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■ ICT活用推進

・総務省の支援事業を活用しスムーズなテレワーク導入を（総務省 情報流通高度化推進室）

・コロナ禍の今、フィッシング詐欺激増中！（フィッシング対策協議会）

・仕事と育児の両立には、行政の「子育てサポート」制度の活用を

■ 電話応対教育（CS向上）

・目的にあったメールを送る、返信のコツ
・想像力を鍛える
・「6つの人材ポリシー」を明確に定め、日々の事業活動でそれを実践（大和ライフネクスト株式会社）

・傾聴力を活かし、電話応対チームが顧客の声を商品開発につなげる（株式会社 清和）

・「オンライン時代のインストラクション」
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―情報流通高度化推進室の役割
について教えてください。
「現在はテレワークの普及促進

及び医療等の情報化の推進を主
なミッションとして活動していま
す。テレワークはコロナ禍により
大きな注目を集め、採用に踏み
切る企業が増えましたが、実はテ
レワークはこうした感染症対策だ

総務省の支援事業を活用し
スムーズなテレワーク導入を

けでなく、働き方改革、生産性向
上、さらには災害時の事業継続性

（BCP）の観点からも、さらなる普
及が望まれています。総務省は
さまざまなアプローチで、テレ
ワークの普及事業に取り組んでい
ます」
―「テレワークマネージャー相談
事業」は、どのような事業なので
しょうか。
「この事業は、テレワークの導入

を検討されている企業や団体に専
門家がヒアリングを行い、その実
情に応じた助言や情報提供を行う
ことで、テレワークの導入を支援
するもので、ご利用は無料です（図
1参照）。今年度はコロナ禍により
3月からヒアリング、助言を電話や
ウェブ会議経由に切り替えていま
したが、8月より訪問派遣でのヒア
リングにも対応しています」
―実際にどういったアドバイスが

受けられるのでしょう。
「どんなシステムを入れればい

いのか、セキュリティ対策はどう
するのかなど、これからテレワー
クを導入するにあたり不安に思っ
ていること、分からないこと全般
に対し、アドバイスします。また
参考となる他社でのテレワーク導
入事例などもご案内します」

地域の拠点が 
テレワーク普及の窓口になる 

「サポートネットワーク」を 
スタート

―今年6月から、新たに「テレワー
ク・サポートネットワーク」という
事業が始まりました。「相談事業」
とはどう異なるのでしょう。
「『相談事業』は利用企業等も順

調に増え、テレワーク導入拡大に
つながる手応えもありました。た
だその仕組みは『希望する企業や
団体からの申請に応じて専門家を
派遣する』という、ある意味“受け
身”の体制でした。そこでより積
極的なテレワーク推進体制が必要
ではないかと考え、『テレワーク・
サポートネットワーク』を立ち上げ
たのです（図2参照）。こちらの事
業では、各地域の商工会議所や社
会保険労務士会、日本電信電話
ユーザ協会などに窓口となってい
ただき、テレワークの普及・啓発
をうながすチラシの配布や、テレ

ワークに関するセミナー、相談会
の開催などを通じ、テレワークの
導入を考える企業や団体を支援し
ます。窓口は、9月末時点で全国
に142あり、将来的にはこうした
窓口に各地域におけるテレワーク
相談のネットワーク機能を担って
もらうことも期待しています」
―「相談事業」と「サポートネット
ワーク」はどのように連携してい
くのでしょうか。
「『サポートネットワーク』の開始

後も、『相談事業』は継続して行っ
ています。現在は『相談事業』の
マネージャーが『サポートネット
ワーク』のセミナーの講師となっ
たり、『サポートネットワーク』のセ
ミナーに参加した方がテレワーク
の導入に興味を持ち、『相談事業』
にお申込みになったりと、相互に
働きかけることで、テレワークの
普及促進を後押ししています」

テレワークは労働人口の 
減少社会で、生産性向上や 
人材確保のカギに

―事業内容や職種によっては「テ
レワーク導入が難しい」という声
が聞かれます。そうした事業者も、
相談を申込む、またはセミナーに
参加する意義はあるのでしょうか。
「テレワークはゼロか100％か

ではありません。どんな職場でも、
業務を棚卸しし、切り分けること
で、テレワーク導入の可能性が見
えてきます。例えば飲食業も、接
客する現場は無理であっても、経
理や人事といった間接部門はテレ
ワークが可能です。また建築業で
も、間接部門のほか、施工確認や
ミーティング、書類作成といった
業務は、スマートフォンやパソコ
ンなどのIT機器を活用することで、
テレワークに移行できる可能性が

