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特集 中小企業における生成AI活用の
現在地とこれから
株式会社SUPERNOVA

連 載
働き方の多様化で求められる労務管理 最終回 お客さまから学ぶCS向上 コミュニケーション力を鍛える
ハラスメント対策とは（後編） お客さまと織りなす会話～気づきがもたらす成長～ 「大いなる『数』の力」

身の丈IoTで多様な人材を戦力化
したダイバーシティ経営の秘訣
東和組立株式会社

偽・誤情報や誹謗中傷によるトラブルを防ぐために（第2回）
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人手不足が深刻化する中、生成AIの活用に活路を求める企業が増えています。しかし、「具体的な活用方法が分からない」「コ
ストや環境整備の問題から導入に踏み出せない」という中小企業も多く見られます。そこで今回は、中小企業向けの生成AI
サービスを展開する株式会社SUPERNOVAの代表取締役社長・木本 東賢氏に、中小企業における生成AIの活用の実態や
活用ポイントなどについてうかがいました。

Web版ではより詳しい
内容がご覧いただけます
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生成AIの活用に 
４割以上の企業が積極姿勢

少子高齢化を背景に労働生産
人 口 の 減 少 が 深 刻 化 す る 中、
2025年は生成AIを導入して生産
性の向上を図る動きが加速しまし
た。生成AIはプロンプト※1を人間
同士の自然な会話のように受け
止め、情報の検索やコンテンツの
生成ができるため、専門知識がな
くても誰でも使いこなせる点が
大きな特長です。

こうしたメリットを背景に、現在
では大企業だけでなく中小企業
も含めて生成AIの導入が進んで
いますが、その状況について木
本氏は次のように話します。
「2025年5月、NTTドコモビジ

ネスが国内9,428社から回答を
得た調査では、13％が有料版の
生成AIを利用中、10％がお試し
版を利用中、未利用（利用意向あ
り）が20％、未利用（利用意向な
し）が35％、そのほか不明・禁止

が22％という結果でした。利用中、
お試し中、利用意向ありの回答
を合わせると、4割以上の企業が
生成AIを積極的に活用しようとし
ています。また、導入した企業
の約７割が時間削減、コスト削減
などの効果を実感しているとの
回答が得られました」（木本氏）

一方、企業における生成AIの
活用状況について、木本氏は「シャ
ドーAI」と呼ばれる問題への懸念
も指摘します。
「マイクロソフトの調査によると、

日本の従業員の78％がシャドーAI
を利用、つまり会社が認めていな
いAIツールを無許可で利用する
ケースが増えてきています。特
に無料版は個人の機密情報や個
人情報を入力してしまうと、その
情報が学習されて外部へ流出し
ていくというリスクが指摘されて
います。また、会社で使用ルール
が定められていない生成AIの使
用は、例えば著作権侵害などと
いったリスクも高めてしまいます」

（木本氏）

生成AIの活用における 
三つのトレンド

シャドーAIによるリスクを回避す
る対策として、木本氏はセキュリ
ティ面でも安心な有料版の生成AI
サービスを会社として導入するこ
とを挙げるとともに、無料版との
違いを次のように解説します。

株式会社SUPERNOVA

中小企業における生成AI活用の
現在地とこれから

「生成AIは業務の多くの場面で
活用が可能ですが（表参照）、メー
ルの叩き台の作成、会議録や長
文の要約、翻訳などのテキスト生
成（文書作成・要約）に活用される
ケースが最も多く見られます。こ
れらは無料版で利用してきた人が
多いと思われますが、2025年は
生成AIの高性能化が進み、より
実用性の高い新機能が有料版に
実装され、無料版との性能の差
が開いています。そもそも無料
版のAIサービスでは、最新モデ
ルではないことも多く、利用にも
制限がかかっているなどビジネス
で活用し続けるには限界がありま
す」（木本氏）

そうした傾向から、一歩先へ進
んだ生成AIの活用方法として、木
本氏は三つのトレンドについて説
明します。

一つ目は「RAGと呼ばれる検索
拡張機能」です。「RAGとは生成
AI内部の学習データだけでなく、
社内独自のデータや社内マニュア
ルなどの情報も含めて検索し、回
答を生成する技術です。これを活
用することで、エビデンスが明確
で精度の高い出力が可能になり、
外部へ出しても問題のない生成
物が得られるようになりました。
例えば、当社の「Stel la AI for 
Biz」にはメール返信の文書を自動
生成する機能がありますが、この
作成機能にRAGを組み合わせる

と、社内マニュアルを参照しなが
ら適切な返信文を作成できるよう
になります」（木本氏）

二つ目は「業務全体をAIに任せ
るAIエージェント※２の活用」です。

「例えば、営業手法の一つにフォー
ム営業がありますが、ターゲット
企業のリストと投稿文を作成し、
ターゲット企業のホームページを
開いて問い合わせフォームへ投
稿する一連の業務をAIエージェン
トに代行させることが可能です。
2025年はこのような事例がよく
見られるようになり、『AIエージェ
ント元年』とも称されましたが、
今後はさらに活用が広まっていく
でしょう」（木本氏）

三つ目は「AIに合わせた、会社
の業務プロセス自体の抜本的な
見直し」です。「最近は、システム
開発の現場でAI技術を活用する
AI駆動開発※3という手法を取り入
れる企業が増えています。この
手法により、エンジニアはコード
の入力から行っていた開発を生成
AIに任せることができるようにな
りました。その結果、エンジニア
の役割をAIの生成物を確認する
マネジメントにシフトさせて開発
部門を再編するなど、組織、業務
のプロセスをAIを前提にして再構
築している企業も増えています」

（木本氏）

代表取締役社長
木本 東賢氏

「中小企業のAI活用」
関連記事もWebで！
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経営者に問われる 
AI時代の高度な判断力

一歩先に進んだ使い方が浸透
し始めた生成AIサービスと、これ
から企業が導入する上でのポイ
ントを、木本氏は次のように話し
ます。
「現時点では生成AIの特性上、

生成物に必ずしも正しい情報が
反映されているとは限りません。
そのため、生成AIの活用範囲を
ミスが生じても対応可能な業務に
限定したり、最終プロセスで人が
検閲できる体制を整えることが望
ましいです」（木本氏）

また、生成AIの導入が進まな
い企業は、「期待値が高過ぎて、
目に見える成果とすぐに結びつけ
ようとする傾向がある」と木本氏
は指摘します。
「早急な成果を求めるのではな

く、『まずは気軽に使ってみよう』
とハードルを低く設定し、小さな
業務から生成AIサービスを活用し
ていくのが良いでしょう。生成AI
サービスを提供する企業は利用
者向けのアドバイスやセミナーも
行っていますので、それらを効果
的に取り入れ、『生成AIに何を託
し、何を実現するか』を見定める
ことが重要です」（木本氏）

また、今後のAIの進化につい

て木本氏は「将来的にAI
エージェント同士が連携し
て人を介さずに業務を進
めていく、『AtoA』の時代
が来る」と夢を語ります。
「AtoAの時代はまだま

だ先の話でしょう。実際に
実施してみて、勝手にイン
シデントメールを送られて
しまうようなことがあれば
大変ですから、まだ安心し
てAIに任せることはできま
せん。しかし、その手前の
レベルが実現する時代はも
うすぐだと思いますので、
当社でもそのレベルを視

