしい （�％）

社内に配布するため、複数部送ってほしい （��％）

現在と変わらず、� 部を送ってほしい（��%）

��%

��%�%

��%

��%

�% �%

� �� �� �� �� ��

��

��

��

�

PDF ファイルをホームページに公開

紙（印刷物）

Web コンテンツ（HTML）

その他
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会員の皆さま、『会員専用ページ』をぜひご活用ください

　協会の公式サイトでは『会員専用ページ』を開設し、会員限定で有用な情報をご提供しています。まだご利用い
ただいていない会員の皆さま、ぜひこの機会にご活用ください。

　協会のサイトでは、CCAJ 会員限定で『会員専用ページ』
を公開しています。各種ガイドラインとその解説、各委員会
活動のレポート、エクセル版の自治体の助成制度一覧、用語
集や問題集など、協会活動に連携した幅広い情報をご利用い
ただけるようになっています。
　4 月以降、『AI・デジタルコミュニケーション時代に求め
られる人材の研究』のアウトプットや『2022 年度 在宅勤
務コールセンター勉強会』レポートなどの新たな情報も順次
アップロードする予定です。コンタクトセンター運営に役立
つコンテンツとして、ぜひご活用ください。
　会員企業に所属する方であれば、ユーザー名とパスワード
を取得することで、どなたでもご利用いただけます。事務局
までお気軽にお問い合わせください。 https://ccaj.or.jp/member_top.html

1. SV 意見交換会レポート 2011 年度以降の各回のレポート ( 発言録 ) を公開しています。SV の生の声や他社の
取り組みから、自身のセンターの見直しや業務改善のヒントを得ることができます。

2. 地方自治体のコールセンター誘致助成制度 毎年、CCAJ News で更新しているコールセンター誘致助成制度の最新情報を、エク
セルデータの一覧表で提供しています。企画書向けなどのカスタマイズに便利です。

3. コールセンター業務における個人情報保護に
　関するガイドライン ( 解説つき )【改定中】

「コールセンター業務における個人情報保護に関するガイドライン」の各条文に事例などを
加えて解説しています。現在、総務委員会を中心に改定を行っています。

4. コールセンター / テレマーケティング用語集 協会のサイトで公開している用語集をエクセルデータで提供しています。自社に適し
た用語を抽出したり、独自の追加・修正を行うなどのカスタマイズが可能です。

5. いまさら聞けない コールセンター基礎力問題集
　～全問解けたらちょっと嬉しい～

用語集をベースに作成した問題集です。運営管理、人材管理、システム、法律・ルー
ルなどに関する全 105 問をエクセルデータで提供しています。

6. コールセンターに必要なマネジメント項目と
　役割分担 

コールセンター運営に必要なマネジメントの内容を洗い出し、それをどの職位・部署が担
うかについて標準モデルとして、人材育成委員会が作成した資料です。

7. スーパーバイザー (SV) 職務定義 SV の職務を、10 のスキルに基づき設定しています。企業の業種・業態、センターの
規模や機能、取り扱う商品 ･ サービス等に合わせてカスタマイズしてご活用ください。

8. コールセンターの課題・問題 100 回で
　積み重ねた解決策

100 回の SV 意見交換会で取り上げたテーマに基づき、実際の場面に応じた課題とそ
の解決策を掲載しています。150 の課題に対して、1,414 の解決策が示されています。

◎ベジタブルオイルインキ
環境にやさしい植物油イ
ンキを使用しています

◎ FSC® 認証紙
　FSC® 認証材、再生資源、その他
　の管理原材料から作られています

FSC 認証ロゴ
（本誌には掲載）
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