
令
和
3年
9月
1日
（
毎
月
1日
発
行
）
第
40巻

9号
（
通
巻
458号

）
〒
101-0031　

東
京
都
千
代
田
区
東
神
田
2-6-9 ア

ル
テ
ビ
ル
東
神
田
Ⅱ
 9F　

電
話
03-5820-2071

9
2021

テ
レ
コ
ム
・
フ
ォ
ー
ラ
ム
の
送
付
先
変
更
等
は
各
都
道
府
県
の
ユ
ー
ザ
協
会
支
部
ま
で
ご
連
絡
く
だ
さ
い
。
　
　
　
0120-206660

ICT COLUMN

電話
応対で
CS向上

9
September 2021

ICT
REPORT 震災の記憶、教訓を
後世に伝えるために
公益社団法人3.11みらいサポート
東日本電信電話株式会社 宮城事業部
一般財団法人3.11伝承ロード推進機構

GIGAスクール構想で子どもたちの学びはどう変わる？(第1回)

GIGAスクール構想で進む
学校のICT環境の整備
その基本の考え方と目的とは

指導者級資格保持者
のための品質向上
研究会レポート

「聞く力」と「伝える力」で
機器の復旧時間を短縮し
お客さま満足度に
つなげたい
株式会社イシダ

連 載
ICTの「へぇ～そうなんだ!?」 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

インターネット検索サービスの今 お客さまとの「ハートのキャッチボール」 「伝わってこそ言葉」
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伝承活動を「点」で行うのではなく、 
協力し合う「面」で活動

日本だけではなく、世界中でさまざまな災害が起
きている中、震災の実情と教訓を後世へ伝えていく

「震災伝承」活動はますます重要になっています。被
災地にも、東日本大震災の教訓を後世に語り継ぎ、
災害から人々の命を守ることにつなげたいとの想い
をもつ人がたくさんいます。一方で、東日本大震災
の被害はあまりにも広範囲なため、個人や団体が「点」
で活動するのではなく、各々が協力し合い「面」で活
動することによって大きな力になると考え、「3.11メ
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未曽有の大災害となった東日本大震災発生から今年で10年。人々の記憶や関心が薄れ、震災を振り返る機会が減っていますが、過
去の災害の経験や教訓に学ぶことは近年、ますます重要になっています。そこで、今回は災害の教訓を風化させることがないよう、
東北地方でICTを活用しながら震災伝承に取り組む方々にお話をうかがいました。

モリアルネットワーク※1」が2017年に立ち上がり、現
在、震災伝承、防災・減災活動の「連携」「企画」「育成」
の三本柱を掲げ、岩手・宮城・福島の3県を中心に活
動を展開しています。私たちはこの組織の事務局を
担うとともに、ICTも活用しながら、伝承活動に取り
組む各地の個人や団体、学ぼうとする人々をつなぎ、
伝承の現場の課題解決に取り組んでいます。例えば、
被災体験を語り継ぐ「語り部」の中には、10年という歳
月を経て、自分の体験のどの部分を伝えるべきか迷
う人もいます。私たちは、語り部と対話しながら内容
を整理し話す「場づくり」を行っています。

AR※2 やVR※3アプリで津波の被害を体感し、 
避難行動につなげてほしい

当初の震災伝承活動はアナログ的なアプローチの
みでしたが、2014年からはICTを活用し、より効果的
な活動ができるようになりました。その一つが、AR

やVR技術を使ったアプリです。このアプリでは、今は
もう見ることができなくなってしまった震災前や被災
直後の街の様子と、現在や未来の街の姿を比較する
ことで、災害時の避難行動や命の大切さを学ぶことが
できます。実際に、AR体験をした子どもたちからは「津
波って、お父さんの背よりも高かったんだ！」と声が
上がるなど、津波の高さを直感的に体感することもで
きます。少しずつ街がきれいになってくると、石巻を
訪れる人から「ここは本当に津波が来たのか」といった
声が聞こえるようになりました。災害時にとるべき行
動を考える上でも、「ここは津波が来た場所だ」と認識
しておくのと、そうでない場合とでは、理解度が違っ
てくると思うのです。アプリがあることで実際に石巻
に訪れることが難しい方でも、東日本大震災の学びに
触れることができるため、多くの教育現場でも使って
いただいています。

アフターコロナでも「震災伝承」を 
オンライン授業で伝えていきたい

私たちは、コロナの影響からオンライン授業にも取
り組んでおり、昨年度だけで1万人以上の小中高校生
に参加していただきました。海外の方だけでなく、日
本でも遠方に住む人にとって、東北は気軽に来られる
場所ではありません。そのため、時間、距離、お金の
壁を越えて実施できるオンライン授業には大きな価
値があると感じています。その取り組みの一環として、
NTT東日本宮城事業部の協力を得ながら、国内・海
外の小中高校生を対象にオンライン授業を実施してい
ます。受講生の感想文には「家族とすぐに話しました」
などと書かれることもあり、「語り部」の経験や想いが
伝わっていることを実感していますので、アフターコ
ロナでも続けていきたいです。

そして、私たちの目指すところは、やはり伝承活動
の社会的な価値を上げることです。例えば、平和を
学ぶなら広島・長崎という考えが浸透しており、終戦

（公社）3.11みらいサポートの
取り組み

宮城県石巻市で、東日本大震災発生後に発足した
「NPO・NGO連絡会」の事務局機能からスタート
し、2011年5月13日に前身となる「石巻災害復興支
援協議会」として設立。現在は、「つなぐ　3.11の
学びを生きる力に」をミッションに、震災の語り部と
人々をつなぎ、災害時に大切な命が守られる社会の
実現を目指している。

公益社団法人
3.11みらいサポート
理事
藤間 千尋氏

被害がリアルに感じられるよう、津波伝承ARアプリを活用した石巻市の震災
伝承ツアー

被害のあった建造物や地域の様子を360度画像として見ることのできるVRグ
ラス（現在、新型コロナウイルス感染拡大抑制のため展示は休止中です）

から70年以上経った現在でも、普遍的な価値を発信
し続けています。東北でも多くの人が犠牲になり悲し
い思いをしました。以前、子どもを亡くしたお母さん
から「誰かの教訓になるために子どもを亡くしたわけ
ではない」と言われたことがありますが、同時に「せめ
て教訓にはしてほしい」とも言われました。そういう想
いや願いを伝えるためにも、「防災や津波を学ぶなら
東北の太平洋沿岸部」というイメージが浸透するよう
に努力していきたいと思います。

対面による活動だけでなく、オンラインの活用により遠隔地への伝承活動も
展開

コラム
未来のかけがえのない命を守るため、
教訓をしっかり伝承していきたい

コロナ禍でお客さまに来訪いただくことが困難な中、
一度に大勢の方に聞いていただけるなど、オンライ
ン発信に大きなメリットを感じています。開始当初は、
視聴者の表情が分かりづらく、しっかり伝わっている
のか不安でしたが、絵本を使い語った小学生向けの
プログラムで、心に響いたという感想をいただけた
ことが印象に残っています。震災の記憶がない世代
に災害の教訓を伝承し、未来のかけがえのない命
を守るためにつなげていきたいと思います。