野に開発を進めており、どこまで
AIに任せて問題がないか、慎重
に見極めていきたいと考えてい
ます」（木本氏）

今後、AIはますます進化し、便
利になっていくと予想されますが、
AIとどのように付き合っていくか、
経営者はより高度な経営判断が
求められる時代になっていくと思
われます。

●会社概要
会 社 名：株式会社SUPERNOVA
設 立：2024年（令和6年）1月11日
所 在 地：東京都港区虎ノ門2-2-1

住友不動産虎ノ門タワー19F
代表取締役社長：木本 東賢
資 本 金：2億4,350万円
事 業 内 容：eラーニングツール、生成AIサー

ビスの開発・販売
URL：https://supernova-inc.com/

※1 �プロンプト：AIに指示や質問を与えるためのテ
キスト。利用者がAIに何を求めているかを具体
的に伝える役割を有し、プロンプトの質や明確
さがAIからの出力の精度を左右する。

※2 �A Iエージェント：生成AIサービスにおいて、利
用者に与えられた目標の達成に向けて自律的
に判断・行動する機能の総称。

※3 �AI駆動開発：ソフト、アプリ開発プロセスにAIを
導入し、迅速かつ低コストで高品質なシステム
を構築する手法。AIシステム開発とも称される。

目的 活用例

文書作成 メール・企画書・周知文書・契約書など各種文書の叩き台作成、翻訳、（音
声から）議事録作成

文書要約 議事録・各種レポートなど長文の要点抽出

情報収集 論点出し・比較軸整理（検索データの傾向やパターンを見出す）

表計算 関数提案、CSV整形

画像作成 画像生成（ロゴ案・広告バナー案など）、画像トリミング（被写体を背景から切
り抜いたり、背景の不足部分を自然補完するなど）

音声・動画作成 プロモーションや教育コンテンツ用の音声・動画作成

プログラミング プログラムのコードを自動生成・最適化、バグ（不具合）の発見

【表：生成AIの業務での代表的な利用方法】特集



労働生産性の向上や企業の社会的責任遂行のために、外国籍労働者や障がい者の受け入れに積極的に取り組む企業が増
えています。IoTやAI技術を有効活用したダイバーシティ経営の推進で多様な人々を戦力化し、業績の向上に結びつけて
いる東和組立株式会社代表取締役社長の林 佳寿彦氏に、「身の丈」に合ったIoT活用の重要性と、ダイバーシティ経営を実践
するためのノウハウについてうかがいました。
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赤字転落で五里霧中の中 
見える化改革を始動

岐阜県美濃加茂市の東和組立
株式会社は、主に自動車用油圧緩
衝部品の組み立てから梱包、出
荷までの一貫生産を行う、地域密
着型の企業です。美濃加茂市は
製造業が盛んな土地柄で、20世
紀末の入管法改正以来、ブラジル
やフィリピン国籍を中心とする外
国人住民を積極的に受け入れて
きました。

美濃加茂市がまとめた「外国人
住 民 国 籍 別 集 計 表 」によると、
2025年9月現在、フィリピン人が
2,679人、ブラジル人の2,167人
を筆頭に、全人口約57,500人の
約11％強にあたる6,390人の外
国人が同市に居住し、製造業など
に従事しています。
「弊社も従業員の約33％が外国

籍を有する、国際色豊かな企業
です。また、地域社会への貢献
のため、長年障がいのある人の

採用にも取り組んでいます。現在、
知的・精神・聴覚各障がい者を中
心に18人を正社員として雇用し
ており、直接雇用率は厚生労働省
が定める法定雇用率の約9倍と
なっています」（林氏）

こうした取り組みが評価され、
同社は経済産業省の2021年度

「新・ダイバ ーシティ経営企業
100選」や、岐阜県の「ぎふSDGs
推進ゴールドパートナー」に認定
されました。しかし、以前の同社
は不安定な経営状況に悩んでい
たと、林氏は振り返ります。
「弊社は人件費などの固定費の

比率が高く、受注量の変動にとも
ない業績が悪化しやすい欠点を
抱えており、創業50周年を控え
た2018年には、初めて赤字を計
上しました。当時は経営力強化の
ために、業務の効率化と生産性の
向上が喫緊の課題となっていまし
たが、何をどう改善すればいいの
かも分からない、五里霧中の状
況に陥ってしまいました」（林氏）

そこで同社は、これまで見えて
いなかった問題点を明確に「見え
る化」し、適切な判断力を養うた
めに、会社の風土や従業員意識
の改善に取り組みました。毎月全
社集会を開催し、経営状況や採算
分岐点などの数字、工程の進捗
状況などの情報を共有し、「『でき
ない』『無理！』をなくすこと」を活
動テーマに定め、社内の改善意

識の醸成に努めました。

身近なツールを駆使した 
「身の丈IoT」を導入

問題点を「見える化」するために
林氏が注目したのが、IoTの活用
でした。美濃商工会議所が主催し
た、公益財団法人ソフトピアジャ
パンによる「身の丈IoT、目からウ
ロコの12連発」という講演会で紹
介されたIoTによる業務改善事例
に、林氏は大いに触発されたと言
います。
「中でも、手話つき動画で作成

した作業マニュアルをクラウド上
にアップし、従業員がいつでもど
こでも見られるようにした改善事
例などは、人手不足でなかなか
技術教育に時間が割けない弊社
が、すぐにでも採用すべきアイデ
アだと思いました。また、経営財
源に限りがある中小企業には、い
きなり高額なシステムを導入する
体力はないだけに、低コストで従
業員の手作りによる改善を提唱す
る『身の丈IoT』は、弊社のスタイ
ルに適していると判断しました」

（林氏）
改善の第一歩はウェブカメラの

導入でした。機械組み立てから
塗装、梱包、出荷まで、同社の製
作工程は長く複雑なため、工程
の一括管理に苦労していました。
そこで林氏は、市販されている
安価なウェブカメラを購入し、工

身の丈IoTで多様な人材を戦力化した
ダイバーシティ経営の秘訣
東和組立株式会社

ん。そこでIoTによる業務の
効率化と、新たな業務の創
出が行われました。
「知的障がい者は、時間の

観念が薄かったり別のことに
気を取られたりして、気持ち
が仕事から離れてしまう傾向
が見られます。そのため業
務の進行に支障をきたし、上
司がその度に現場に足を運
んで指導する時間のロスと
手間が発生していました。そ
こでタイマーと連動した作業
指示ランプを常設し、時間ご
とに『入庫部品のかたづけ』

『設備清掃と日常点検』など
の指示を視覚的に伝達するこ
とで確実性が増し、サポートする
側の時間的負担も軽減されました

（画像①参照）」（林氏）
聴覚障がい者とのコミュニケー

ションには、音声を文字に変換し
てくれるアプリを活用しています。
変換の精度や速度も許容できる
レベルに達しているため、以前の
筆談に比べて短時間で正確な意
思伝達を可能にしています。また、
国籍が複数にわたる外国人従業
員については、音声変換ソフトを
導入しているほか、毎月1回、生
成AIの翻訳ソフトによる日本語、
英語、ポルトガル語の3ヵ国語全
体集会を実施し、インクルージョ
ン※意識の醸成に努めています。

このほか、大きな成果を出して
いるのが、製品検査に使う画像診
断機の導入でした。製品検査は、
製品の形状や寸法、表面処理な
どの品質を最終確認する、大変重
要な工程です。従来は熟練者に
限られた特別な指名性業務でした
が、同診断機の導入により誰でも
簡単に正確な判定ができるように
なりました（画像②参照）。
「画像診断機はセンサーに部品

