
図表8-8︓スーパーバイザー・トレーニングのコンテンツ
コールセンター・マネジメント

リーダーシップ
(第1章)

 コールセンター・ビジネス
 ミッション・ステートメント
 リーダーシップ・スタイル
 ビジネス・コミュニケーション

フロントライン・
マネジメント
(第7章)

 採用／スタッフィング
 ジョブ・ラダー
 エージェント・エンゲージメント
 リテンション
 リコグニション／モチベーション／リワード

コールセンター・
デザイン
(第2章)

 ビジネスプラン
 コールセンターの組織と機能
 ソーシング・オプション／ベンダー・マネジメント
 予算策定とコントロール

トレーニング＆
デベロップメント

(第8章)

 インストラクショナル・デザイン
 トレーニング・プログラム
 エージェントのキャリア開発

ワークフォース・
マネジメント
(第3章)

 ワークロード・フォーキャスト
 ワークフォース・フォーキャスト
 スケジューリング
 リアルタイム・マネジメント

ヒューマンリソース・
アドミニストレーション

(第9章)

 人事ポリシー
 勤務規定
 採用と契約
 業績評価
 報酬制度

ビジネスプロセス・
マネジメント
(第4章)

 ビジネス・プロセス開発／運用
 オペレーション・マニュアル
 マニュアル・ライティング
 継続的なプロセス改善

ベスト・プレイス・
トゥ・ワーク
(第10章)

 ファシリティー・マネジメント
 ポジティブな労働環境
 健康管理
 ストレス・マネジメント

クオリティー・
マネジメント
(第5章)

 クオリティー・マネジメント・プロセス
 クオリティー・モニタリング
 コーチング／フィードバック
 C-SAT／ベンチマーク／VOC

テクノロジー・
マネジメント
(第11章)

 電話システム
 コールセンター・システム(CRM／各種ソリューション)
 デスクトップ／社内業務システム
 顧客／商品データベース
 トラブル・シューティング

パフォーマンス・
マネジメント
(第6章)

 バランスト・スコアカード
 パフォーマンス・メトリクス／KPI
 ゴールの設定
 レポーティング
 パフォーマンス・レビュー

リスク・
マネジメント
(第12章)

 各種規制とコンプライアンス
 災害復旧／業務継続計画
 オペレーションのアセスメント

コンピテンシー 顧客戦略／マーケティング

コンピテンシー

 プロジェクト・プランニング＆マネジメント
 問題解決スキル
 チーム・ビルディング
 タイム・マネジメント
 効果的なコミュニケーション・スキル

顧客戦略／
マーケティング

 顧客満⾜／顧客体験
 コンタクト・ストラテジー
 マーケティング戦略
 顧客価値／ROI
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