公益社団法人
3.11みらいサポート
語り部
高橋 正子氏

Part1

※1   3.11メモリアルネットワーク：東日本大震災の教訓の伝承に関わる個人・
団体・拠点施設が地域や世代を超えてつながり、「災害で命が失われな
い社会の実現」「被災者や被災地域の苦難を軽減し、再生に向かうことの
できる社会の実現」を目指して活動している。

※2  AR：「Augmented Reality」の略で、一般的に「拡張現実」と訳される。
実在する風景にバーチャルの視覚情報を重ねて表示することで、目の前に
ある世界を“仮想的に拡張する”というもの。

※3  VR：「Virtual Reality」の略で、スクリーンにリアリティを高めた視覚映
像を投影する「仮想現実」。非現実の世界をあたかも現実のように感じさ
せるもの。
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東日本電信電話（株）宮城事業部
の取り組み

地域のさまざまな産業や人々の暮らしの活性化を目
指し、ICTの活用による課題解決や新しい価値創造
を通した取り組みを行っています。

写真左から、
ビジネスイノベーション部
森 勝哉氏
嶋田 美里氏
担当課長
高橋 由佳氏

コロナ禍の「震災伝承」を 
ICTで支援したい

東日本大震災から10年、そしてコロナ禍で他地域
の方が被災地を訪れることが難しい状況の中、「ICT
を活用して震災伝承を支援したい」という想いから、オ
ンラインによる復興ツーリズムの普及に取り組んでい
ます。これまでに、仙台市の小学5年生、東京都の小
学6年生、アメリカの高校生に対してオンライン防災
学習を実施しました。GIGAスクール構想で生徒一人
ひとりに貸与されている端末を活用したVRコンテンツ
学習や、震災伝承館からの語り部さんの講話、震災遺
構※4のバーチャルツアーなど、すべてのパーツをス
ムーズに配信できるよう、準備から当日の運営サポー
トを行っています。

今の小学生は震災を経験していないか、当時の記
憶が薄い子どもたちです。そのため、防災学習はオ
ンラインであっても臨場感をもって震災を体感するこ
とがとても大事だと考えています。ある学校の授業
では、語り部さんが「中学生になる前に親御さんと新
しい通学路を歩いて危険個所を確認してほしい」と伝
えたところ、後日、参加した小学生から「家に帰ってお
母さんと通学路を確認しました」という手紙をもらいま
した。オンライン授業の学びを基に実際の行動に移し
たことはとても嬉しかったですし、震災を伝承する意
義を感じました。アメリカの高校生からも「将来東北に
行き現地で学びたい」という意見が寄せられました。

「復興ツーリズム」を通して、 
東北地方の活性化に貢献したい

今後は被災地が被災から再建、復興していくまでの
状況を伝えるとともに、防災の大切さを考えていただ
く「復興ツーリズム」のサポートを継続することで、東
北地域の活性化に貢献していきたいと考えています。
例えば、企業や自治体などを対象とした「オンライン
視察」などのプログラムが円滑に行えるようサポート

し、受講者が後に現地を訪れて体験するといった「オ
ンライン×リアル」の仕組みを作ることで、地域の活性
化につなげていければと思います。これまで、企業
向けのオンライン研修受講者からは「オンラインで
あってもリアルな震災とそこからの再建を感じること
ができた」「企業のBCP対策を考える上で意義がある
研修」といった声をいただいています。

東日本大震災から10年が経ち、今後の伝承はます
ます重要になると考えます。震災伝承施設などから
ICTを活用したプログラムを継続的に発信することが
できるよう、今後も取り組んでいきたいです。

震災伝承施設をネットワーク化した 
「3.11伝承ロード」を訪れてほしい

3.11伝承ロード推進機構では、東日本大震災の震
災伝承施設をネットワーク化して、目的を持って回る
方々に施設情報などを提供しています。これによって、
広大な東北の拠点を効果的に巡ることができ、学び
が深くなると考えています。

初めて来られる方には、福島・宮城・岩手の3県に
ある伝承館を訪れてほしいですね。福島県双葉町の

「東日本大震災・原子力災害伝承館」では、原子力災害
とはどういうものかありのまま展示しており、放射線
の怖さが伝わります。宮城県の「みやぎ東日本大震災
津波伝承館」では映像をふんだんに使って津波の教訓
を伝えていますし、岩手県の「東日本大震災津波伝承
館」では、地震発生のメカニズムから各自治体の被災
状況、震災後の活動まで手に取るように分かります。
また、3.11伝承ロードのイラストマップも好評で、青
森県を含めた各県版を用意しています。

海水の排水作業や道路復旧など、 
建設業の社会貢献を映像で伝えたい

ICTを活用した取り組みとして、震災からの復旧・
復興で果たした建設業の人々の働きを震災のレガ
シーとして残すために、映像コンテンツの制作・配信
に力を入れています。映像は、紙媒体と比べてはるか
にインパクトがあります。特に私たちが着目している
のは、被災直後のメディアではあまり取り上げられな
い建設業のリアルなストーリーです。災害後、がれき
の撤去や津波の排水をやらないと救助活動が始めら
れません。余震の続く中、自身も被災しながらも不眠

日本語を学ぶアメリカの高校生を対象とした、オンライン授業の様子

当時の被害状況、
復興過程が展示
物や映像で学べ
る、 福 島 県の東
日本 大 震 災・ 原
子力災害伝承館

震災伝承施設は
もちろん、 地 元
の名所や名物な
ども紹 介された
イ ラストマップ

（宮城県版）

震災遺構の一つ、
岩手県「たろう観
光ホテル」。
4階まで浸水し、1・
2階は完全に破壊
されてしまった

※4  震災遺構（しんさいいこう）：震災が原因で倒壊した建物などを、震災が起
きたという記憶や教訓のために、取り壊さないで保存しておくというもの。

公益社団法人 3.11 みらいサポート
宮城県石巻市門脇町 5-1-1 2F
https://311support.com/

東日本電信電話株式会社 宮城事業部
宮城県仙台市若林区五橋 3-2-1
https://www.ntt-east.co.jp/miyagi/

一般財団法人 3.11 伝承ロード推進機構
宮城県仙台市青葉区本町 3-2-26 3F
https://www.311densho.or.jp/

Part2 不休で行った復旧活動があまり世の中に知られてい
ないので、この活動をしっかりと映像で伝えていきた
いと思っています。

今後は大小20施設以上ある震災遺構に注目しても
らうことを目標にしています。津波の恐怖や自然への
畏怖、助かった教訓など、遺構の一つひとつに必ずス
トーリーがある上に、リアルで脚色が一切ありません。
圧倒的なインパクトがありますので、これまでの自分
の生活や考え方を見つめ直す大きな契機になると思
います。