を読ませるだけで、ピクセル単位
で誤差を感知します。品質に問題
がなければ青、NGの場合は赤ラ
ンプが灯り、判定結果を即座に知

らせるとともにエビデンスを記録
します。これにより、熟練者に限
られていた職域が障がいのある
従業員などの未熟練者にまで広
がり、職域拡大と工場全体の業務
能力が向上しました」（林氏）

現在、同社のダイバーシティ経
営は大きく進展し、今ではブラジ
ル人のチーム長が生まれ、フィリ
ピン人のSEが誕生するなど、新
戦力が続々誕生しています。障
がいのある従業員の入社1年後の
定着率 は、改善前 の 60％から
90％に上昇しています。このよう
な同社の取り組みは、人手不足に
悩む中小企業にとって、大きなヒ
ントになりそうです。

場の各工程に設置して工場内の
状況が同時に見られる仕組みを
構築しました。これにより工程の
遅れや在庫の多寡などが一目で
把握できるようになり、素早い対
応による生産性の向上に結びつ
きました。

このほか、現場にはさまざまな
「身の丈IoT」ツールが導入されま
した。例えば、現場に応援要請を
する際、工場内は広大な上、騒音
で声が伝わりにくいため、その都
度、従業員が連絡に行き来する手
間が発生していました。そこで、
呼び出されていることが一目で分
かるようにしたいと考え、市販の
点滅式の防犯グッズやフードコー
トの呼び出しベルを設置しました。

また、無料ソフトを活用した全
従業員のスケジュール管理の仕
組みを導入することで、これまで
ホワイトボードのある場所まで出
向いて確認していた従業員全員
の予定や欠勤情報などが、パソコ
ン上で即座に把握できるようにし
ています。

障がい、国籍を超えた 
ダイバーシティ経営を実現

改善の目は、外国人や障がい
のある従業員にも向けられまし
た。これまで外国人や障がいの
ある従業員の業務は、「補助的な
仕事」に限定されていました。し
かし、さらなる生産性の向上には、
彼らの戦力アップが欠かせませ

●会社概要
会 社 名：東和組立株式会社
設 立：1969年（昭和44年）4月
所 在 地：岐阜県美濃加茂市川合町4-5-2
代表取締役社長：林 佳寿彦
従 業 員 数：146名
事 業 内 容：自動車部品の組立、塗装、梱包
URL：https://towakumi.co.jp/

Web版ではより詳しい
内容がご覧いただけます

ユーザ協会  D20045

「ダイバーシティ（多様性）を推進」
関連記事もWebで！

ユーザ協会  ヌボー生花店

IoT&AI
活用事例

代表取締役社長
林 佳寿彦氏

※ �インクルージョン：多様な人材が尊重されながら
共存していくこと。

画像②：�規格に満たない場合は赤ランプが灯り作業者に
知らせる

画像①：�今やるべき作業内容が一目瞭然で示
される
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メディア情報リテラシーとは

メディア情報リテラシーとは、新聞やテレビ、ソー
シャルメディアなど多様なメディアや、そこで流通
する情報の特性を理解し、適切に吟味して活用する
能力を意味します。現代の情報環境を鑑みると、偽・
誤情報についての知識やバイアス、アルゴリズムへ
の理解はメディア情報リテラシーと直結します。

ところが、日本ファクトチェックセンター（JFC）が
電通総研と2025年に実施した「情報インテグリティ
調査」（図1参照）では、前回で説明した基本的な概念
に対する理解は広がっていませんでした。確証バイ
アスについて「人に説明できる程度に詳しく知って
いる」「人に説明はできないが、概念を理解している」
は合わせて16.3％、エコーチェンバー（反響室）は
10.0％、フィルターバブル（泡の膜）は8.3％にとどま
りました。

これでは多くの人が、特性や危険性を理解せず

にSNSを使っていると言わざるを得ません。そもそ
もメディア情報リテラシーに関する科目が教育カリ
キュラムに入っておらず、また、社会人が学ぶ機会
が少ないことが課題となっています。

自分自身も吟味する 
クリティカル・シンキング

メディア情報リテラシーの根幹にあるのは、「クリ
ティカル・シンキング」です。直訳すると「批判的思
考」ですが、情報を表面的に批判することではなく、
情報の背景や根拠をじっくりと吟味して深く理解す
ることが本質です。

人間の脳の働きには、直感的に自動で働く「シス
テム1」と、意識的に動かす必要がある「システム2」
があると言われます。例えば、信号が青になったら
大半の人が何も考えずに歩き出すはずです。「信号
が青になったから法律的に横断歩道を渡ってよいの
で、右足から動かそう」などと考える人はいません。

これが自動的に働く「シス
テム1」です。

私たちは、日常的に視覚
や聴覚、嗅覚、触覚などか
ら大量の情報を受け取って
います。その一つひとつ
を頭で意識的に考えて行
動を取る時間はありませ
ん。多くのことは、システ
ム1が自動的に処理をして
くれます。一方で、複雑な
ことを考えるために意識的
に動かす必要があるのが

「システム2」です。

偽・誤情報の大半は、この基本の三つすら確認せ
ずに受け入れる人が多いからこそ拡散しているの
です。

デジタル・ポジティブ・アクションと情プラ法

総務省はこういった能力の向上を目指した官民連
携の意識啓発プロジェクト「デジタル・ポジティブ・
アクション」で、偽・誤情報の実態調査や教材の紹介、
啓発イベントなどに取り組んでいます。しかし、偽・
誤情報の問題を解決する魔法の杖はなく、官民問
わず、関係するすべての人たちの努力が必要とさ
れます。個々人のメディア情報リテラシーの向上や
ファクトチェック力の強化もその一つです。

公的な取り組みで重要なものの一つが、法的な
規制です。「情報流通プラットフォーム対処法（情プ
ラ法）」は、ソーシャルメディアなど大規模プラット
フォーム事業者を対象に、違法・有害情報への対応
を強化する目的で制定されました。偽・誤情報がた
だちに違法・有害情報と認定されるわけではありま
せんが、例えば、誹謗中傷などは偽・誤情報混じり
で拡散することが少なくありません。第3回はこの
ような法律も踏まえつつ、偽・誤情報や誹謗中傷に
関して、企業としてのリスクと対策について解説し
ます。

この情報の発信者は誰なのか、
背景や根拠は何か。直感的に「正し
いに違いない」と考えたのは自分の
バイアスのせいではないか。これら
をじっくりと吟味するのが「システム
2」の働きであり、クリティカル・シ
ンキングであると言えるでしょう。

ファクトチェックで 
「事実」を検証する

世の中に大量に溢れる偽・誤情報に対して、まず
は情報を吟味するクリティカル・シンキングを身に
つけることが重要です。では、情報を吟味する際に、
具体的に何をどう調べると真偽を見分けることがで
きるでしょうか。そこで必要となるのがファクトチェッ
クの技術です。ファクトチェックとは「事実の客観的
な検証」です。誰かの「オピニオン＝意見」を検証す
るのではなく、ある情報が客観的な事実として正確
かどうかを調べます。

例えば、「雲が出ている。雨が降りそうだ。傘を
持とう」という投稿があったとします。ファクトチェッ
クできるのは「雲が出ている」という部分です。これ
は空を見れば、雲が出ているかどうかを客観的に
調べることができます。雲が出ていなければ「誤り」、
少ししか出ていなければ「不正確」と言えます。

