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５年年後のセンター⻑⾧長
資質とスキル、育て⽅方

ヤフー株式会社
CS本部  本部企画部

寺下 　薫
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5年年後の
コンタクトセンター

研究会

マネジメント
分科会
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マネジメント分科会

経営層

センター⻑⾧長

オペレーター

SV

戦略略部会

運営部会
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運営部会のフレームワーク

【人材戦略】

ミッション

人材開発

採用
登用

評価制度・
等級制度・
キャリアパス

権限委譲

風　　土

VOC（VOE）

他
部
署
／
他
部
門

他
部
署
／
他
部
門

【人材要件】

ビジネス貢献

共感力

顧客
理解力
（想像力）

思考力
（顧客最適
　を判断）

発信力
（付加価値）

基礎力（マインド・スキル・知識）

エンゲージメ
ント

モチベー
ション

★人材戦略
（採用基準）

ニーズ理解・
引き出す力

マニュア
ルを超
えた対
応が必
要か
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5年年後に経営貢献できる戦略略的
センターに成⻑⾧長するために、 　
センター⻑⾧長のスキルや資質、 　
マネジメントについて可視化する
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議論論の経緯
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・コンタクトセ
ンター⻑⾧長の変遷
・センター⻑⾧長の
３つの課題
 　①経営層に対して
 　②現場に対して
 　③他部署に対して

・⾃自⼰己成⻑⾧長と後
進育成の重要性
・センター⻑⾧長と
⼀一般管理理職のス
キル

2014春⼤大阪講演

・センター⻑⾧長の
４つの課題
 　①経営層に対して
 　②現場に対して
 　③他部署に対して
 　④社会に対して

・センター⻑⾧長を4
軸で分類
・必要なスキル
 　①基礎スキル
 　②専⾨門スキル
 　③業界固有スキル

・学ぶ⼿手段（社
内、社外）

2014秋東京講演

・センター⻑⾧長の
最終分類

・コンタクトセ
ンターの5年年後の
未来予想図

・2020年年に向け
た提⾔言と課題

・不不⾜足している
スキル、マイン
ド

2015春⼤大阪講演
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センター⻑⾧長の
タイプ別分類
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専⾨門的知識識やノウハウを習得する
意欲がある

バランス取れた
経営者型

お客様重視

オペレータへの
関⼼心⾼高い

オペレータへの
関⼼心低い

職場
改⾰革型

改⾰革
志向型

社内重視

⾃自⼰己流流
割り切切り型

事なかれ
主義型

⼋八⽅方美⼈人型
バランス取れた
中間管理理職型

モグラ叩き型

責任
回避型

現状
維持型

嫌々型 のんびり型 迷⾛走型

暴暴君型

裸裸の王様型

空回り
理理想追求型

成果重視
割り切切り型ナルシスト型

現状
維持型

専⾨門的知識識やノウハウを習得する
意欲がある

専⾨門的知識識やノウハウを習得する
意欲がある

専⾨門的知識識やノウハウを習得する
意欲がある

専⾨門的知識識やノウハウを習得する
意欲が⽋欠けている

専⾨門的知識識やノウハウを習得する
意欲が⽋欠けている

専⾨門的知識識やノウハウを習得する
意欲が⽋欠けている

専⾨門的知識識やノウハウを習得する
意欲が⽋欠けている

オペレータへの
関⼼心⾼高い

オペレータへの
関⼼心低い

オペレータへの
関⼼心⾼高い

オペレータへの
関⼼心低い

オペレータへの
関⼼心⾼高い

オペレータへの
関⼼心低い
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現状
維持型

改⾰革
志向型

どのように変⾰革させるか？（⼀一例例）

社内重視 顧客重視

オペレータ
への関⼼心
低い

オペレータ
への関⼼心
⾼高い

専⾨門的知識識や
ノウハウ習得
意欲⽋欠如

専⾨門的知識識や
ノウハウ習得
意欲あり

プレッシャー
異異動

受電対応
顧客中⼼心のKPI

オペレータ⾯面談
モニタリング

センター⾒見見学
外部研修受講
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５年年後の未来予想図
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提⾔言
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2020年年までに⽬目指すべきセンター⻑⾧長像

Keyword
    ①魅⼒力力ある職場
    ②少⼦子⾼高齢化
    ③解決の⾃自動化
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課題
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課題その１
現状、不不⼈人気職種であり、コンタクト
センターが魅⼒力力的職種となるよう、
あらゆる努⼒力力をすべき
課題その２
後期⾼高齢者への対応⽅方針（プラスとマイ
ナスの両側⾯面）の明確化
課題その３
⾃自動化が進む中で、感情的満⾜足をどう作
り出すかをデザインする

⽬目指すべきセンター⻑⾧長像の実現に向けた課題
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ご清聴ありがとうございました。