【図：2021年3月に実施した小学校の防災学習のイメージ】
■ 配信元：伝承館

■ 配信先：小学校

＜NTT東日本＞
スムーズな配信に向けた事前準備・当日サポート

双方向

屋内

屋外
ツアー

震災学習 遺構など紹介ツアー

大画面に投影

（一財）3.11伝承ロード
推進機構の取り組み

一般財団法人3.11伝承
ロード推進機構
事務局長
原田 吉信氏

3.11伝承ロード推進機構は、2019年8月に東北経
済連合会と東北地域づくり協会が設置した一般財団
法人。被災地にある震災遺構や震災伝承施設を震
災の教訓の「学び」の場として、国内外に対して発
信することで、地域の防災力を高めるだけでなく、
被災地との交流を促し、地域活性化に貢献すること
を目的としている。

Part3

ユーザ協会　D20006
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「GIGAスクール構想」のGIGAって何？

「GIGAスクール構想」って何？ 子どもたちを何万
人も集めて巨大な学校を作る構想？ それとも、学
校のネットワークを超高速にする構想？ いえいえ、
GIGAはギガでも、「巨大」のGIGAや「大容量」の
GIGAではありません。「GIGAスクール構想」の
GIGAは「Global and Innovation Gateway for 
All」の略。直訳すれば「すべての人のためのグロー
バルで革新的なゲートウェイ」ですが、「誰一人取り
残すことなく子どもたち一人ひとりに個別最適化さ
れ、創造性を育む教育ICT環境の実現に向けた施策」

とされています。平たく言うと当初の目標としては、
児童生徒に1人1台の学習者用端末を配付して、ク
ラス全員が一度にアクセスしても利用できる高速大
容量の通信ネットワークを全教室に整備するという
構想です（図１参照）。

2019年12月13日に閣議決定された2019年度補
正予算案に「GIGAスクール構想」として2,318億円
が盛り込まれ、3ヵ年計画で実現する予定でした。
ところが昨年2月「新型コロナウイルス感染症」の拡
大で学校が休校になると、子どもたちが学校に行
かないということ＝学べない、という現実に直面し
ました。昭和生まれで20世紀の教育を受けた私た

全国の小中学校で「GIGAスクール構想」が急速に進行しています。21世紀に相応しい新しい教育を実現する
ための「学び改革」のスタートです。「GIGAスクール構想」でいったい何をするのか。そして、教育はどう変わっ
ていくのか。3回連載でお伝えします。

GIGAスクール構想で進む
学校のICT環境の整備
その基本の考え方と目的とは

GIGAスクール構想で子どもたちの学びはどう変わる？（第1回）

により、経済発展と社会的課題の解決を両立する、
人間中心の社会（Society）のことです。

狩猟社会（Society 1.0）、農耕社会（Society 2.0）、
工業社会（Society 3.0）、情報社会（Society 4.0）に
続く、新たな社会を指すもので、政府の第5期科学
技術基本計画において我が国が目指すべき未来社
会の姿として初めて提唱されました。併せて今、「AI

（人工知能）・ロボット・IoT（モノのインターネット）・
ビッグデータ」を中心とした「第4次産業革命」が急速
に進行しています。そして学びには「第4次産業革命」
を支えSociety 5.0を実現することが期待されてい
るのです。

それでは、「GIGAスクール構想」で整備された
ICT環境を利用して、どのような「学び改革」を進め
ていくのでしょうか。それは第2回でお話しさせて
いただきます。

ちの世代からみると「学校に行かない＝学べない」は
不思議なことではありませんが、21世紀の今、世
界を見渡せば多くの国々で学校に行かなくても学
べる環境が整っています。ICT（情報通信技術）を活
用したオンライン授業です。一方、日本の学校では
教師がプリントを作成して郵送したり訪問して配っ
たりと、時代にそぐわない対応をしています。国は
急遽3ヵ年計画を前倒しして、2020年度内にすべて
の自治体の小中学校で1人１台情報端末配付と、す
べての教室にWi-Fi環境整備を目指して予算を実施
しました。

元々学校のICT環境整備は「2020年度1人１台情
報端末」を目指し10年ほど前から文科省を中心に、
国の方針として進められてきました。この間数千億
円もの税金も投入されてきましたが、地方交付金
への上乗せという曖昧なやり方だったため、多くの
自治体ではICT環境整備に使われませんでした。

ICT環境整備の必要性が、自治体や学校現場に十
分理解されなかったのが原因と考えられます。近年
では「2020年に3クラスのうち1クラスで1人１台情
報端末」へと、国の目標もトーンダウンしていました。

それが、「2020年度内に実現を目指す」となったわ
けですから、「GIGAスクール構想」に向けた国の本
気度が分かるというものです。それくらい、日本の
ICT教育の遅れは切迫した状況になっていたのです。
結果、2021年3月（2020年度）末の段階で96.5％の
自治体では児童生徒の手元に端末が渡り、インター
ネットの整備を含めて学校での利用が可能となる状
態となっています。今頃は、ほぼ100％になってい
ることでしょう。

なぜ今「GIGAスクール構想」なのか

そもそも「GIGAスクール構想」は、何のための政
策でしょうか。義務教育というのは、国の方針でそ
のあり方ややり方が決められます。しかし、その方
針に影響を与えるのは社会のあり方、時代のニー
ズと言ってもいいでしょう。

今、時代のニーズは「Society 5.0」です（図２参照）。
文科省の2019年度補正予算における「GIGAスクー
ル構想の実現」でも「Society 5.0時代を生きる子ど
もたちにとって、教育におけるICTを基盤とした先
端技術などの効果的な活用が求められる」とし、そ
のために環境整備を行う、としています。

Society 5.0とは、サイバー空間（仮想空間）とフィ
ジカル空間（現実空間）を高度に融合させたシステム

山口 時雄氏
株式会社ワニテル代表。メディアコンサルタン
ト。ICT教育ニュース編集長。AIロボットニュー
ス編集長。日本大学法学部新聞学科在学中か
らTV-CM業界で活動、記録映画監督、企業
ビデオ監督、イベントプロデューサーなどを経
てテレビ朝日グループ株式会社フレックスに
入社。ニュースステーションディレクターを経
て総務・人材育成・報道担当取締役に就任。
2003年株式会社ワニテルを設立。メディアコ
ンサルタントとして、企業トップ・広報担当、
大学教授、医師、スポーツ選手などのメディ
アトレーニングを実施。プログラミング教育
の普及やライター育成にも尽力している。

【図１:文部科学省によるGIGAスクール構想の概要】

（出典：文部科学省発表資料より抜粋して作成）

GIGAスクール構想の実現
4,819億円（文部科学省所管） 令和元年度補正予算額 2,318億円
 令和2年度1次補正予算額 2,292億円
 令和2年度3次補正予算額 209億円

●Society 5.0時代を生きる子どもたちにふさわしい、すべての子どもたちの可能性を引き出す個別最適な学びと協働的な学びを実現するため
「1人1台端末」と学校における高速通信ネットワークを整備する。 

【目指すべき次世代の学校・教育現場】
□学びにおける時間・距離などの制約を取り払う　□個別に最適で効果的な学びや支援　□プロジェクト型学習を通じて創造性を育む　
□校務の効率化　□学びの知見の共有や生成

