
図表7-10︓モチベーション施策をサポートするアクションやツール

① 日常的なリコグニション活動 良い仕事・⾏動を認め褒める、握手と感謝の言葉、Pat on the Back（背中を軽くたたいてほめる）、
ポジティブ・ポット（同僚の称賛・感謝メッセージ）、顧客フィードバック掲⽰、サンキュー・カード掲⽰

② 日常的なモチベーション活動
マネージャーズ・ランチ、バースデー・パーティー、歓迎会、送別会、クッキー・タイム、キャンディー・バスケット、ユニフォーム、
ノベルティー・グッズ、デスク・アクセサリー、コールセンター・ニュースレター、コールセンター・ファン・カレンダー、
エージェント専用イントラネット・サイト

③ エンパワーメント・プログラム セルフ・スケジューリング、シフト抽選プログラム、シフト交換プログラム、社内アンバサダー、コールセンター・リエゾン

④ 学習プログラム
ブッククラブ（読書会、図書レンタル）、リスニング・クラブ（優秀コールの聴取会）、VOCモニタリング・セッション、
社内講演会、顧客訪問、フィールド・ウォッチング、店舗・工場・研究所⾒学、他社コールセンター訪問、
関連部署インターンシップ・プログラム、マネジメント・インタッチ・デー（上級職の実務体験）、サービス視察ツアー

⑤ 業績表彰プログラム
エージェント・オブ・ザ・マンス、エージェント・オブ・ジ・イヤー、コールセンターMVP、苦情ゼロ連続日数、KPIポイント、
無遅刻・無⽋勤、応答数チャンピオン、最⾼改善率、最速目標達成、ナレッジ・マスター（知識テスト）、
ベスト・セリング、グレート・パフォーマー、サービス・チャンピオン

⑥ 執務環境／従業員サービス
オフィス・デコレーション、モチベーショナル・ポスター、整理整頓デー、ブレークルーム・マネージャーbyエージェント、
環境アセスメント、アスレチック・ジム、ウィークエンドBGM、マッサージ・サービス、靴磨きサービス、通勤送迎ワゴン、
保育所（自社、提携）、食事無料提供、フリー・ビバレッジ

⑦ ノン・キャッシュ・リワード
休暇チケット（１日、半日)、ブレーク・チケット、タイムオフ・チケット（遅刻、早退、１時間）、VIP駐⾞スペース、
特別仕様ワークステーション、社内プロジェクトにアサイン、学習チケット（セミナー参加、他社⾒学等）、通販カタログ、
ギフトカード、ウィークエンド・トリップ、フラワー・アレンジメント、観葉植物、デスク・アクセサリー

⑧ トロフィー・バリュー
トロフィー、カップ、メダル、盾、表彰状、感謝状、フラッグ、ペナント、スペシャル・ヘッドセット、スペシャル・チェアカバー、
メモリアル・ウェア（Tシャツ、ジャケット、キャップ）、受賞者ID（バッジ、髪留め、社員証）、エグゼクティブ・レター、
記念グッズ（マグカップ、文房具等）、額装写真、エージェント・ネーミング・ライツ、レッド・カーペット

⑨ ゲーミフィケーション
コールセンター・オリンピック（ゴミ箱バスケットボール、紙⾶⾏機大会、チェア・マラソン、パイ投げ、ピンポン⽟ボーリング、
ダーツ、紙風船バレーボール）、数独、コールセンター検定、コールセンター・トリビア、コールセンター・ウルトラクイズ、エグ
ゼクティブ・ピクチャー、チャイルド・コールセンター、コールセンター・ギネスブック、宝さがし、エグゼクティブ・ギフト、カスタマー
サービス・キーワード・ビンゴ
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