しかし、「雨が降りそうだ」というのはその人の推
測であり、「傘を持とう」というのは判断です。雲が
ほとんど出ていなくても、「雨が降るかもしれない
から、傘を持っていこう」と判断するのは、その人の
自由です。

まずは「三つの確認」を

具体的な手法については日本ファクトチェックセン
ター（JFC）のサイトで無料公開している「JFCファク
トチェック講座」を参考にしてください。ここでは、
基本となる「三つの確認」（図2参照）を説明します。

第1に「発信源の確認」です。その情報を誰が発信
しているのか、発信者はその情報を知りうる立場な
のかを確認することです。次に「根拠の確認」です。
その情報の根拠は何か、信頼するに足る根拠なの
かを確認することです。そして、最後に「関連情報の
確認」です。その情報に関係する公的機関や報道機
関、専門家はどう発信しているかを確認しましょう。

世の中の情報の大半は、この三つを確認するだ
けで信頼性をある程度判断できます。逆に言えば、

偽・誤情報対策としての
リテラシーとファクトチェック

古
ふ る

田
た

 大
だ い

輔
す け

氏
早稲田大学政治経済学部卒。
朝日新聞記者、BuzzFeed Japan創刊編集長を経
て独立し、ジャーナリストとして活動するとともに
報道のDXをサポート。2020-2022年にGoogle 
News Labティーチングフェローとして延べ2万人
超の記者や学生らにデジタル報道セミナーを実施。
2022年9月に日本ファクトチェックセンター編集長
に就任。そのほかの主な役職として、デジタル・
ジャーナリスト育成機構事務局長など。早稲田大、
慶應大、近畿大で非常勤講師。ニューヨーク市立
大学院ジャーナリズムスクール News Innovation 
and Leadership 2021修了。

偽・誤情報や誹謗中傷によるトラブルを防ぐために（第2回）

本連載（全3回）の初回は「偽・誤情報とは何か。なぜ拡散するのか」について、バイアス（偏り）やアルゴリズム
（記事や動画がおすすめされる仕組み）を中心に解説しました。人間の本性とデジタル時代の本質に関わる根
深い問題ですが、第2回となる今回は個人でも実践できる対策として、メディア情報リテラシーとファクトチェッ
クについて解説します。また、行政による取り組みや法律も紹介します。

【図２：三つの確認「発信源」「根拠」「関連情報」】

CHECK
POINT
1

CHECK
POINT
2

CHECK
POINT
3

発信源を
確認する

ID
URL

公的機関
専門家

大手報道機関

根拠を
確認する

関連情報を
確認する

根拠

出典：日本ファクトチェックセンターの図より作成

【図1：情報環境を理解するための必須知識が普及していない】
フェイクニュース

偽・誤情報

メディアリテラシー

ディープフェイク

ファクトチェック

確証バイアス

エコーチェンバー

フィルターバブル

アテンション・エコノミー

■人に説明できる程度に詳しく知っている　■人に説明はできないが、概念を理解している
■名前を聞いたことがある　■知らない

0％ 25％ 50％ 75％ 100％

25.9 43.9 22.7 7.6

18.3 36.0 24.4 21.4

10.7 22.8 24.6 42.0

8.6 20.3 24.0 47.1

8.4 17.2 22.5 51.9

4.3 12.0 25.0 58.7

3.5 6.5 12.4 77.6

2.8 5.5 9.9 81.8

2.4 4.2 10.4 82.9

出典：情報インテグリティ調査2025 ユーザ協会　ICTコラム　
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パワハラと指導の境目
数多くの判例を見ていると、共通

するのは「やりすぎかどうか」です。
人格を否定する、皆の前で怒鳴る、
何時間も説教を続ける。こうした行
為は、本人は指導のつもりでもパワ
ハラとされる可能性が高いのです。

ただし、部下の育成は上司の重要
な責務です。優しく伝えても改善さ
れないことは当然あります。そこで
求められるのは、事実に基づき、冷
静に改善策を提示する力です。「何が
問題なのか」「なぜ改善が必要なのか」

「次にどう行動するのか」を明確に伝
える。必要に応じて書面に残す。こ
うした具体性のある対応が、パワハ
ラではなく指導として受け止められ
ます。

一方で、労働者には秩序維持義務
がありますから、上司からの明確な
指示には従わなければなりません。
日常的には信頼関係を築きつつ、指
導の場面では冷静かつ筋道の通った
対応を心がける。その両立が管理職
に求められています。

働きやすい職場について
実はパワハラは、訴訟になれば会

社側の言い分が通ることもあります。
しかし大切なのは、訴訟で勝つかど
うかではありません。ハラスメント
に当たらなくても、威圧的な態度や
コミュニケーション不足から誤解が
生じるなどで、「ハラスメントを受け
た」と思われてしまうケースは多い
でしょう。それは厳密にはハラスメ
ントではないかもしれませんが、従
業員のモチベーション低下や離職、
メンタル不調を招くことは確かです。

ここで注目されるのが「心理的安
全性」です。誰もが安心して意見を

具体的な事例を考える
「パワーハラスメント」と聞くと、

怒鳴り声や暴力的な場面を思い浮か
べる方も多いでしょう。けれど実際
には、それだけではありません。

法律上のパワハラとは、①優越的
な立場を背景にした言動で、②業務
上必要かつ相当な範囲を超え、③労
働者の就業環境を害するもの。この
三つがそろった時に成立します。

例えば、無視、実現困難なノルマ、
逆に仕事を与えないといったことな
ども考えられます。企業にはパワハ
ラを防止する責任があり、管理職は

「自らやらない」ことだけでなく「起
こらないような環境をつくる」こと
も重要です。

一方で、最近は「パワハラを恐れ
て厳しく指導できない」「部下がパワ
ハラだと主張して指示に従わない」
という話もよく聞きます。

判例紹介
ここで実際の裁判例を見てみましょ

う。大裕事件（大阪地裁平成26年4
月11日判決） では、部下が適応障害
を発症し、休職に至ったケースが争
われました。業務について大声で叱
責した、その内容について、次のよ
うに判断が分かれました。
「何やってんの。何時間かかってん

の」「そんなに時間がかかるものなん
か」という叱責について、「時間がか
かる」という事実の指摘で、適切と
は言い難いものの違法ではないと判
断。「あほでも分かる」「能力が劣っ
ている」という叱責については、原
告の能力が低いと原告の人格を否定
するような内容であり、原告に与え
た心理的負荷は大きく、パワハラで
あると判断されました。

働き方の多様化で求められる労務管理　《第 12 回》

市
いち

川
かわ

 恵
めぐみ

氏
1980年東京都生まれ。日
本大学芸術学部演劇学科
卒業。役者となる夢破れ
一般企業に入社し、採用業
務に携わる。転職を重ね
フリーターや派遣社員を
経て、2010年社会保険労務士試験に独学で一発
合格。2012年社労士事務所を開業。現在は約60
社の労務顧問のほか、講演やセミナーを行っている。
2019年から配信しているPodcast「人事労務の
豆知識」は登録者2万人。2021年からは社労士向
けのオンラインサロン「#社実研」を運営している。