事業概要
１．児童生徒の端末整備支援
２．学校ネットワーク環境の全校整備
３．学習系ネットワークにおける通信
環境の円滑化

４．GIGAスクールサポーターの配置
促進

５．緊急時における家庭でのオンライ
ン学習環境の整備

1人1台端末

新しいICT環境

高速大容量
気密性の高い

安価なネットワーク

家庭での活用

クラウド

WI-FI

【図 2：Society 5.0 の概念図】

Society 5.0 は狩猟社会（1.0）から発展してきた現在の
情報社会（4.0）に続く、我が国や世界が目指す未来の形
を指しています。 （出典：内閣府ホームページより）
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お客さまとの「ハートのキャッチボール」
株式会社SHARP COCORO LIFE

印南 承代氏
株式会社SHARP COCORO LIFE  COCORO サービス部。株式会社シャープにて、ワー
ドプロセッサー「書院」のインストラクターのアルバイトをきっかけに、女性セールス1
期生として入社。コールセンター設立後、営業経験と教員資格を評価され、応対教育担当。
現在、電話応対技能検定指導者級資格保持者として、企業内での検定を実施。クレーム応
対からメールやチャットでの応対指導まで幅広い研修業務を企画・運営している。

「次回の講師は、有限会社ビジネスエイドの荒木 博美さんです。長く勤務された NTT で
のご経験を基に、多くの企業や支部でビジネスマナーや話し方の研修、電話応対診断な
どを行っています。マナーは『心をこめる、これがすべての基本』をモットーにご活躍中
です」

家電製品だけでなくマスクの応対も

弊社は家電メーカーのCS部門とし
て、ECサイト「COCORO STORE」
の運営や、スマートライフを実現する
各種サービスの提供、そしてカスタマ
ーサポート業務を行っています。

カスタマーサポート業務では、主に
家電製品の使い方相談や故障診断、修
理受付など、さまざまなお客さま応対
を、電話やメール、チャットなど、さ
まざまなチャネルで行います。

昨年、新型コロナウイルスの感染拡
大の影響でマスクの品薄状態が続き、
政府からの要請を受けて、シャープは
マスクの生産を開始しました。

そして、2020年4月からECサイト
で抽選販売を行い、家電製品だけでな
く、マスクに関するお客さまの応対も
行うようになったのです。

おかげさまで、非常に多くのお客さ
まにご応募いただき、ECサイトの操
作に不慣れな方から多くのお問い合わ
せを受けるようになりました。

海外からのお問い合わせ

昨年の秋、私は欧州に駐在されてい
る日本人のお客さまから、メールでお
問い合わせを受けました。昨年の春に
は日本にいらっしゃったようで、マス
クの抽選にご応募になり、秋になって
当選のお知らせメールを受け取られた
とのこと。しかし、購入手続きをすす

めようとしても先にすすめないとおっ
しゃるのです。

実は弊社のECサイトは、海外から
の不正購入を防ぐため、アクセスの制
限をしています。また、毎週抽選を行
っていますので、その都度購入期限も
決まっています。私は事情を説明し「ど
なたか国内で代わって手続きを行って
いただける方はいらっしゃらないですか」
とおうかがいしました。しかし、残念
ながらどなたもいらっしゃらないとの
ことでした。お客さまは欧州のマスク
事情をお嘆きになり「国内の人々の安
全が最優先ですから、その方々に先に
マスクを回してもらいたい。ただ、冬
場に一時帰国した際に、国産で安心で
きるシャープのマスクを購入できるよ
う、できれば取り置きをしてもらえな
いでしょうか」とのお返事がありました。

私は社内で相談し、「帰国された際に
購入いただけるようにするので、ご連
絡をいただきたい」旨をお伝えしました。
すると、お客さまはとてもお喜びになり、
私と弊社の社員の健康にお気遣いの言
葉をかけてくださったのです。ご自身
だけでなく、国内でマスクを求める方々

や、私共にまでお気遣いいただき、と
てもありがたく心が温まったものです。

そのお客さまは、冬場の一時帰国は
かなわなかったものの、今春帰国され、
無事にマスクをご購入いただくことが
できました。その時にもまた温かい言
葉をかけてくださったのは、言うまで
もありません。

このような状況だからこそ、人の温
かみがより一層ありがたく尊いものに
感じます。

さまざまなチャネルで 
お客さまと心を通わす

最近は、電話だけでなくメールやチ
ャットでのお問い合わせが増えてきま
した。お客さまのライフスタイルの多
様化により、選ばれるチャネルも異な
ってくるのでしょう。私はいずれのチャ
ネルでも、お客さまとの「言葉のキャ
ッチボール」を通じて「ハートのキャッ
チボール」を行うように指導しています。

これからも、心（COCORO）温ま
る言葉のキャッチボールで、お客さま
に喜んでいただける応対を目指して精
進し、指導を続けて参ります。

印南 承代氏

正解は 13 ページをご覧ください。正解は 13 ページをご覧ください。

このコーナーでは「もしもし検定」
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
メディエーションにおいて傾聴のスキルを活用する目的のうち、最も重要なも
のはどれですか。次の中から一つ選びなさい。

１．当事者の要求・主張を明確にするため
２．当事者の利害・本音を分析するため
３．当事者の課題を効率的に解決するため
４．当事者自身に十分に話してもらうため

※2級問題より

用者はそれを不安に感じたり、煩
わしく感じたりすることがありま
すが、同サービスではそれがなく
なります。このDuckDuckGoも
iPhone のブラウザ「Safari」で
標準設定が可能です。

そして、徐々に利用者が増えて
いるのが、マイクロソフトが提供
す る「bing」で す。こ れ は、同
社が提供するブラウザ「Edge」
に標準設定されていることから、

「Internet Explorer」に代わって
Edge の利用が増えるにつれ、
bingの利用も増えていくでしょう。

検索サービスを使わない情報収集

インターネット上に公開されて
いる情報を広く検索する場合に
は、こ こ ま で 挙 げ た Google や
Yahoo!などの検索サービスを使
うのが一般的ですが、今、若者を
中心に、「Twitter」や「YouTube」、

「Instagram」でほしい情報を収
集するスタイルが増えています。
「今話題になっている面白い情

報がほしい」「自然災害や交通状
況などの情報が早く得られる」「画
像や動画のほうがリアルな情報で
理解しやすい」といった理由から
SNSでの検索が使われているの
ですが、一般の人の情報には誤っ
た情報やフェイクニュースなども
含まれ玉石混淆であることを忘れ
てはいけません。

従 来 か ら の 検 索 サ ー ビ ス と
SNSでの検索とをバランスよく
併用し、検索結果を基に、自分自
身で正しい情報と判断し受け止め
る情報リテラシーが必要です。

多くの人が利用している 
「Google」と「Yahoo!」

今、日本国内の多くの人が、パ
ソコンやスマートフォンでのイン
ターネット検索で「Google」ま
たは「Yahoo!」を利用していま
す。この二つの検索サービスだけ
で90％以上のシェアがあるとも
言われています。

