
図表8-7︓新人導入トレーニングのコンテンツ
プログラム コンテンツ プログラム コンテンツ

会社概要  基本情報
 ミッション・ステートメント
 ビジネス・プラン
 業績概要
 組織と機能

エージェントの
役割と責任

 エージェントに対する期待
 ジョブ・ディスクリプション／ジョブ・ラダー
 スタッフィングとスケジューリング
 エージェントの業績評価
 トレーニングと能⼒開発
 コーチングとフィードバックビジネス概要  ビジネス概要

 マーケティング活動(戦略／ブランド／販売促進)
 マーケット／業界知識／業界動向
 競合他社

コールセンター・
ジェネリック・
オペレーション

 ジェネリック・オペレーションの種類
 ジェネリック・オペレーションのプロセス
 ジェネリック・オペレーションのQ&A

プロダクト知識
(商品／サービス)

 プロダクトの種類や仕様
 プロダクトの全社的オペレーション・フロー
 販促／コミュニケーション・ツール
 プロダクト関連Q&A

コールセンター・
プログラム・
オペレーション

 プログラム・オペレーション・マニュアル
(プロセスマップ／トークスクリプト／オペレーション・
プロシージャ―／Q&A)

コミュニケーション・
スキル

 クオリティー・コーリング・ガイドライン
 クオリティー・モニタリング・スタンダード
 顧客関係の確⽴と維持
 トーン＆マナー
 アクティブ・リスニング・スキル
 プレゼンテーション・スキル
 プロフェッショナリズム
 アライメント／ビジネスプロセス／コンプライアンス
 モニタリング・セッション

コールセンター概要  基本情報
 コールセンター・ポリシー
 サービスと顧客
 組織と機能
 ビジネスプラン
 業績概要
 プログラム／プロジェクト
 コールセンター・テクノロジー
 コールセンター専門用語 コールセンター・

テクノロジー
 デスクトップ
 電話システム
 CRMシステム
 コールセンター・ソリューション
 顧客／商品データベース
 社内業務システム

ミッション・
ステートメント

 コールセンター・ミッション
 コールセンター・ビジョン
 バリュー／⾏動規範

サービス・クオリティー  クオリティー・ステートメント
 カスタマーサービス・ビジョン
 コミュニケーション・スタイル
 顧客の期待／顧客満⾜／顧客経験
 サービス・プロセス

ロールプレイング
／OJT

 ロールプレイング
 ピア・トゥ・ピア／セルフ・モニタリング
 PC／システム操作
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