ユーザ協会   労務管理

ハラスメント対策とは（後編）
前回に引き続き、ハラスメント対策について解説していきます。ハラスメントの判断は、
時に紙一重です。叱責が適切な指導と受け止められるか、それともパワハラと評価されるか。
その違いは言葉の選び方や態度にあります。判例を手がかりに、職場で実践できるポイン
トを考えてみましょう。

私が勤めるコールセンターでは、イ
ンターネット回線の設置に関するお申
込みやお問い合わせ対応を行っていま
す。特に繁忙期には、1日に数千件も
のお電話をいただくこともあり、多く
のお客さま応対を行っています。

私は長年、応対品質を専門に担当
しており、さまざまなお客さまとコミュ
ニケーターの会話をモニタリングし、
評価・フィードバックを行ってきま
した。

「気づきから学ぶ」変化のきっかけ

コールセンターに長年勤務されてい
るKさんという優秀なオペレーターが
いました。Kさんは誰にでも明るく、
はきはきとした口調が印象的な方でし
た。生産性は常に高水準で、業務ス
ピードにも優れていました。しかし、
応対品質については少し苦手意識があ
るとのことで、担当SVから相談を受
けていました。

ある日、そのKさんのモニタリング
を行った時のことです。Kさんの音声
を聞いて「雑ではないが、どこか事務
的で余韻が残らない」と感じたので
す。笑声はあり、スクリプトにも忠実
で正確性は申し分ないのですが、会話
のキャッチボールが少なく、お客さま
との対話というより“処理”に近い印
象を受けました。

「お客さま視点」での気づき

そこでKさんとの面談を実施し、ま
ずは日頃の高い生産性に対して感謝を
伝えた上で、普段の応対で意識してい
ることを尋ねたところ、応対品質に悩
みを抱えていることも打ち明けてくれ
ました。ここからKさんの本質的な変
化が始まりました。

私はKさんに、実際の音源を「自分
の視点」と「お客さまの視点」に分け
て聴いてもらい、自己評価をしてもら
いました。

その中でKさんは、「自分では普通
に応対していたけれど、お客さまはもっ
と深く聞きたかったように感じました」
と、お客さまの視点に立つことで初め
て“応対の奥行き”に気づいたようで
した。

「変化と成長」

その後、Kさんは応対の中に「お客
さまの気持ちを汲み取る」言葉を取り

入れて「会話」を意識し続けました。
本人も驚いていたのは「質問が増えた
のに、応対時間はほとんど変わらな
かった」という結果です。これは、生
産性と応対品質の両立ができた成果で
した。
「意識が変われば行動が変わる、行

動が変われば習慣が変わる」
恩師の座右の銘でもある、ウィリ

アム・ジェームズの名言を思い出し
ました。

Kさんの変化を通して、改めて「気
づきの大切さ」や「相手に寄り添った
会話の大切さ」を学びました。

今後も私は「気づき」を応対指導の
根幹に据え、「会話することの意味」
を伝え続けていきたいと思います。

お客さまと織りなす会話 ~ 気づきがもたらす成長 ~
株式会社MAYA STAFFING

中村 明博氏
株式会社 MAYA STAFFINGドコモ光営業部主査。コールセンターでの就業経験も今
年で20年目を迎える。電話応対技能検定指導者級の経験を活かしながら主に応対品質
を担当し、新人育成から研修、電話応対コンクール・電話応対技能検定の指導に携わる。
昨年度は、企業電話応対コンテストでも審査委員を務めた。

「次回の講師は、ダイキン工業株式会社東日本センターの齋藤ひかりさんです。日頃か
ら、電話応対技能検定指導者級の経験を活かし管理者として業務に向き合い、ご自身
も電話応対コンクールにて輝かしい活躍をされています。常に明るさと優しさで周囲
を笑顔にしてくださる素晴らしい指導者です」

ユーザ協会   お客さまCS

正解は 13 ページをご覧ください。

電話応対技能検定
このコーナーでは「電話応対技能検
定」の試験で出題された問題の中か
ら、毎回1問ずつ掲載していきます。

問題
上司である部長が呼んだタクシーが来た際に、部長に連絡をする言い方として、次
の選択肢の中でより丁寧な言い方はどれですか。一つ選びなさい。

１．	「タクシーがいらっしゃいました」

２．	「タクシーが参りました」

３．	「タクシーが来ました」

４．	「タクシーが来られました」

※3級問題より

言える職場は、ハラスメントの芽を
早期に摘むだけでなく、若手からの
発言も活発になり、組織力を高めま
す。相談窓口や対応マニュアルも大
切ですが、最も有効なのは心理的安
全性を備えた風土づくりなのです。

最後のまとめとご挨拶
これまで、本連載にて12回にわた

り労務管理の基本をお届けしてきま
した。根底にあるのは、「働くことは
労使が対等に結ぶ契約関係である」
ということ。そして、労働法は労働
者を守るためだけでなく、企業の規
範を整え、信頼される職場をつくる
基盤でもあるということです。

ただし、法律を守るだけでは足り
ません。人と人との関係である以上、
日々のコミュニケーションも重要で
す。仕組みと心、その両方を大切に
することで、納得のある労使関係と、
働きがいのある日常が生まれます。

この連載が、皆さまの現場での実
践に役立ち、安心して働ける職場づ
くりにつながれば幸いです。

最後までお読みいただき、ありが
とうございました。

最終回

中村 明博氏
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　拓伸会は、鉄の製造・販売、リサイクルを主とし
た企業グループです。沖縄県内には拓南本社のほか、
電気炉メーカーとして鉄筋を製造・販売する拓南製鐵、
総合リサイクル業の拓南商事、建設・製造業の拓南製
作所とゴルフ練習場を運営する西原グリーンセンター
の5社があり、沖縄県外に、資材購入を行う拓伸商事（大
阪）、鉄筋を販売する拓伸商事（福岡）、鉄スクラップ
の収集・加工や各種鋼材の販売を行う薩南物産があり
ます。そして、グループ各社の総務、財務、システム
管理などの事務業務を行うのが私たちの所属する拓南
本社で、グループ会社の一括採用も行っています。ま
た、グループ企業を取りまとめる立場として、社員教
育を推進する役割も担っています。（上原氏）

　電話応対について考え取り組むことは、相手の立
場で物事を考える習慣を身につけることだとも言えま
す。そしてそのことは、周囲の人への接遇や営業活動
など、ビジネス全般に必要な能力の向上につながると
考えています。今回、グループ全体で電話応対教育に
取り組んだことに対し、その後のアンケートでも「参
加して良かった」という声が多く聞かれるなど嬉しい

　電話応対の内容はグループ各社とも取引先とのや
り取りがほとんどですが、一部の会社では一般の方か

　電話応対教育の手段の一つとして、2024年に初
めてコンクールへ取り組み、拓南本社から11名が参加
し、県大会に7名出場しました。残念ながら入賞は叶
いませんでしたが、重要なことを学ぶきっかけになり
ました。一般的な電話応対をしている私たちにとって、
お客さま応対の専門部署で働く方々の話し方や言葉づ
かい、相手の要望の引き出し方は非常に参考になり、
普段の業務では得られない経験をすることができまし
た。そうしたことから、2025年は参加対象をグルー
プ会社に広げ、沖縄県大会予選会に13名、鹿児島県
大会（テープ審査）に3名が出場しました。4名が沖
縄県大会に進出し、うち3名が優秀賞、新人賞、審査
員特別賞を受賞する結果となりました。私は今回、教
育プログラムやマニュアル作成のほか指導全般を担当
しました。初めてのことで不安もありましたが、最終
的に入賞者を出すことができ安堵しています。コンクー
ルの一連の経緯ですが、5月にユーザ協会の主催する
チャレンジセミナーへ参加し、同月末からは自社オリ
ジナルの勉強会をスタートしました。勉強会では最初
に、コンクールにグループを挙げて参加する目的を全
員に共有しました。経営層の考えや私たちが考える拓
伸会の目的への理解を深めた上で、電話応対の基礎に

