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21世紀我々はどのよう
な時代に生きていく

のか？
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現代に近づくほど加速してきた人類史変化の指標と人口の増加

加速する
時代変化
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横目盛りは時代を遡るほど縮尺率を高めてある。最後の千年の目盛りを全部に適用すれば、
この図は12メートルの長さになってしまう
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人口
単位：10億人
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旧石器時代
　　一語だけの言語
　　狩猟、採集、漁労

新石器時代
　　文字
　　農業、牧畜
　　分業、商業

最古四大文明

最初の国家

長期にわたる変化

文節言語
さまざまな道具
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人口の大爆発

 1920年20億だった人口が 
1990年にはその3倍の60億に！ 
いまや70億人に！！

 人類が10億に達するのに数万年がかった。

 何と世界人口が大きく伸びました。 
それだけエッチに励んだ時代です!? 

 果たしてその原因は何故でしょう？



キャリアパスの連続性、就業
者の目標設定ができること

CMBOK構築にあたっての視点

広く受け入れられるも
のであること

業務の専門性を広く
カバーすること

客観的な評価ができる事

導入企業の人材育成の
システムとして活用できる

＋「経営と戦略」分野を構築

人材育成のトレーニングコン
ピテンシーについても定義 

（予定）

【CMBOK構築の視点】

●2009年からCMBOK委員会を組成、知識スキル体系を構築
・委員会メンバーは、「マネジメント・人材育成の実践者」「幅広い業務内容の代表」
「幅広いステークホルダーの出身者」で構成している。

Ⓒ2011 一般社団法人 日本コンタクトセンター教育検定協会



CMBOKの構成　①全体構成
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検定試験制度の基本的な考え

• 　CMBOKに基づいた、コンタクトセンターで働く人のキャリアパスを網羅した試験

• 　オペレーション資格とプロフェッショナル資格で構成

• 　コンタクトセンターにおける3つの分野のプロフェッショナルを認定

プロフェッショナル 
を育成 

コンタクトセンター全体
の品質の向上 

社会全体への貢献 

コンタクトセンターで
働くことの価値を向上
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検定試験制度のご紹介

資格モデル 認定内容
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コンタクトセンター
アーキテクチャ

（CA）

コンタクトセンターの新規構築、新プログラム導入時に
おける業務設計とテクノロジーの導入を担うプロフェッ
ショナル人材を認定する。

オペレーション
マネジメント

（OM）

顧客対応部門における運営責任者、センター長やコン
タクトセンターの業務プログラムのマネージャーなど、セ
ンター運営とパフォーマンス管理に特化したプロフェッ
ショナル人材を認定する。

カスタマーサービス
（CS）

セールス・渉外・特別対応等を含む高度な応対、および
消費者保護の視点での顧客応対のプロフェッショナル
人材を認定する。
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スーパーバイザー
（SV）

コンタクトセンターにおけるオペレーターの管理者として
スーパーバイザー人材を認定する。

オペレーター
（OP）

コンタクトセンターにおける顧客応対の担当者として必
要なコンピテンシーを備える人材を認定する。

エントリー 
（EN）

コールセンターにおける業務の未就学者や入門者のう
ち、今後のキャリアパスに向けた知識・スキルを身につ
けた人材を認定する。
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