職務経歴書
2025年11月26日現在
氏 名　須木流 有男

【職務要約】
20●●年3月●●大学卒業後、同年4月より株式会社●●に入社し、4年間コールセンターSVとして従事。金融サービスのインバウンド・アウトバウンドセンターにて、KPIマネジメント、応対品質管理に加え、オペレーターの採用・育成、およびクライアント企業との折衝業務を兼任。
現場の安定稼働とクライアント満足度の向上をミッションとし、オペレーター採用・定着施策により離職率を社内平均より10ポイント低い水準に改善。また、既存顧客との月次レビューを通じた積極的な増員・サービス拡大提案により、年間契約額の継続的な成長に貢献。オペレーションの実行力、人材マネジメント力、そしてビジネス折衝能力という多角的なスキルを兼ね備え、センターの収益性と品質の両立を実現しました。　
【職務経歴】※最新順
	20●●年4月 ～ 現在　　株式会社●●

	事業内容：コールセンター運営受託、BPO（ビジネス・プロセス・アウトソーシング）、顧客サポートDX推進  
資本金：10億円　売上高：500億円　従業員数：3,000名（オペレーター含む）

	20●●年4月
~現在

	〇〇センター / スーパーバイザー
	正社員

	
	役割：
センター運営管理、人材マネジメント、クライアント折衝・増員提案
担当チーム規模：
1チームあたりオペレーター15名、リーダー2名
対応チャネル：
インバウンド（技術サポート、問い合わせ）とアウトバウンド（契約更新、利用促進）
主な業務内容：
· コールセンターの業務管理（KPI）
AHT（平均処理時間）、CSAT（顧客満足度）、FCR（初回解決率）などのKPI分析と改善策の実行
· コールセンタースタッフの管理/教育/指導
研修計画立案、OJT、定期的なロープレ指導、1on1面談によるモチベーション管理
· コールセンタースタッフの採用業務
採用計画の策定（必要人数・スケジュール）、一次面接・選考の実施、定着率向上に向けた施策実行
· 既存顧客との折衝業務
月次レポート作成と提出、KPIレビュー、増員・サービス範囲拡大の提案（アップセル/クロスセル）
· 新規商談の対応
提案営業部門に同行し、現場責任者として運営体制や品質管理の専門的な説明を実施
· 応対品質・エスカレーション対応
モニタリングに基づく品質評価、難易度の高いクレームの二次対応
実績：	Comment by SQiL Career Agent: 実績は、
・期間
・何の実績なのか
・達成率
・全体の目標達成している割合
の4点を可能なかぎり記載しましょう。

特に会社によって、目標設定の置き方が異なるため、全体の目標達成の割合は大事なポイントです。

また、その他表彰実績や、誇れる大きな受注案件、順位などもあれば記載。

表形式で記載すると見やすく、目にもつきやすいのでおススメです。
	期間
	CSAT平均
	オペレーター
定着率 
	KPI総合達成率 
	部内平均
KPI達成率 

	20●●年
	85％
	75%
	100％
	98%

	20●●年
	90%
	80%
	105%
	100%

	20●●年
	92%
	85%
	110%
	105%

	20●●年
	93%
	88%
	115%
	110%


アピールポイント：	Comment by SQiL Career Agent: アピールポイントは、実績に繋がった具体的行動や工夫点を優先的に記載。
またそれ以外だと、営業組織に貢献した具体的行動や工夫点などが望ましいです。
内容の抽象度が高いと、何をアピールしているのか読み手に伝わりづらいので、なるべく具体的かつ端的に記載することを心掛けましょう。
データと育成を両輪とするコールセンター生産性向上戦略
コールセンター運営における課題は、オペレーターの離職率の高さと、それに伴うAHT（平均処理時間）の長期的な悪化でした。そこで、この課題に対し、単なる賃金改善ではなく、「オペレーターの成長実感」を軸とした育成戦略を導入。具体的には、応対モニタリングデータとオペレーター個人のスキルマップを紐づけ、週次の1on1で具体的なフィードバックと成長目標を設定しました。また、VOCを基にFAQを改善することで、現場のストレス要因を削減。この結果、オペレーター定着率を88%まで改善し、それに伴いAHTの短縮とCSAT（顧客満足度）の向上を両立。4年連続で目標を達成する、高いレベルの安定的な運営体制を確立しました。


· 営業活動において利用経験のあるITツール	Comment by SQiL Career Agent: ITツールの利用経験が比較的多い方はぜひ記載しましょう。
逆にこれまであまり利用経験のない方はこの項目は削除していただいてかまいません。
· CTI/ACD：コールルーティングシステム
· CRM/管理：Salesforce, Zendesk
· 品質管理：オートモニタリングツール、通話録音システム
· その他：Microsoft Excel, Teams (チャットサポート連携)
· 活かせる経験・知識・技術	Comment by SQiL Career Agent: 今回の転職活動で受ける企業でも活かせる『汎用的なスキル』を記載しましょう。
転職先では活かせないスキルを記載してしまうと、即戦力性の低い人材と判断される可能性があります。
特にアピールのしたい順に上から書くことが望ましいです。
· 15名以上のチームにおける目標設定、モチベーション管理、OJT指導のマネジメント経験
· AHT, CSAT, FCRなどのコールセンターKPIを分析・改善し、生産性を向上させた実績
· VOC（顧客の声）に基づいた業務プロセス改善提案（FAQ、システム改善）スキル
· 既存顧客（法人）との月次レビューを通じたアカウントマネジメント・増員提案スキル
· オペレーターの採用計画立案および面接・選考に関する採用実務経験
· 資格
· コンタクトセンター検定試験（コン検） SV資格
· MOS（Microsoft Office Specialist）
· 普通自動車運転免許
· 自己PR	Comment by SQiL Career Agent: 自己PRに正解はありませんが、業務の具体的なアピールポイントは上記したので、ここでは、自身の仕事におけるこだわりや強み、その他アピールできる経験を記載するのがベターと考えます。
「人」の成長と「ビジネス」の拡大にコミットする指導力
私のSVとしての役割は、オペレーターの成長をビジネスの成果に直結させることにあります。指導においては、オペレーター一人ひとりの不安やキャリアの希望を深く傾聴し、その上でスキルマップに基づいた成長目標を設定。この「人を大切にする」マネジメントスタイルが、チームの定着率を88%に大幅に改善させ、採用コストを削減。また、安定した運営基盤を活かし、クライアント企業に対し「定着率の高さ＝品質の安定性」として訴求し、年間契約額の増額提案に繋げました。人の成長を組織の収益向上に繋げられることが、私の最大の強みです。

「顧客の声」を起点とする継続的な業務改善推進力と提案力
私のSVとしての役割は、単なる「現場管理」に留まらず、「顧客の声（VOC）を組織全体に循環させる改善の起点」となることだと捉えています。日々蓄積される難易度の高い問い合わせ内容やクレームのデータを、週次で分析。その傾向をクライアント企業や社内のシステム開発部門にフィードバックし、FAQの整備、Webサイトの改善、商品仕様の見直しといった抜本的な業務改善に繋げてきました。この現場の最前線で得られた情報を戦略的な示唆に変え、組織全体の生産性向上に貢献する推進力は、新規商談や既存顧客への提案においても必ず貢献できるポータブルスキルです。
以上
(1/3)