事業概要についてお聞かせください。

今後の目標について教えてください。

電話応対に関する課題とその対策について
教えていただけますか。

電話応対コンクール（以下、コンクール）に
取り組んだきっかけと経緯を教えてください。

ついての学びを優先的に始めました。次に、コンクー
ルの概要や問題を解説し、スクリプト作成や発声練習、
録音やタイム測定などを伴うロールプレイングを中心
に繰り返し練習しました。9月に入り、予選を通過し
た参加者に対しては大会までの2週間、連日練習時間
を設けて頑張ってもらいました。私も前回出場した際
に緊張した覚えがあったため、参加者が会場の雰囲気
にのまれないよう、2日前からは観客ありの練習に切
り替えました。競技後、参加メンバーからは社内でこ
うした取り組みがあって良かったという声を聞き、と
ても嬉しかったです。こうした体験を経て、改めて電
話応対教育の重要性を実感しています。傾聴力の養成
は、応対スキルの向上につながることはもちろん、人
としても大切な素養です。コンクールへの参加を通じ
て、電話応対の技能がどのような業務にも活用できる
有用なものだと気づくことができました。（島袋氏）

私も2024年、2025年と連続で出場しました。昨年
は何も分からない状態だったこともあり、沖縄県の大
会もそれほど緊張することなく参加できましたが、今
年は私以外の全員が初参加で私が皆を引っ張っていく
立場だったこともあり、一気に緊張感が高まりました。
ただ、本番は十分に力を出せたという実感もあり、結
果として審査員特別賞を受賞することができました。
やはり良い指導の下で、繰り返し練習を行った成果が
出たのではと感じています。（上原氏）

●会社概要
会 社 名：拓南本社株式会社
創 立：1956年（昭和31年）5月
所 在 地：沖縄県那覇市壺川3丁目2番地4
代表取締役社長：古波津 昇
事 業 内 容：グループ会社の事務受託業、不動産賃貸、保険代理店業
従 業 員 数：53名（2025年9月現在）
URL：https://www.takunan.co.jp/

〔ユーザ協会会員〕

新入社員研修でビジネスマナーや接遇を教育

らの問い合わせがあり、その内容もさまざまです。そ
うしたことをふまえて、社員教育を担当する当社では、
新入社員研修の中で基礎的なビジネスマナーや接遇に
ついて教育しており、社会人としての心構えや名刺交
換などに加え、電話によるコミュニケーションの取り
方なども盛り込んでいます。特に電話応対は人との接
点のある部署においては欠かすことのできない業務で
すので、社員全員が電話応対スキルをしっかり身につ
けてほしいと考えています。（島袋氏）

傾聴力の養成は応対スキルの向上にもつながる

電話応対の品質をグループ全体で底上げする

反応が出てきています。これを機に、電話応対の大切
さに対する認識をさらに広げて、電話応対の品質をグ
ループ全体で底上げしていけるよう努めます。（島袋氏）

リサイクルを生業とする企業グループとして、循環
型社会の実現に向けてグループを挙げて取り組んでい
ます。また、製造業が少ないといわれる沖縄県におい
て製造業を盛り上げ、地域の発展に貢献できるよう、
事業を通した取り組みを続けていきます。（上原氏）

「相手に寄り添う応対」
関連記事もWebで！

ユーザ協会 コーポレーション宮澤

電話応対の様子

電話応対教育を起点に電話応対教育を起点に
相手の立場で物事を考えられる人材を育成相手の立場で物事を考えられる人材を育成
拓南本社株式会社拓南本社株式会社

拓伸会（拓南グループ）は「拓鐵興琉（鉄鋼業を開拓して琉球の経済発展に貢献する）」という理念を拓伸会（拓南グループ）は「拓鐵興琉（鉄鋼業を開拓して琉球の経済発展に貢献する）」という理念を
掲げ、1953年に創業以降、郷土とともに成長を続けてきました。グループ会社の一つである拓南本社掲げ、1953年に創業以降、郷土とともに成長を続けてきました。グループ会社の一つである拓南本社
株式会社 総合企画部の上原氏と島袋氏に、電話応対教育への取り組みについてお聞きしました。株式会社 総合企画部の上原氏と島袋氏に、電話応対教育への取り組みについてお聞きしました。

拓伸会で行われる新入社員研修。グループ各社から集まり、
社会人の基礎となるビジネスマナーなどを学ぶ

傾聴など電話応対を学ぶことは、
お客さまとの応対においても役立っている

執行役員　
総合企画部長　
上原 康志氏

総合企画部　
課長代理　
島袋 緑氏

Web版ではより詳しい
内容がご覧いただけます

ユーザ協会  C20113



「お客さま分析を基にした業務改善」

ユーザ協会  みずほ証券

関連記事もWebで！
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いただける対応ができていないのではないかと考え
ていました。（飛澤氏）

導入までの経緯を教えてください。

新しいシステムを検討する上で、私たちは実現すべ
き三つの方針を掲げました。まず、情報の集約です。
システムごとに個別に保管されている情報を集め、お
客さまが必要とする広範囲な情報を一つのコンタクト
窓口で迅速に伝えることを目指しました。次に、コミュ
ニケーションチャネルの集約です。電話やチャット、メー
ルなど有人のプラットフォームを一元化し、コミュニケー
ターがチャネル間を簡単に行き来することでスムーズ
なお客さま対応を実現するとともに、ご案内に適した
チャネル選択が可能な環境を作るということです。そ
して、基幹システムとの連携強化です。基幹システム
にある情報との同期や連携の動線を作ることで、コミュ
ニケーターの生産性向上を目指しました。（川橋氏）

2020年度 から全社 を 挙 げ て の 計画 が 始まり、
2021年に開発がスタートしました。そして、2022年
9月、金融サービス向けの顧客管理システムに実装し
た 会 員 専 用 の Web サ イトと、Amazon Web 
Services （AWS）上に整備された独自の顧客データ連
携基盤「Customer Data Platform（CDP）※2」から構成
されるCRMシステム※3の導入に至りました（図参照）。
このシステムに決
め た 理由 は、統
合的なCRM機能
に金融機関向け
の機能がすでに
組み込まれてい
る点 で す。保険
は決まった形 の
ある商品ではあ
りません。商品に
付随して必要な
資料などがある

顧客データ一元化とオペレーション標準化で品質向上
CDP構築による応対改革

自動車保険や火災保険を取り扱うＳＯＭＰＯダイレクト損害保険株式会社。保険をよりわか
りやすく、より簡単に、合理的で納得感のある価格で提供することを目指し、コンタクト
センターの業務変革を進める取り組みについてうかがいました。

ＳＯＭＰＯダイレクト損害保険株式会社

人×デジタルの融合が生み出す
新たなコミュニケーションの探求

Web版ではより詳しい
内容がご覧いただけます

ユーザ協会  C20114

●会社概要
会 社 名：ＳＯＭＰＯダイレクト損害保険株式会社
設 立：1982年（昭和57年）9月
本 社：東京都新宿区西新宿1-26-1
代表取締役社長：中川 勝史
事 業 内 容：通販型損害保険事業
従 業 員 数：1,058名（2025年3月31日現在）
URL：https://www.sompo-direct.co.jp/

