
図表8-9︓エージェント育成計画
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トレーニング・ステータス 新人導入 継続 - ブラッシュアップ 継続 - アドバンス

オリエンテーション ■ ★ ★ ★
会社概要 ■ ★ ★

ビジネス概要 ■ ★ ★ ★
プロダクト(商品／サービス) ■ ■ ■ □ □ ■ □ □ ■ □ □ ■ □ □ □ □ □ ■ ★ ★ ★

コールセンター概要 ■ ★

サービス・クオリティー ■ ■ ■ □ □ ■ □ □ ■ □ □ ■ □ □ □ □ □ ■ ★

コールセンター・ダイナミクス ■ ■ ■ ★

フロントライン・ジョブ ■ ■ ■ ★

ジェネリック・オペレーション ■ ■ ■ ★

プログラム・オペレーション - 1 ■ ■ ■ □ □ □ ★ ★
プログラム・オペレーション - 2 ■ ■ ■ □ □ □ ★ ★
プログラム・オペレーション - 3 ■ ■ ■ □ □ □ ★ ★
顧客コミュニケーション・スキル ■ ■ ■ ■ ■ ■ ■ ■ ■ ■ ■ ■ □ ■ □ ■ □ ■ ★ ★ ★

コールセンター・テクノロジー ■ ■ ■ □ □ □ ■ □ □ □ □ □ ■ □ □ □ □ □ ★ ★

スーパーバイザー養成 ■ ■ ■ ★ ★ ★
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