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コンタクトセンターを変えたベスト11

　コンタクトセンターのマネージ

ャーやセンター長に問われる資質

やスキルとは何か。すべての顧客、

経営者、営業やマーケティング、

開発部門などの他部署、会社によ

っては数百名にのぼるスーパーバ

イザー（SV）やオペレータなど、

多くのステークホルダーのニーズ

を満たすには、優れた“バランス

感覚”が求められる。とくに経営

陣が掲げるビジョンやミッション

を、会社を代表して顧客と相対す

る現場スタッフに“翻訳”する難

易度は高い。

　一方、編集部が毎年実施してい

る「コールセンター実態調査」で

は、「センター長のミッション」に

ついて、「あまり明確ではない」と

いう回答が30％を占める（図）。そ

の理由はさまざまだが、「そもそ

も職務定義が全社的になされてい

ない」「ミッションが議論になっ

たこともない」という回答が目立

つ。「コンタクトセンターのミッ

ション」も同様で、経営陣からの

指示、あるいは議論して与えられ

たミッションを持つセンターは少

数派だ。

　極めてマネジメントの難易度

が高い組織にも関わらず、経営陣

との距離が遠い。結果、「ミッショ

ンが明確」という回答者も、その

内容を聞くと「応答率の順守」「離

職させない」などのオペレーショ

ンを示すKPIか、あるいは「CSナ

ンバーワン」のような抽象的なス

ローガンに終始している傾向が 

強い。

　しかも、スローガンを掲げつつ

も顧客満足度を測定していない企

業も散見される。

「プロマネ」のセンスは抜群！
期待したい「新しい視点」

　「コンタクトセンター・アワー

体の品質向上を議論する「PDCA

会議」を設定。「育てながら品質を

担保する」という難易度の高い仕

事に取り組んでいる。

　谷口氏も和泉氏も、「さまざま

な属性のスタッフが混在し、常に

顧客とコミュニケーションするコ

ンタクトセンターは、マネジメン

トの方法論をすべて学ぶことがで

きる部署。人材輩出部門として機

能できるはず」と口を揃えて指摘

した。

　コンタクトセンターは「活かす

も殺すもSV次第」とは言われが

ちな組織だが、そのSVを育てる

のはセンター長の役割だ。今回、

受賞した３名はその役割を十二分

に果たし、それが高く評価された

といえる。

ド2019」の個人賞で、センター長

などを対象としたマネジメント・

オブ・ザ・イヤーの受賞者は３名。

いずれも、過去の経験（他部署含

む）をベースに、組織を運営する

ためのビジョンが明確であるとい

う共通点があった。

　主催および審査員でもあるイ

ー・パートナーズ代表の谷口 修

氏は、「関連している業務プロセ

ス全体を見通す力に長けている

と感じた。課題の優先順位のつけ

方も上手い」と評価。同じく審査

員のカルディアクロスの和泉祐子

氏も、「物事を整理するセンスが

ある。プロジェクトマネージャー

として極めて優秀な方々」と強調 

する。

　しかし、斬新な視点に基づいた

取り組みが申請されたかという

と、必ずしもそうではない。谷口

氏は、「センター長には、できれば

戦略的かつ新鮮な視点が欲しい。

カスタマーエクスペリエンスとい

うコンセプトが普及してきたこと

で、従来の常識に囚われない組織

運営ができる余地はあるはず」と

指摘する。コンタクトセンターは、

「保守的」と評価される傾向が強

い組織なだけに、率いるセンター

長には“より新しい視点”が期待

されそうだ。

受賞者最大の特徴は
「リーダーを育てる」役割

　また、３名の最大の共通点とし

て挙げられるのが、“人材育成”に

対する意識の強さだ。

　2019年12月号で紹介したリー

ダー・オブ・ザ・イヤーの受賞者

も同様だったが、「1on1」を重視

する傾向が強かった彼／彼女達に

対し、３名はいずれもグループワ

ークや会議といった、少数で相互

研鑽する機会を最大限に利用して

いる。例えば、NTTマーケティン

グアクトの前田潤治氏は、新セン

ター立ち上げ時、「SV経験者は１

名のみ」という、半ば素人集団と

もいうべきリーダー陣を率いるこ

とになった。そこで、センター全

64%

2%

30%

4%

センター長のミッションについて（n=220）

■ 明確になっている
■ あまり明確ではない
■ その他
■ 無回答

・センターの方針はビジネス
   の状況に合わせて変わるため

・目標とする数値が設定しにくい

・とくに議論になったことがない

・会社全体で職務定義がされていない

・他部門と掛け持ちのため

・赴任したばかりで経験と知識が足りない

「明確ではない」主な理由

・センターマネジメントの基本知識を押さえている
・他部署での経験を活かす見識とスキルがある（とくに企画力）
・人材育成におけるビジョンが明確で、行動力がある
・新しいテクノロジーに対する知識欲が豊富

それに対して……

マネジメント・
オブ・ザ・イヤー

2019の特徴

図　センター長が抱える課題と「いいセンター長」の条件