〔ユーザ協会会員〕

会話する管理者とコミュニケーター

イズしたデジタル接点の構築を検討しています。前述
したコンタクトセンターにおけるCRMシステム導入に
ついても、一人ひとりのコミュニケーターの経験や感
性のみに頼るのではなく、データに基づく改善活動を
実施するための体制構築の一環といえます。お客さ
まデータを収集・分析し、データドリブン※4をベース
とした業務改善を推進した結果、お客さまの満足度向
上と全社的な品質改善の面でさまざまな効果が上
がってきています。こうした取り組みが実を結び、公
益社団法人企業情報化協会が主催する2025年度のカ
スタマーサポート表彰制度で、優秀賞を受賞すること
ができました。これからも、有人チャネルに問い合わ
せいただいた際の体験価値を高めるため、デジタル
を活用したコミュニケーターへのサポート強化をさら
に進めたいと考えています。（川橋氏）

御社の業務内容とお客さま応対部門の課題につ
いてお聞かせください。

「デジタルで保険を体験することが当たり前の世界
を作り、お客さまの豊かな人生の実現をサポートし続
ける存在」をミッションに掲げる当社は、ＳＯＭＰＯグルー
プにおいて通販型損害保険事業を展開しています。

コンタクトセンターは東日本に1拠点、西日本に2拠
点あり、主にお客さまからの契約手続きのご要望や
お問い合わせ、Web操作支援などの対応をしていま
す。繁忙期は1月から3月で、ピークの3月は通常より
も約3割増しの入電数となります。問い合わせの数量
にかかわらずお客さまに満足いただける応対が行え
るよう、応対時間や一次応対完了率、放棄呼率※1など
の一般的指標に加えて、シフト遵守率、退職率などの
スタッフィング関連の指標についても品質向上のため
の指標として管理しています。（川橋氏）

これまで私たちのコンタクトセンターでは、保険商
品の種類やお客さまとの接点ごとにシステムが別々
になっていたため、コミュニケーターがオペレーショ
ンをする際には複数のシステムを立ち上げ、システム
を行き来しながら対応をする必要がありました。また、
商品の数や内容が複雑化するにつれ、一人のコミュニ
ケーターが把握、提供できる情報の量に限界が生じ
始め、対応できる範囲が狭くなっていました。そのた
め、折り返し対応や担当窓口の変更などでお客さまを
お待たせするケースが多く発生し、お客さまにご満足

Q

ため、通常のCRMシステムでは対応が難しいのですが、
このシステムは業界に特化し、バンキングや資産管理
といった機能が充実しているので、導入後も最小限の
開発領域で活用することが見込め、今後の当社の事
業計画にも適合していると会社から判断されました。

（森藤氏）

ソリューション導入でどのような効果がありまし
たか。

情報が一元化されたことで、一回のコンタクトで提
供できる情報が増え、お客さまをお待たせすること
が目に見えて減りました。あわせて、確認に伴う社内
の業務連携もスムーズになり、生産性の向上につな
がっています。また、導入システム以外の要素もある
とは思いますが、平均処理時間（AHT）の短縮という
傾向も見られます。さらに、オペレーションの際に立
ち上げるシステムの数が少なく、操作の仕方が分か
りやすくなったため、コミュニケーターへの教育・研
修も以前より短い期間で実施できるようになりました。

（森藤氏）
導入当初は、使い慣れた環境が変わることに不安を

感じるコミュニケーターの声も聞こえてきましたが、
「お客さまにより利便性を体験してもらうための取り
組みで、ビジネスを変えることが目的」という点を丁
寧に説明し、理解を得られました。システム導入により、
操作手順の標準化という点でも改善できたのではな
いかと感じています。（飛澤氏）

CX向上に向けた今後の予定について教えてく
ださい。

今後は、お客さまが問い合わせしなくても解決でき
ることを目標に、さらなる利便性の向上とパーソナラ

Q

Q

Q

マーケティング
オートメーション

Talend Cloud (AWS)

会員専用の
ポータル
サイト

統合対象システム
（社内）

データベースや
SQLサーバーなど
計７システム

顧客基本情報

契約情報

事故情報

応対履歴

見込み顧客情報
Customer
Data
Platform
（CDP）

情報収集

名寄せ対象データの
抽出～連携

データ群
 （名寄せ元、
クレンジング、
リレーション）

データ
クレンジング・
名寄せ機能

名寄せ情報の統合、
統合顧客/ID付与

CRM連携

黒い矢印(→)：データの流れ

お客さま

必要な情報の
抽出とデータ結合

現行システムのデータ統合
CRMのデータモデルを表現

Amazon Web Services （AWS）上に、独自の顧客データ連携基盤「Customer Data Platform（CDP）」を整備。リアルタイム性を備えたデータ連携を実現した

※1 �放棄呼率：オペレーターにつながる前に顧客によって切断された電話の割合。
※2 �Customer Data Platform（CDP）：顧客の属性や行動履歴などのデータを収

集し、管理・活用する基盤。
※3 �CRMシステム：顧客情報の管理と顧客対応の向上を図るため、コールセンター

や顧客サービス業務で使用されるシステム。
※4 �データドリブン（Data Driven）：売上データやマーケティングデータ、Web解析

データなど、データに基づいて判断・実行すること。

お客さまサービス部　
担当役員　
川橋 洋平氏

ＣＸ・データ戦略部　
ＣＸ変革グループ 
課長
森藤 学氏

お客さまサービス部　
お客さまサービス企画室 
課長
飛澤 優也氏

【図：コールセンター向けソリューションを中心としたシステム構成イメージ】



「ゆ〜協メルマガ」
隔週水曜日発行のメールマガジン

登録は無料です！
どなたでもご自由にご登録いただけます

ICT・DX・情報セキュリティ・AIなどの最新情報や導入事例、電話応対教育に関する最新動
向や活用事例、各種イベント・セミナーや会員特典情報などをタイムリーにお届けします。

イベント・セミナー

ご登録は「QRコード」または
ユーザ協会HPトップメニュー
の「各種お申込み」からICT関連情報

各種特典サービス
タイムリー

にお届け
電話応対教育

ユーザ協会

ユ ー ザ 協 会 ニ ュ ー ス
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【コミュニケーション力を鍛える】

世界各地で行われている遺跡発掘調
査では、傷のような線が刻まれた石や
骨が見つかることがあるそうです。そ
の一つに、シュメール人のくさび形文
字の原形があるのでしょう。その数字
はやがて1から9に育ちました。さらに、
インドでは今につながるアラビア数字
が生まれ、「0」の概念が人類の知恵を
さらに高度に押し上げていったのです。

この言葉を発したのは、古代ギリ
シャの有名な数学者ピタゴラス（紀元
前572年頃生まれ）です。皆さんも、
中学時代に習った「ピタゴラスの定理」

（三平方の定理）をご記憶でしょう。
ピタゴラスは、宇宙のあらゆる現象は、

「数との調和によって成り立っている。
この数の法則によって宇宙の真理は解
き明かされる」と考えました。

高
こ う

邁
ま い

なギリシャの哲人の言葉を引き
合いに出すまでもなく、「数」は私た
ちの暮らしと切っても切れない関係に
あります。幼いころの成長過程で、私
たちは言葉とともに数を覚えます。私
たち人間は指を広げたり折り曲げたり
して、基本的な数の表現を覚えます。
長じて、さらに複雑な量や大きさ長さ
を表すのに、指が表すさまざまなサイ
ンは大活躍をします。スポーツやゲー
ム、さまざまな造形でも、数に関係の
ないものはないのではないでしょうか。

