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Seminar
実践研修講座

識とマネジメント入門講座」では、

センター管理に必要な専門知識や

用語、主要KPIの見方、組織管理、

人材育成、離職防止などを体系的

に学習。稼働率最適化やCPC計算、

人材定着化などの演習を通じ、管

理者に求められる分析力と実践力

を養った。

　顧客接点の多様化を踏まえ、ノ

ンボイス領域の講座も開講。「寄

り添うメールの書き方講座」では、

顧客の気持ちに配慮したメール応

対の基本と、会話を設計する考え

方を学んだ。独自開発したAI「ひ

とてま先生」も活用し、人とAIそ

れぞれの得意分野を活かしたメー

ル作成を解説した。

　「生成AI時代のノンボイス品質

管理講座」では、メールやチャッ

トの品質管理を基礎から整理し、

デジタルチャネルにおける感情面

への配慮や、ノンボイス特有の評

価ポイントを解説。スコアリング

実践を通じて、品質基準をどのよ

うに設計し、改善につなげるかを

具体的に学んだ。

　「『Web接客』講座」では、チャ

ットの特性や担当者のマインドセ

ット、AIによるCS対応、VOC活

用までを扱い、CX向上に資する

コミュニケーションのあり方を確

認した。

　その他、SV向けの講座やFAQ

作成、クレーム対応などについて

学ぶ研修を実施。受講者は、講師

の豊富な経験談や他社事例に触れ

ながら、自センターの課題と照ら

し合わせて学びを深めた。

　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、5月26日27日の２日間に

わたり、９講座を開催した。

基本運営／業務設計／SV育成
受講生同士で実践的知識を共有

　AI活用が進む今も、センター

運営の基本は変わらない。「コー

ルセンターの業務設計講座〜リソ

ースマネジメント編」では、業務

量予測と要員計画を中心に、電話、

メール、チャットそれぞれの要員

数算出法を解説。サービスレベル

や効率性の目標設定など、センタ

ー運営の根幹となる業務設計を解

説した。

　「コールセンター運営の基本知
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