あります」
―今後のテレワークの展望につい
て、お考えをお聞かせください。
「これから労働力人口の減少が

確実となっている日本社会にお
いて、テレワークは労働力確保と
生産性維持向上のために不可欠
だと思っています（図3参照）。優
秀 な 人 材 が より自分 の 希 望 に
フィットする企業を選 ぶように
なっていくと、“テレワークできな
い企業”を避ける可能性も出てき
ます。また介護や出産などの事
情で優秀な人材が退職し、その
後継者がすぐには見つからない
社会になる可能性を考えると、テ
レワークでの在宅勤務を可能とす
ることは、事業継続と生産性維持
に大きな意味を持つでしょう。総
務省はこうしたテレワークの重要
性に鑑み、来年度も今年度同様、
これらの事業を継続し、中小企業
のテレワーク導入促進を支援して
いく予定です」

特集

セミナーや無料のカウンセリングで導入を支援

総務省 情報流通高度化推進室

総務省
情報流通行政局
情報流通高度化推進室長
庄司 周平氏

この春からのコロナ禍で、都心部の企業の多くはテレワークを取り入れ、“三密を避けながら事業継続”に取
り組んでいます。しかし全国的にみると、ノウハウの不足やセキュリティ面の不安もあり、その普及・定着が
伸び悩んでいます。総務省 情報流通高度化推進室は、無料相談窓口を設け、テレワークのいっそうの普及・
定着を目指しています。同室長の庄司 周平氏に話をうかがいました。

◦「テレワークマネージャー相談事
業」で専門家が無料で個別にアド
バイス

◦「テレワーク・サポートネットワー
ク」が窓口になりセミナーや相談
会も実施

◦「人手不足」「生産性向上」など将来
課題の解決にもテレワークの導入
を

Point
テレワークの悩みを無料相談で解決

「テレワークマネージャー相談事業」の仕組み
「テレワークマネージャー相談事業」は、テレワークの導入を検討する企業等に対し、
専門家がヒアリングし、システム、セキュリティ等についてアドバイスを行う制度。従
来は20名程度の専門家による体制だったが、コロナ禍により需要が高まったことから、
現在は109名がこうしたヒアリングとアドバイスにたずさわっている。企業規模を問わ
ず利用可能で、コンサルティング費用は無料（通信料は利用者負担）となっている。
詳しくは公式サイト（https://teleworkmanager.go.jp/）を参照。
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無料で相談対応

テレワークをしたいけれど
どうすればいい…？

個別の事情を
ヒアリングしご提案します！

相談者 専門家（テレワークマネージャー）

図1

「テレワーク・サポートネットワーク」の仕組み　地域の中小企業支援窓口がテレワーク情報の拠点に
地域の中小企業の支援を行っている商工会議所、社会保険労務士会、日本電信電話ユーザ協会などが窓口となり、総務省が連携してテレワーク普
及を図る事業が「テレワーク・サポートネットワーク」。サポートネットワークとして指定された窓口に対し、総務省から事業を受託する事務局が普及
活動に必要な費用やノウハウ等を支援し、ポスターの配布、セミナーや相談会の開催などが実施される。本年9月末時点で、全国142の窓口が指
定されている。
詳しくは公式サイト（https://www.teleworksupport.go.jp/）を参照。

中
小
事
業
者

相談・問い合わせ

セミナー、相談会、
専門家派遣等の支援

中小事業者からの
相談の連携、
講師派遣の依頼

依頼に応じて、相談
先・講師として活動

テレワーク・サポートネットワーク
●セミナー・相談会等の開催
●普及・啓発用のチラシ・ポスター等の配布
（連絡先一覧掲載）
●窓口担当者向けeラーニングコンテンツ配信、デモ機器等設
置によるテレワークの実務の体験
●企業からの相談・問い合わせ対応、関係者への紹介・橋渡し

支援者
（テレワークの専門家など）

図2

テレワークが将来の課題の解決にも直結
少子高齢化が進み労働力不足が見込まれる日本においては、優秀な人材の確保が企
業の競争力に影響を与える可能性がある。テレワークは感染症対策だけでなく、“選
ばれる企業”として人材不足を解決できる有力な解決策になりそうだ。各種情報はテ
レワーク総合情報サイト「Telework Net」（https://telework.soumu.go.jp/）を参照。