特にYahoo!は、日本でそれほ
どインターネットが普及していな
い頃から親しまれてきました。検
索だけでなく、ショッピングやオ
ークション、フリーメールなどさ
まざまなサービスが展開され、ブ
ラウザを開けばまずYahoo!が表
示されるように設定しているとい
う方も多いのではないでしょうか。

そして、世界で圧倒的なシェア
があるのがGoogleです。日本に
おいてもダントツの利用数で、
Google で検索することを、“グ
グる”とか“Google先生に聞い
てみよう！”と言ったりするほど、
検索サービスの代表として定着し
ました。

か つ て は、Google と Yahoo!
では検索エンジンが異なっていた
り、Yahoo!ではカテゴリーごと
に分類された中から情報を検索す
るディレクトリ検索が導入されて
いたりしましたが、今ではそれも
な く な り、Yahoo! の 検 索 で も
Googleの検索エンジンを使って
いることもあって、ほとんど検索
結果に差がなくなりました。

これからの検索サービス

過去にはさまざまな検索サービ
スがありましたが、徐々に淘汰さ
れました。さらに、Googleの検
索エンジンを採用する検索サービ
スが増え、得られる検索結果にも
大きな違いがなくなってきまし
た。そんな中、検索サービスは、
検索結果以外のところで、少しず
つ個性を出してきています。

NTT グループの NTT レゾナ
ントが提供している検索サービス

「goo」では、自然保護に役立つ
「緑のgoo」が展開されています。
緑のgooで検索したり、ニュー
スを見たりすると、そこから生ま
れた収益の一部が環境保護活動に
寄付されます。利用者は無料で参
加できるので、手軽に始められる
社会貢献活動と言えます。

これに似た取り組みは海外の検
索サービスにもあります。「Ecosia」
という検索サービスです。約45回
の検索で1本の木が植えられると
言われており、検索結果画面には
これまでに何回検索したかが表示
されるようになっています。iPhone
のブラウザ「Safari」では標準設
定できるようになっています。

また、情報セキュリティに配慮
された検索サービスも注目されて
います。「DuckDuckGo」という
検索サービスは、利用者のプライ
バシー保護に力を入れており、「利
用履歴などを記録しない」として
います。多くの検索サービスでは
利用履歴を使って、表示ページに
関連した広告が表示されます。利

ICT の 「へぇ～そうなんだ！？」　《第 5 回》

インターネット検索サービスの今
キーワードを一つ入力するだけで、膨大な情報の中から、ほし
い情報を瞬時に見つけてくれるインターネット検索。パソコン

でも、スマートフォンでも、使わない日はありません。大変便利で、なくてはならない
ツールの一つです。今回は、そのインターネット検索についてあらためて整理し、これ
から注目したい検索サービスについても取り上げます。

検索ユーザ協会　C10029

検索ユーザ協会　D40015
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[ ユーザ協会 品質向上研究会 ][ ユーザ協会 品質向上研究会 ]

2021年7月2日（金）と7月3日（土）の2回、電話応対技能検定（もしもし検定）の指導者級資格保持者を対象とした「品質向上
研究会」が行われました。今回は、コロナ禍でオンライン研修対応が必須となっている指導者級資格保持者に対し、「オン
ライン講師養成講座」と題して、対面研修との違いやオンラインだからこそ気をつけるべき点についての講演がありました。

指導者級資格
保持者のための
品質向上研究会

レポート

REPORT

時代が変わる今こそ、 
オンライン研修に取り組んでほしい

はじめに、事務局より2020年12月にもしもし検定の実
施細則を改訂し、3級から1級の講習をウェブから受けられ
るようになったこと、そのため、本研究会を企画したとの
説明がありました。
その後、専門委員会の委員長の稲葉 一人氏より、大
学のゼミにおけるZoom活用方法のレクチャーがありました。
「10分前にはZoomを開場しておくこと」「ZoomのURL
は毎回同じものにすること」という基本ルールに加え、進
行の仕方として「個人的なこと、関心を持った社会事象に
ついて自分の言葉で語らせること」「口で説明するだけでな
く、チャットで意見を書かせること」「話しにくいテーマの時
は、次に誰が指されるのかが分かるよう『ネクストバッター
ズサークル方式』を取ること」など、具体的で示唆に富ん
だオンライン研修のコツをご紹介いただきました（図1、図２
参照）。また、今の時勢を捉えて「これを機に、日本語や
マナー自体が変わるかもしれない。そういう時代にいること
を意識して指導にあたってほしい」と締めくくられました。

続いて、株式会社ア
クシアの岩野氏により 
「オンライン講師養成講
座」と題して、127名の
参加者を対象に、約2
時間の講演がありました。

オンライン研修の四つの基本ルールとは

冒頭、オンライン研修のルールとして「カメラはオンに」「音
声はミュートで」「反応は大きく」「質問などはチャットでい
つでも」という四つの項目が挙げられました（図3参照）。「カ
メラはオンに」は、画面の向こうが見えにくいオンライン研
修で、参加者に集中してもらうために必要なルールで、募
集の段階から伝えておくことがポイントとなるとのお話でした。
「反応は大きく」は、手を振ったり、手で丸を作ったりする
と、参加意識が高まるだけでなく、リラックス効果があると
のことで、岩野氏の「練習しましょう」というかけ声で、参
加者全員が大きく丸を作ったり、手を振ったりしたところ、
緊張していた参加者の表情が一気に和やかになりました。
次に、これまで対面研修を行ってきた講師が、オンライ

ン講師として力量を高めるためには、一に「練習！練習！練

習！」、二に「いい感じで割り切る」ことが
大切というお話がありました。
特に、「参加者のオンライン環境を講師

がどこまで面倒を見ればよいのか」という問
いに対しては、望ましい環境を説明して用意
してもらうように依頼はできても、設定する
ことまではできない、最後は相手に任せるし
かないので、割り切りも大切だという言葉に、
参加者は深くうなずいていました。

リアル研修とオンライン研修の 
どちらが効果的か？

続いて、「リアル研修とオンライン研修の
どちらのほうが、効果があるの？」というテ
ーマで、参加者によるオンライン投票を行い
ました。結果は、「どちらとも言えない」が
約6割で最多でしたが、4割弱が「リアル（対
面）研修」と回答しました。これに対して、
岩野氏からは、研修の目的、特徴に合った
プログラム設計が重要であり、リアルの研修
をそのままオンラインに置き換えるとうまくい
かないこと、一方で、身体接触の効果が高
い研修以外は、オンラインで十分に対応で
きること、さらに、オンライン研修をリアル
研修の代替手段だと思っている主催者の研
修は学習効果が落ちるし、そう思って参加
する人の学習効果も低くなるという解説があ
りました。
また、オンライン研修のメリットとして、
全員の顔が画面上で等距離にあるので、一人ひとりの反
応が分かりやすく、慣れると「この人はよく聞いている、こ
の人はほかのことを考えている」ことが、対面よりもよく分
かるとのことでした。反対に、オンライン研修だからこそ気
をつける点として、疲れやすいので1時間に1回程度の休憩
を入れること、発言するのは勇気がいるので、チャット機
能や反応ボタンを活用すること、そして、講師は常に画面
をよく見ておくことなどが挙げられました。特に、オンライン
研修の講師は、参加者のボタン反応やチャットの質問を
見落とさないようにすることが大切で、そのためには一にも
二にも経験を積むこと、また、相手に完璧なリアクションを
求めないことが大切だという指摘がありました。