人類の歴史と「数」

「万物は数なり」

数は暮らしの必需品

たくさんの人とつき合ってきますと、
信じられないほど数に強い人がいるの
に驚きます。たくさんの買い物をして
も、電卓など使わずにたちどころに合
計金額を算出する人、会合などでの飲
み食いの割り勘額などもさっと計算で
きる人がいます。こういう人は株の投
機などにはきっと強いのでしょう。

かつて私の先輩に、鈴木 健二さん
という昭和期のテレビの花形アナウン
サーがいました。著作も多く、『気く
ばりのすすめ』という当時の大ベスト
セラーを出してからは、「気くばりお
じさん」の愛称で、一世を風靡しまし
た。その鈴木 健二アナが、数字に関
して驚異的な記憶力をお持ちでした。
番組の解説などに出てくる８桁ぐらい
までの数字ですと、一度目を通しただ
けで完璧に覚えてしまうのです。ただ
ただ唖然として聴くばかりでした。

今、私たちは、驚異的に進歩を続け
る生成ＡIたちとの共生の時代にいま
す。そのＡIたちの計算力は、おそら
く想像を絶する域にあると思います。
1956年にアメリカのダートマスで開
かれたダートマス会議で、参加してい
たジョン・マッカーシーという計算機
を専門とする学者がＡ I（Artificial 
Intelligence）人工知能という言葉を
紹介したのがＡI時代の幕開きと言わ
れています。そこには、今後ともに数
字とは因縁の深いAIの姿が垣間見え
ます。

数に強い人がいる

ＡIたちの数字力

話を現実の対話の中で必要な数字の
力に戻しましょう。洋の東西を問わず、
古来、数字には、それぞれに意味があ
り、その魔力は占星術や数秘術として
使われていますが、その世界とは別の
ところで、私が大事にしている数字が
あります。それは「3」です。

多様で多彩な表現力を持った日本語
は、言葉を巧みに整理整頓することで、
言葉を魅力的に分かりやすくしていま
す。その整理整頓や統合に最も多く使
われているのが、3点に分類する方法
です。ぱっと思いつくだけでも大中小、
上中下、天地人、松竹梅、三原色、金
銀銅、雪月花などは、三つに分けるこ
とですっきりしますし、印象深くもな
ります。

また、三冠王、日本三景、三種の
神器、三大名物、三大祭など、その
町の歴史、観光、名物などはほとん
どが「3」で括られています。「3」は
具体的な数です。そして大きな可能
性を秘めた数です。話は三つに整理
して考え、伝えること。3点法が生き
てきます。

「3」という数字

岡部 達昭氏
日本電信電話ユーザ協会電話応対技能検
定委員会検定委員。NHK アナウンサー、

（財）NHK 放送研修センター理事、日本
語センター長を経て現在は企業、自治体
の研修講演などを担当する。「心をつかむ
コミュニケーション」を基本に、言葉と
非言語表現力の研究を行っている。
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人類の長い歴史の中で、私たちの先祖は、数々の発明をして
きました。その発明の中でも、人類史に大きく寄与した発明
の一つが、6000年前にメソポタミア地方に生息していたシュ

メール人が考え出した「数」という概念だと言われています。今回は、この「数」の力を辿ってみます。

「大いなる『数』の力」

ユーザ協会   コミュ力   鍛えるチャレンジ！電話応対技能検定の答え：（2）
ホームページには、詳しい解説を掲載しています。[ 電話応対技能検定 過去問 ]で検索！

【オンライン講座】人手不足時代のICTによる成長戦略
経営資源の視える化とDXの推進により組織と人を元気にする

  定　員   300名（オンライン）
  受講料   �ユーザ協会会員：無料 

一般(お一人様)： 
5,500円(税込)

  お申込み方法  
12月17日(水)23：59
までに右記QRコード
または以下申込みサイト
からお申込みください。
https://coubic.com/jtua-kinki/2429855

  聴講方法  
「Zoom」にてライブ配信します。
視聴 URLなど詳細は、1週間前、1日前のリ
マインドメールにてお申込みメールアドレス宛
にご案内いたします。

■主催：公益財団法人 日本電信電話ユーザ協会
■共催：NTT東日本株式会社　NTT西日本株式会社

［お問い合わせ先］
各支部のホームページをご確認ください。
TEL：0120-20-6660
(最寄りの支部につながります)

	 開催日時：�2025年12月19日（金）  14：00～16：30

会員は参加無料！
オンライン講座開催!!

「電話応対技能検定（もしもし検定）」唯一の公式問題集です。
2024年から2025年に実施された3級・4級試験より重要な問題を選んで収録しました。
最新の出題傾向を知るために全受検者必携の一冊です。

新刊『電話応対技能検定（もしもし検定）3・4級公式問題集〈第7版〉』を発売します！

書　名：電話応対技能検定（もしもし検定）3・4級公式問題集〈第7版〉
編　者：公益財団法人 日本電信電話ユーザ協会
体　裁：A5判・カバー巻き、280ページ
発　売：2025年12月15日
定　価：本体1,800円＋税

ユーザ協会会員の皆さまには「電話応対技能検定」の関連書・DVDを割引いたします。
詳しくはユーザ協会ホームページをご覧ください。
https://www.jtua.or.jp/publishing/

ユーザ協会が開催するイベントやセミナーに
ぜひご参加ください
ユーザ協会では、全国各地でICTや電話応対などの分野にお
いて、イベントやセミナーを開催しています。
詳細は、ユーザ協会ホームページの「イベント・セミナー検索」
または各支部のホームページをご覧ください。

「イベント・セミナー検索」
https://www.jtua.or.jp/event/

「ユーザ協会の各支部ホームページ」
https://www.jtua.or.jp/about/region/

【第1部】14：10～15：10　[60分 ]
DXとデータ経営によって 
企業と人を元気に変革するストーリー
講師：�有限会社ゑびや 代表取締役社長�

株式会社EBILAB 代表取締役CEO�
小田島 春樹氏

【第2部】15：20～16：20　[60分 ]
人手不足時代を乗り越える処方箋 
―DXとAIで築く“ 持続する組織力”―
講師：�株式会社 NTT HumanEX�

HCMソリューション営業部�
石倉 辰也氏

1985年、北海道生まれ。大学でマーケティングと会計を専攻し、大学卒業後は大手通信企
業に入社。2012年に妻の実家が営む「ゑびや」に入社。店長、専務を経て有限会社ゑびやを
継承し、代表取締役社長に就任。2018年には株式会社 EBILABを創業し、代表取締役 CEO
に就任。昔ながらの経営からDXとデータ経営へ転換し売上を大きく伸ばしました。本講演
では、従業員を増やさず成果を上げるために、どのようにデータを活用し経営に活かしてき
たのかをご紹介いただきます。

DXの推進において「社内の人材を如何に活かすか」そのポイントについて解説いただきます。

DX

ホームページにも掲載しています。[ ユーザ協会 ] で検索 !