テレワーク導入で解決を

経営層の不安 労働者の不満

求人を出しても
優秀な人材が
集まらない…

家庭の事情で
出勤が難しい

柔軟な
働き方が
できる会社で
働きたい

図3

ユーザ協会　D10004
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コロナ禍の今、
フィッシング詐欺激増中！

フィッシング対策協議会

コロナ禍で外出を控える人が増えたことで、インターネット通販やオンラインバンキングなど、自宅で使えるイン
ターネット上のサービスを利用する人が増えています。その一方で、そうした利用者を狙った「フィッシング詐欺」
が広がっています。その手口と被害に遭わないための対策を、フィッシング対策協議会の吉岡 道明氏に聞きました。

緊急レポート

フィッシング対策協議会に聞く、その手口と対策

Part1  フィッシング詐欺とは？

―貴協議会の役割について教えてください。
「私たちはフィッシング詐欺に関する事例の情報収

集と提供を通じ、国内のフィッシング詐欺の抑制を目
指し活動する任意団体です。会員はセキュリティ関係
企業、またそうした詐欺にブランドを使われている企
業などで構成されています」
―フィッシング詐欺とはどういった詐欺なのでしょう。
「私たちは『不正アクセス禁止法』に照らし、フィッシ

ングを定義しています。つまり実在の事業者を装って
利用者にメールやSMS※1を送り、本物のサイトと誤認
させてIDやパスワード、個人情報を盗み取る行為です」
―現在のフィッシング詐欺の傾向を教えてください。
「私たちは2013年から報告件数の統計を取ってい

ますが、2015〜2017年はほぼ横ばいという状況で
した。ところが2018〜2019年にかけて増加ペース
が上がり、2020年は9月末時点でも昨年の報告件数
の2.5倍近くになっています（図1参照）。これはコロナ
禍により在宅勤務を行う人、ECサイト（オンライン

ショッピングサイト）を使う人が多くなり、そうした人
がターゲットとして狙われるのではないかと推測して
います」
―具体的な手口にはどのようなものがありますか。
「ECサイトや金融機関、カード会社を騙るメールで

偽サイトに誘導し、IDやパスワード、個人情報（氏名、
住所、電話番号）、クレジットカード情報などを盗み取
る手口がほとんどです（図2参照）。また宅配便を装い、

不在通知のSMSをスマートフォンに送信し、不正なア
プリをインストールさせる手口もあります」

Part2  なぜ騙されてしまうの？

―そうした手口にどうして騙されてしまうのでしょうか。
「一つはスマートフォンの普及です。スマートフォン

は画面の表示エリアが狭く、送信者名やメールアドレ
ス、偽サイトのURLが見分けづらくなっています。そ
のため本物のメールと誤認して、アクセスしてしまう
のです。次に手口の巧妙化です。最近はフィッシング
メールも偽サイトも本物をコピーして作られ、一目で
は見分けられないものも多くなっています。さらにも
う一つ、理由として考えられるのは、『自分が行った
操作』との関連づけです。例えばECサイトで買い物を
した直後、オンラインバンキングで振り込みを行った
直後にエラーメッセージを伝えるフィッシングメール
が着信して、そのタイミングのよさからうっかり信じ
てしまうパターンです。特にECサイトでは、Amazon
や楽天など、利用者が多いサービスが、こうした詐欺
の主な標的になっています」
―送信者は、そうした利用者の行為を知ってフィッシ
ングメールを送るのですか。
「いいえ、そうではありません。詐欺を働く人物は、

不正に得た大量のメールアドレスに同じ内容のメール
を送信します。大手ECサイトは利用者も多いため、
受信者のうち何人かにはそうした“絶妙なタイミング”
で着信することになるわけです（図3参照）。またメー
ルの多くには『アカウントをロックします』など行動を
急かす文言が含まれ、受信者を慌てさせ、正常な判
断を妨げる細工も行われています」

Part3  有効な対策とは？

―このようなフィッシングメールや偽サイトを見破る
有効な手段はあるのでしょうか。
「かつては『メールのここを確認しましょう』といった

吉岡 道明氏
フィッシング対策協議会事務局
一般社団法人JPCERTコーディネーションセンター
エンタープライズサポートグループ
リーダー
シニアアナリスト

フィッシング詐欺に関する事例の情報収集と提供を通じ、国内のフィッシング
詐欺の抑制を目指して活動する任意団体（2005 年4月発足）。会員はセキュリ
ティ関係企業をはじめ、詐欺にブランドを利用されている企業などで構成され
ている。