ブレイクアウトルームによる、 
グループディスカッションのコツ

その後、Zoomの特徴でもある「ブレイクアウトルーム（参
加者を少人数のグループに分けてミーティングを行う機能）」
を使って、グループディスカッションを実施する際のポイン
トについてお話がありました（図4参照）。重要なのは、明
確で分かりやすい指示をすることで、自分が思っている以
上に「今、何をするんでしたっけ」と理解していない人が
いること、その前提で、各ブレイクアウトルームを回って、
テーマに沿ったディスカッションができているかを確認すべ

きというお話がありました。
オンライン研修では、講師はパソコンを２台用意して、
資料の共有や回線不調に備えたほうが良いこと、事前のリ
ハーサルは入念にやったほうが良いが、本番では回線が切
れるなどさまざまな理由で離脱する人がいることを肝に銘じ
て、一度研修が始まったら、参加している人に集中するこ
とがコツであることをうかがいました（図5参照）。
午後の部では、指導者部会から、もしもし検定の「模
擬応対者」に向けたハンドブックを作成しているとの活動
報告があり、その後、電話応対の品質向上に関する勉強
会が行われました。もしもし検定の実技試験問題を使って、
応対音源をオンラインで採点するというもので、クレーム
電話への応対を聞いて採点した後、「ブレイクアウトルーム」
を使って13のチームに分かれ、審査のポイントを議論しま
した。
審査後の講評では、どの観点で捉え、なぜその評価に

したのかを明確に伝えること、採点者間でしっかりと話し
合って、認識を合わせることが大切とのお話があり、実技
試験をオンラインで採点することの難しさと可能性について
受講者それぞれが体感する内容となりました。

2)講師(主催者)側の準備

・回線︓2回線確保
・可能であればWi-Fiと有線

・パソコン︓2台から入る
・回線不調に備える
・資料共有用と参加者と同じ環境

・マイク/カメラ︓2台用意
・機器の不調に備える

冗長化

・デバイス︓パソコン

＊機材には投資しましょう

＊冗長化してもトラブルはゼロにはならない

⇨意識改革・・・そういうこともあるよね。お互い様

質問
講座の途中で通信トラブルが起こった
時の対処方法
上手く発信できるかどうか

ホストになった場合の接続環境。Wi-
Fiのポテンシャルがどの程度なら安定
するのか知りたい。
定時にきちんとつながるか

パソコンなど、機器の操作

Wi-Fiが不安定にならないか（受講
者も自分も）

【図5：講師側のオンライン環境】

質問 回答 解説
心情や感情が読みにくくなる

受講生の表情が分かりづらいため、
真剣に聴いてくれているか心配

受講者の理解度が分かりにくい

対面と違って相手の反応が分かり
辛いのでは︖ どこまで伝わってい
るかをどう確認するのか︖

対面講座と同レベルの理解度や
満足度を得るには、どのように進
めればよいかに不安を感じる

受講者の反応を見るテクニックや、
場を和まし、参加意識を高めるテ
クニック

＜心情、感情を読み取り、理解度をあげる進行上の工夫＞
・指名して発言を促す
⇨講師の質問力、反応力
・反応ボタンを使う、チャットに記入させる
⇨講師が機能を知ってる
など積極的にアウトプットを促す

＋参加させる＝双方向（発言を促す）で行う

＊Zoomで実施できるか

最初にルールの徹底

心情や感情が読めないのは
リアル研修も実は同じ

全員の顔が等距離なので、オンラ
インのほうが分かりやすい

リアル研修と全く同じようにしようと
思わない

一方的に話をするのはNG

1)リアル研修との違い/
オンライン研修の進め方

＜事前告知、ルールの徹底＞
カメラオン、パソコンでの参加など事前のルール告知と当日の
運営を徹底する

【図4：ブレイクアウトルーム作成を効率的に行う方法】

【図3：オンライン研修の四つの基本ルール】

もしもし検定が
オンライン受検できるようになったことを受け
指導者級資格保持者に向けた

「オンライン講師養成講座」を実施

講師
株式会社アクシア 代表取締役社長
岩野 敬一郎氏

専門委員会 委員長
中京大学法務総合教育研究機構教授
稲葉 一人氏

【図1：Zoom活用のルール】

・10分前にはZoomを開場する
・ZoomのURLは毎回同じものにする
・全員がカメラオン（14～18人）
・�個人的なこと、関心がある社会事象を自分の言葉で語らせる
・口で説明するだけでなく、チャットで意見を書かせる
・�次の指名者が分かるように「ネクストバッターズサークル方式」
を取る

【図2：ゼミの進行の仕方】

前回の復習

法律豆知識（レクチャー）

本日のテーマについて議論・対話

チャットで各人の意見をまとめる

社会事象・個人的なこと
について話題提供

②音声は基本ミュート

＊発表時と
ブレイクアウトルームではミュート解除

①カメラオン︕
③反応を大きく

練習しましょう

④質問などはチャットでいつでも

③反応を大きく

練習しましょう

④質問などはチャットでいつでも
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電 話 応 対 で

CS向上

会社概要

会 社 名：株式会社イシダ
創 　 業：1893年（明治26年）5月
本社所在地： 京都市南区西九条東比永城町75 GRAND KYOTO 3F
資 本 金：9,900万円
代表取締役社長：石田 隆英
事業内容： 産機システム、機械設計、FAシステム、印刷事業など
URL　　：https://www.ishida.co.jp/ww/jp/
〔ユーザ協会会員〕

「少しずつ電話応対への意識が向上してきたと思い
ます。最初はあまり乗り気ではなかった人も、試験後
に『どうだった？』と聞き合いながら一喜一憂してい
て、楽しそうでしたね。取り組み始めて間もないので、
成果を数値で示すことはできませんが、それまでバラ
バラだった電話応対品質が一定の基準を満たしたもの

お客さま満足度の向上と、高齢の社員が 
活躍する場を作るためにシステムを刷新

電話応対の品質に関する基準を得たことで、 
一人ひとりのモチベーションも上向きに

最後に、今後の目標についてお聞かせください。

コンタクトサポートセンター
コールセンター
課長　
鈴木 修氏

コンタクトサポートセンター
ヘルプデスク
課長
藤田 和男氏

※ CTI：Computer Telephony Integrationの略。コンピューターと電話
機、PBX（構内交換機）などの電話系装置を統合し、コールセンターや
サポートセンターの情報機能を効率化するシステム。

