
　

34 Contact Center Management 2015. 12

津和野町ならではのスタッフの育成手法

コンタクトセンター誘致をしている市町村は数多あるけれど、「まさかの人口7,700人！？」。
初めて足を踏み入れた山陰の小京都、観光名所の津和野町でのコンタクトセンター立ち上げ
奮闘記。第２回は山陰の小さな町に東京と同等のスキルのあるスタッフを育成していく手法
を取り上げます。習熟した人材が採用しやすい東京であっても育成や教育が成功し、定着し
ているスタッフはそう多くはありません。Nex-EではMe-Riseで培ったノウハウと津和野なら
ではのコミュニケーション力でスキルアップを目指すその育成手法を徹底解説します。

Nex-E 　取締役  東峰ゆか

　あけましておめでとうございます。
早いもので年も変わり、連載第２回目
となりました。前回の記事を書いたと
きは津和野はまだ秋といってもよい季
節で、寒いとはいいつつもまだ上着も
着ていなかったのを思い出します。
　記事の中で触れた山陰の小京都に
始めて訪れた当時は初夏で、真夏も
経験した私からするとこれからますま
す寒くなる冬の季節がどんな風なの
かとても興味がありました。
　2015年9月16日にたくさんのお客様、
また津和野町の方 を々ご招待し、Nex-E
のお披露目会を実施しました。そのとき

に津和野町長が仰っていた「冬はしん
しんと」という言葉が非常に印象的で、
凍るような空気と降り積もる雪を想像
し、さぞかし寒くまたその風景が美し
いのだろうと思いを馳せておりました。
　冬になって早々に霜がおりて凍える
ような寒さとなりました。この雑誌が
皆様のお手元に届く頃にはもっと雪が
降り積もっていることでしょう。いま
センターの中はエアコンをすべてク
リーニングし、加湿器も業務用を使っ
ているため、とても暖かい環境で仕
事をすることができています。
　私は出身が北海道のため、出勤直
後は手がかじかんでキーボードが打て
ない中、お客様対応をしたことがあり
ました。10 年以上昔の話です。Nex-E
ではそんなことがないように、暖かい
環境を維持しております。

コミュニケーション力の育成

　先日代表の小林が津和野に訪れた

際に、ちょっと早い忘年会、またスタッ
フの歓迎会として、従業員一同でぼ
たん鍋を食べました。スタッフの中に
お父さんが猟師さんで、季節になると
いのししを狩ることができる方がい
らっしゃいます。とても新鮮ないのし
し肉を使って、ぼたん鍋を振舞っても
らいました。
　センター内には、座敷の休憩スペース
を設けてあり、かなりの広さがあります。
食器や鍋、キッチンも兼ね備えている
環境のため、各自帰りの足を確保しつ
つ、食事を楽しむことができました。
　油っぽく見えますが、油はサラサ
ラで胃もたれもせず、お肉もしっかり
血抜きをしているので、臭みもなくい
のししだとは思えない繊細な味でし
た。ちょうど冬がぼたん鍋の季節な
ので、是非当社にお越しの際には召
し上がってください。
　食事会を使った全社でのコミュニ
ケーションはとても大事にしており、
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●Nex-Eの概要
島根県津和野町の協力を得て、津和
野町道の駅シルクウエイ日原の高津
川清流館に自社コンタクトセンター
を設立。最大席数80席を目標に稼
働。主にBPO物流サービス、ITヘ
ルプデスク、チャットを利用したオ
ンライン接客などを得意とする。セ
ンター運営は、コンタクトセンター
立ち上げコンサルティングに特化し
ているMe-Rise（本社：東京都新宿
区、代表取締役　東峰ゆか）が全面
的にバックアップ。
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すべて津和野町にて完結できる仕組みを構築
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日頃から運用ルールを決めたり、各自
が仕事をしていく上で横の連携が非
常にシームレスにできるように設計し
ております。
　これはコンタクトセンターの運用を
構築する上で、SV 同士がお互いの個
性を理解し、相互に協力し合える環
境を作っておかないと、運用にまで問
題をきたすことが多いと感じるからで
す。そこには致命的なミスが発生する
こともあります。
　コンタクトセンターの SVというのは
必要なスキルの数が非常に多く、す
べてのスキルを持っている SV は一握
りしかいないと感じています。お互い
の弱点をカバーし合って 2 名以上の
SV で運用をまわしていくのが理想的
ですし、そのためには普段からの相
互理解がとても大切です。

スタッフの教育・育成

　9 月から始まったコンタクトセンター
もそろそろ 5カ月経ちます。その間に、
いろいろなセンター立ち上げを実施
し、今ではテレマもテクサポもメール
デスクもひと通り運営できるようにな
りました。
　ここまでの道のりは険しく、かといっ
て私が四六時中津和野に滞在できる

わけではありませんので、ある程度
育成や教育は遠隔でやらざるを得ま
せんでした。枠組みやそもそものセン
ター設計の手法などを現地で教えて
おき、実際の知識研修はすべてeラー
ニング研修にて実施しました。
　ナレッジの構築は現場のスタッフに
任せ、チェックしアドバイスするのみ
にとどめました。細かい対応指示は
チャットワークを利用して、指示を出
し、各自のタスク管理まで共有しやり
取りを行いました。
　もちろんクライアント対応も自分達
で行っています。津和野という遠隔地
のため直接お会いして月次の報告会
などはなかなかできません。今ではス
カイプでのクライアント企業への報告
会議の実施を行っています。また、
CRM や CTI の設定も自分たちで、
テレマ用のリスト作成、日報、月報な
どすべての業務が津和野で完結でき
る仕組みを構築しました。
　私としては自分の持っている知識を
伝えるだけで、本人達が自分達で考
え、決め、センターを動かしている様
は素晴らしいと思っています。
　ただし伝え方には工夫を凝らし、
営業用に作っている提案資料を変え
て、研修資料として提供したり、でき

るだけ絵や図解で理解できるように
作成しています。
　黎明期は終わりを告げ、細かいフォ
ローアップを実施していくフェーズとな
り、今後は問題点を出しつつ、課題
を明確にし、打ち手を考えていくこと
が当面の仕事となりそうです。

スタッフの定着化

　次回の記事でも触れますが、育成
したスタッフがいかに定着していく
か。実は津和野はアドバンテージが
あって、なかなか事務系の職がなかっ
たり、給与面でもそれなりの職場は
少ないので、問題がなければ居つい
てくれる可能性が高いのです。
　ただそれに甘んじて何も手を打たな
いわけではありません。楽しんで仕事
に取り組んでくれる、またその楽しみ
方をセンターの KPI に置き換えられ
るような仕組みを次回は特集していき
たいと思います。

津和野町コンタクトセンターの駐車場からの風景 津和野町の宿　よしのや

津和野の名物の１つのぼたん鍋


