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実践研修講座

誌上レビューコールセンター／CRM デモ＆コンファレンス2024

CallCenter/CRM DEMO & CONFERENCE

える、「採用面接実践講座 〜１時

間の対話で築く信頼関係」には、

コールセンターの採用担当者など

が参加した。アンケートには、「同

じ悩みを抱える方たちと情報共有

でき、解決策を共に考えることが

できた」と、受講生同士のディスカ

ッションに対する評価もあった。

　同じく、多くのコンタクトセン

ターが直面する課題にカスタマー

ハラスメント対策がある。労働施

策総合推進法の改正により義務付

けられたことを受け、「カスハラ対

策実践講座 〜組織対応でオペレ

ータを守る」には多くの受講生が

参加。オペレータのメンタルヘル

スを守る具体的な方法を学んだ。

SV／リーダーの悩みの種
オペレータ指導法を伝授

　SV／リーダーに必要なマネジ

メントの知識・スキルが習得でき

る「SV育成講座」は、基礎編、実

践編、発展編を開催。基礎編はオ

ペレータへの接し方を中心に解

説。実践編は、チームマネジメン

トやKPIマネジメントについて講

義した。発展編は、タイムマネジ

メントに関する考え方や、ソーシ

ャルスタイルをベースにしたタイ

プ別オペレータとのコミュニケー

　コールセンターのマネジメント

向け公開研修講座、「RICコール

センターキャンパス実践研修講

座」は、11月19〜21日の３日間、

14講座を開催した。センター長や

SVなど、コールセンターの管理

者149名が受講。KPIをはじめセ

ンター運営に必要な基礎知識のほ

か、FAQ作成やモニタリング・フ

ィードバック、カスハラ対策など

について、実践的なノウハウを学

んだ。

KPI管理、VOC分析、カスハラ対策
マネジメントに不可欠な知識を解説

　センター長／マネジメント向け

に運営に欠かせない基本知識を解

説する、「コールセンター運営の

基本知識とマネジメント入門講

座」には11名が参加。受講生から

は、「基本知識の習得のほか、業界

トレンドや最新情報、他社の好事

例が聞けた」などの感想が寄せら

れた。

　「基礎から学ぶKPIマネジメン

ト 〜経営貢献を可視化する」は、

応答率やCPC（コスト・パー・コ

ール）などコンタクトセンター特

有のKPIについて基本知識と効果

的なレポート作成のポイントを解

説。受講生からは、「早速、予算計

画で活用したい」などの反応があ

った。

　「ファンづくりを科学する！ロ

イヤルティを可視化するVOC分

析実践講座」は、アンケートの分

析やロイヤルティの可視化などを

解説。アンケートには、「科学的で

再現性が高い」「理論的で納得感

が高い」などの意見があった。

　採用難は多くのコンタクトセン

ターの共通課題だ。その悩みに応

センター長／SV向け公開研修１４講座
約150名が受講し知識習得＆意見交換

単なるトーン＆マナーのチェック

のみならず、顧客満足度を評価す

る方法を解説した。

　「品質管理講座 〜メール／チャ

ット編」は、ノンボイスチャネル

の品質管理について講義。カスタ

マージャーニーマップをもとに顧

客のWebサポートに対する期待

値を解析し、求める品質レベルを

定義、具体的な評価シートに落と

し込む一連の流れを解説した。

　「寄り添い・心遣いを声で魅せ

る！『表現力』トレーニング講座」

は、共感や感謝、謝罪を伝える際

の話し方などを伝授。ロールプレ

イングをベースにした具体的なト

レーニング方法も紹介した。

ションについて解説した。

　「できるオペレータに変える！

SVのための面談力向上講座」も、

SV／リーダーが悩みがちなオペ

レータとのコミュニケーションに

ついて実践的な指導方法を講義 

した。

FAQ、モニタリング、伝え方
テーマ別にノウハウを紹介

　「自己解決に導く！『FAQ』の

書き方講座」は、多くのコンタク

トセンターが呼量減を目的に力

を入れるセルフサポートの構築

方法について講義。多くの企業で

FAQサイトの構築を支援する講

師が、具体的なFAQの書き方を

伝えた。

　「寄り添うメールの書き方講座」

は、顧客からのメールの読み取り

方と、気持ちを文章で伝える具体

的な方法を解説。読み取り方につ

いては、「情報と感情のリストア

ップと順番付けはすぐにでも実

践したい」という声が多く寄せら 

れた。

　「品質向上のための“処方箋”を

学ぶ　モニタリング＆フィードバ

ック講座」は、基本的なモニタリ

ングとフィードバックの考え方

や、具体的な評価のポイントを伝

えるとともに、顧客の感情の起伏

を可視化する「エモーショナルマ

ップ」の作成および活用を紹介。

11月19日（火） 11月20日（水） 11月21日（木）

ファンづくりを科学する！
ロイヤルティを可視化する「VOC分析」
実践講座 ISラボ  渡部弘毅氏

「寄り添い」「心遣い」を声で魅せる！
『表現力』トレーニング講座

booster  石橋由佳氏

コールセンター運営の
基本知識とマネジメント入門講座

● マネジメント
● オペレーション管理
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● 品質管理
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情熱プロデュース  藤木 健氏
「採用面接」実践講座
～1時間の対話で築く信頼関係
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自己解決に導く！
『FAQ』の「書き方」講座
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寄り添うメールの書き方講座

情報工房  前田清美氏

図　実践研修講座開催プログラム

ロイヤルティについて解説する渡部弘毅氏

カスハラ対策について解説する藤木 健氏

モニタリング＆フィードバックの
ポイントを整理する大西美佳氏

エクササイズに取り組む受講生

応答率と稼働率について考え方を示す五
月女 尚氏

ペーパータワーに挑戦する受講
生

受講生と意見交換する五月女 尚氏

FAQの書き方を説明する樋口 恵一郎氏

ソーシャルスタイルについて学ぶ
受講生

面談のポイントを挙げる藤木 健氏

ノンボイスチャネルの品質管理
について解説する大西美佳氏

「ありがとう」の伝え方を教える
石橋由佳氏

気持ちを伝えるメール作
成について解説する前田
清美氏