大きなクレームを機に、 
徹底的に電話応対の見直しを図ろうと 

「電話応対技能検定（もしもし検定）」を導入

もしもし検定導入の成果として感じていること
はありますか。

「1893年（明治26年）に民間企業初の計量機メー
カーとして創業して以来、計量技術を核とした事業を
展開してきました。中でも弊社が飛躍するきっかけに
なったのは、ピーマンの計量を機に開発された『組み
合わせ計量機』です。スーパーでよく目にする野菜の
袋詰めは、以前は農家の方が手作業で重さを調整して
いました。その労力を少しでも減らしたいと考えた農
業組合から『形や重さがバラバラのピーマンを、設定
量で袋詰めできる機械がほしい』という要望があり、
世界初の製品が誕生しました。近年では、包装、検査、
表示などの分野にも進出し、産地から小売店まで一貫
してイシダの機器が関与していることから『食のイン
フラ』を支える企業です」（田原氏）

「電話応対の部署は二つあります。一つは24時間
365日対応の有料コールセンターで、25名が勤務し
ています。機器の保守契約をしていただいているお客

事業概要についてお聞かせください。

コンタクトサポートセンター
部長
田原 行夫氏

修理に来てほしいのか、修理方法を教えて 
ほしいのかを的確に捉えることが大事

電話応対の体制についてお聞かせください。

株式会社イシダ

もしもし検定に取り組み始めたきっかけを
お聞かせください。

さまからのお問い合わせが中心で、遠隔監視をしなが
ら障害対応をしています。もう一つは、機器の修理依
頼や部品の注文を受ける無料のヘルプデスクで、24
名が応対しています」（藤田氏）

世界初の「組み合わせ計量機」の開発により、食品業界に計量革命をもたらした株式会社イシダ。
食品などの生産から流通に関わる機器を扱うからこそ、トラブルを短時間で解決するため、お客さ
まの状況を「聞く力」と、正確な情報を「伝える力」を大切にしています。

「聞く力」と「伝える力」で機器の復旧時間を短縮し
お客さま満足度につなげたい

「単に修理依頼を受けるだけでなく、完了までを見
届けられるよう、システムを刷新する予定です。依頼
に対する進捗を見える化し、社内外からのお問い合わ
せに瞬時に回答できると、お客さま満足度の向上につ
ながると思います。また、働き方改革の一環として、
CTI※システムに在宅勤務機能を付加したいですね。
というのも、現場で修理・点検を担当する『CE（カ
スタマーエンジニア）』と呼ばれる社員がいるのですが、
高齢になり肉体的に現場対応が難しいメンバーも少な
くありません。高い技術知識を持った社員が長く働け
るようにするためにも、在宅勤務の環境を整えていき
たいと思います。これからも、企業理念である『三方
良し（自分良し、相手良し、第三者良し）』を意識し、
応対品質向上を目指していきます」（田原氏）

「お恥ずかしい話ですが、お客さまからの大きなク
レームがきっかけでした。それを機に、これまでの電
話応対を振り返ってみると、技術的な知識ばかりに気
をとられ、お客さまに寄り添った応対ができていない
ことに気づいたのです。もちろん、毎年マナーや接客
対応の研修はしていましたが、それだけでは十分では
なく、徹底的に電話応対の見直しを図らないと『イシ
ダの電話応対はダメだ』と思われてしまうという危機
感を持ちました。そこで、2020年からもしもし検定
に取り組み始めました。もしもし検定では、一定の基
準に沿って応対スキルを身につけることができますし、
級ごとに学習内容が明確になっているので、応対スキ
ル向上の指針になると思いました」（藤田氏）

東京支社外観

オフィスの様子

「イシダの機器は生産や流通に関わるため、現場の
状況や緊急性を察知して、ご要望を的確に捉えるよう
心がけています。例えば、修理依頼をされるお客さま
の中にも、『修理に来てほしい』という方もいれば、『修
理の方法を教えてほしい』という方もいます。『修理
に来てほしい』と要望されるお客さまに対して、修理
方法を長々説明してしまうと、『来てくれないのか』
と思われてしまいます。機器が故障して業務が止まっ
ている時は、お客さまも非常に焦っているため、通話
時間が長くなって復旧にかかる時間が増えるほど、お
客さまのフラストレーションも大きくなります。単に
機器の修理をするだけではなく、お客さまの心のケア
も大切なことなのです。そのために、まずは現場の状
況を正確に『聞く力』が必要です。その上で、トラブ
ルを解決する方法を正確に『伝える力』が求められま
す。聞く力と伝える力、この両輪でトラブルをいち早
く解消し、機器が故障している時間を短縮することが
できると、結果的にお客さま満足度の向上につながる
と考えています」（田原氏）

電話応対で心がけていることをお聞かせください。

に変わってきたと感じます。毎年実施しているお客さ
まアンケートでも、『○○さんの対応が良かった』と
ご意見をいただくことがあり、本人の自信やモチベー
ションの向上にもつながっています」（鈴木氏）
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【コミュニケーション力を鍛える】

ユ ー ザ 協 会 ニ ュ ー ス

「伝わってこそ言葉だ！」アナウンサーになりたての頃、養成指導
に当たった先輩から言われた言葉です。その時には、「当り前じゃ

ないか」と大して気にも留めずに聞き流していました。その言葉が今頃になって気になり出したのは、AIが言葉
を話すようになったからでしょうか。言葉とは、伝えようという意思があって初めて表現されるものです。その意
思を持たないAIが人間と会話をし、情報を伝えているのです。これは一体何なんだ？解釈に苦しみます。

NHKのテレビやラジオを聴いて
いますと、時折り「NHKが開発し
たAIのニュースリポーターよみ子が
お伝えします」という紹介アナウン
スが流れ、よみ子と名乗るAIリポ
ーターが、ニュースを伝えているの
を聴いたことはありませんか。何気
なく聴いていると、それがAIである
とは全く分からないほど、その伝達
力は向上しているのです。それだけ
に「伝えるとは何だ？」と改めて思
いました。よみ子は、伝えてはいな
いのです。それでも、その内容、
その情報は、言葉としては伝わって
くるのです。言葉を伝える役割の
AI技術の進歩。一方で、情報や
心を伝える人間の言葉力の衰退。
この相反する二つの現象を、どう考
えたらよいのでしょうか。有能なデ
ジタル系の若手の一人が、はっきり
とこう言い切っていました。「デジタ
ル社会、AI社会では、人間力など
関係ありません。業務が効率よく遂
行されれば、それでいいのではない
ですか」この割り切った考え方が今、
企業社会を支配しつつあるのです。
そして、現実はそれで良くはないの
です。情報伝達を、高度に発達し
たデジタル機器に委ね過ぎて、伝え
たことが伝わらなくなっているのです。

専門語、外国語、省略語など、
カタカナ文字が溢れるデジタル社会
では、私どもアナログ世代は、トリ
セツ一つ理解するのにも容易ではあ
りません。政治家の演説や答弁を

“よみ子”登場

伝わらない
日本語話しことば

筆頭に、学者や専門家の説明、各
分野のプロの解説やコメント、メデ
ィアに登場する知識人たちの論評な
ども、ごく一部を除いて、驚くほど
伝わってこないのです。原因は伝え
ようという意思の欠如にあります。
言葉巧みに流暢に話す人はいます。
拳を振り上げて、熱弁を振るう人も
います。クールに冷静に自説を述べ
る人もいます。しかし、何れも心に
響いてこないのです。伝わってこな
いのです。聴き手が今何を知りたが
っているか。それに的確に応えるこ
とこそ、「伝わる話しことば」の根
幹なのです。その教育が、日本で
は大きく立ち遅れました。話し方は
学んでも、聴き取り訊き出す力が育
っていないのです。そのことは、今
の小学校の学習指導要領には明記
されているはずです。残念ながら、
最も大事な「対話力」として育って
いないのです。この力は、AIと共
存していくこれからの電話応対教育
にとって、インプロ力※1、癒し力な
どとともに、欠かせないものとなるで
しょう。

あらゆる文明は、人のつながりの
中で生まれ、進歩してきました。デ
ジタル文明も例外ではありません。
電話応対のAI化はさらに急ピッチ
で進むでしょう。しかし、AI化が進
むほどに、「人間と話したい」と願
うお客さまの欲求は増えていくでしょ
う。すでにいくつかの大企業では、
AIコールセンターが誕生し稼働して
います。その中には、小人数で構
成する人間チームが置かれているそ
うです。クレームやマニアックなお

言葉とは人とのつながり

客さま。AIでは答えられない微妙
な質問。電話に癒しを求める淋しい
お客さま。それらの一人ひとりのお
客さまの要求に応えるのに、人間チ
ームに配属された若手社員たちは、
大変な苦労をしていると聞きました。
でも、その苦労は無駄ではないでし
ょう。傾聴力、インプロ力、判断力、
説明力、そして癒しの音声表現力
は、これからの電話応対教育の主
要カリキュラムになると私は思いま
す。さらにそれは、今トレンディに問
いかけられている「人間力」の条
件でもあるからです。人間チーム出
身の皆さんは、豊かな人間力を身に
つけた超エリートとして活躍の場が
広がるでしょう。

私の浅薄な知識と乏しい情報をも
とに、電話応対の明日を考えて参り
ました。思いがけない展開があるか
も知れません。AIが人類の知能を
超える転換点とされるシンギュラリテ
ィ※2は2045年。しかし、どんなにデ
ジタル社会が進み、AIが進出して
きても、絶対に変わることがないの
は、人間のつながりが基本だという
ことです。その人間と人間をつなぐ
のは「言葉」です。次回は《言葉》
の大切さについて改めて考えます。

岡部 達昭氏
日本電信電話ユーザ協会電話応対技能検
定 専門委員。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。

チャレンジ！もしもし検定の答え：（2）
ホームページには、詳しい解説を掲載しています。[ もしもし検定 過去問 ] で検索！
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「伝わってこそ言葉」

※1  インプロ力：インプロとはインプロヴィゼーションの略。シナリオやマニュアルにはない「アドリブ」のこと。
※2  シンギュラリティ（Singularity）：英語で「特異点」の意味。「人工知能（AI）」が人類の知能を超える転換点（技術的特異点）、または、それに

より人間の生活に大きな変化が起こるという概念のこと。

　新型コロナウイルスの感染拡大防止の目的から、今では新しい働き方の一つとして定着が進む「テレワーク」。会社の重要情
報を、社員が自宅のパソコンで取り扱う機会が増えています。これに伴い被害が拡大している「標的型攻撃メール」は、「自宅
のパソコン」もターゲットにしています。
　「標的型攻撃メール」とは、特定の組織や個人を狙ってメールを送信し、そのメールに記載のURLや添付ファイルを開いたパ
ソコンをウイルスに感染させ、大切な情報を外部に流出させたり、そのパソコンを新たな「加害者」に仕立てあげ、別のパソコ
ンにも被害を拡大させたりします。

★☆★ 会員を対象に「標的型攻撃メール予防訓練サービス」を「無料」でご提供! ★☆★
　ユーザ協会では、テレワーク時代の今だからこそ必要なサービスとして、「標的型攻撃メール予防訓練サービス」を無料提供
しています。これは、お申込みいただいた会員企業の社員の方（メールアドレス10件まで）に「標的型攻撃メール（模擬メール）」
を送信し、手軽にセキュリティの実態確認とサイバー攻撃への対応訓練が行えるサービスです。
　会員であれば「無料」でお試しいただけますので、テレワーク社員のセキュリティ意識向上にもぜひお役立てください。

　ご希望の方は、ユーザ協会ホームページ上部の「各種お申込み」から「会員向け標的型攻撃メール予防訓練サービス」の「お
申込みフォーム」よりお申込みください。

テレワークで「自宅パソコン」から会社情報が流出する危険が ?!
標的型攻撃メール予防訓練サービス（無料）のご案内

第6回のお申込み受付は
9月25日までです。

電話応対教育に関する情報、ICT・ビジネス、各種イベント・セミナー、特典情報
などのご案内をタイムリーにお届けするメールマガジン

ご登録は右記のQRコード、
もしくはホームページ上部
の「各種お申込み」内の［メ
ルマガ登録］ボタンから

「ゆ〜協メルマガ」
毎月 2 回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
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　検定料1,100円（税込）で受検することができ、試
験時間も40分で完了。ビジネス電話応対に必要なコ
ミュニケーションの基礎知識を確認することができ
ます。

　2014年1月から開始された「電話応対技能検定（もしもし検定）4級」。
2021年7月末日現在、46,105人の方が受検されています。電話応対を 
向上させたいが、本格的に取り組むには時間や費用の問題で二の足を踏
んでいる企業及び受検者にも取り組みやすい、電話応対の基礎検定です。

（詳しくは右記のQRコードから）
【もしもし検定4級試験概要】
検定試験の方法 筆記検定試験

試験の内容 マークシート方式の筆記試験

出題の範囲

3級教育課程と同レベルとする。
・教養ある社会人として欠かせない人格的マナー
・話し言葉・聴くこと・話すこと・気遣うこと
・敬語と言葉づかいの基本
・発声・発音の基本
・電話と対面コミュニケーションの違い
・さまざまなコミュニケーションツールと電話メディアの特徴
・個人情報保護法（概要）
・電話応対の基礎
・電話の受け方・かけ方、取り次ぎ、伝言

領域別出題数

ビジネスマナー：6問
日本語：7問
コミュニケーションツール：2問
法的知識：2問
電話応対：3問
合計�20問

電話応対技能検定（もしもし検定）4級、開催中！

2021年7月7日（水）以降の4級試験情報は、
右記のQRコードよりご確認ください。

もしもし検定4級おすすめポイント
Point1　�ビジネスにおける会話の仕方は、社内・社外だけ

でなく、電話と対面でも異なります。社会人の基本
的なマナーや、立場・状況に応じたコミュニケーシ
ョンスキルの知識を見直す機会になります。

Point2　�4級で必要な知識やスキルを身につけることで、日々
のコミュニケーションや、会議など人前での発言で
気をつけるポイントを、意識できるようになります。

Point3　�法人・個人に関わりなく、どなたでも受検が可能で
すので、就職面接を控えた学生や転職活動中の方
にもおすすめです。

Point4　�公式問題集などで自学自習して試験を受けられま
す。試験は毎月実施していますので、思い立った時
に、お気軽に受検していただけます。
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