“見破り方”が推奨されていた時期もありましたが、現
在のフィッシングメールは、そうした方法では見分け
がつかないものが多くなっています。また簡易なドメ
イン認証（DV）を取得し、ブラウザのアドレス部分の左
に『錠前マーク（SSLサーバー証明書）※2』を表示させる
偽サイトが当たり前のように登場しています。錠前
マークをクリックすると『この接続は保護されていま
す』というメッセージが出てきますが、偽サイトかどう
か、それだけでは判断できないのです」
―では、騙されないためには、どのような対策が必
要でしょうか。
「まずは慌ててメールにあるURLをクリックしないこ

とです。ブックマークにある正しいURLからアクセス
する、スマートフォンであれば正式なアプリからアク
セスして状況を確認し、もし疑問点があったらそうし
た正しいサイトから問い合わせましょう。そしてほと
んどの場合、正しいサイトが『本人確認のため』と称し
てカード情報、口座情報を入力させることはないとい
うことも覚えておくといいでしょう。また私たち協議
会のウェブサイトでは『利用者向けフィッシング詐欺対
策ガイドライン』を公開しています。ぜひこちらもご
覧いただきたいと思います」

【図1：過去1年間のフィッシング報告件数】

フィッシング対策協議会への報告件数は右肩上がりに伸びている。また
年ごとの集計でも2017年の9,812件が2018年には1万9,960件、
2019年には5万5,787件。今年は9月までに13万2,811件とさらに激
増している。（出典：フィッシング対策協議会）
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悪意ある攻撃者が「なりすましメール」を大量配信、フィッシング
メールと気づかずにメールにURLが記載された「なりすましサイ
ト」にアクセスし、アカウント情報を入力した人が被害に遭う。攻
撃者は「なりすましサイト」に入力されたアカウント情報を使い、
本人のふりをして本物のサイトにアクセス、アカウントを乗っ取っ
ての買い物、金銭詐取などを行う。

【図2：フィッシング詐欺の典型的な手口】

（フィッシング対策協議会資料を基に編集部作成）

①送信者を詐称し
た悪意あるなり
すましメールを送
信（SMSが使わ
れる場合もある）

②メールを開封、不正なサ
イトのURLと気づかずア
カウント情報を入力

③不正なサイトに入力され
たアカウント情報を入手

④入手したアカウント情報で
本物のサイトにログイン

悪意ある攻撃者

被害者

●●銀行 オンラインサービス

お客様番号

口座番号

ログイン

偽のサイト

●●銀行 オンラインサービス

お客様番号

口座番号

ログイン

本物のサイト

乗っ取り
金銭詐取

悪意ある攻撃者は膨大な数のフィッシングメールを送信する。そのメール
を受信した人の中に一定数含まれる「オンラインバンキングで仕事関係の
入金をしたばかり」とか、「ネット通販でカードを使い買い物した」といった
人が、あまりのタイミングのよさに本物と信じてクリックしてしまい、被害
に遭うケースが多い。

【図3：“偶然のタイミング”に罠がある】
　

悪意ある攻撃者

メールを大量に送信し、
引っかかるヤツを探そう

さっきのネット通販、
カードの決済が
できていない？

オンラインバンキングで
振り込みに失敗してたら
たいへんだ！

また
フィッシング
メールか

無視無視

～フィッシングメールに騙される理由とは～

フィッシング対策協議会も周知に力を入れる心得が、この「STOP.
THINK.CONNECT.」という全世界共通のサイバーセキュリティキャン
ペーン。うっかりクリックしたことで取り返しのつかない被害を生み出さな
いよう、立ち止まり、何が起こるか考えてからインターネットを利用したい。
キャンペーン内容について詳しくは公式サイト
（https://stopthinkconnect.jp/）を参照。

騙されないための心得
　

急かすようなメー
ル、警告メールに
も慌てず、いった
ん立ち止まる

クリックしたらどう
なるか、何が起こ
るか、調べたり考
えたりする

そして安全だと
判断できたら、イ
ンターネットを楽
しむ

「STOP.THINK.CONNECT.」
Point

STOP：
立ち止まる

THINK：
考える

CONNECT：
楽しむ

※1 �SMS:ショートメッセージサービスのことで、携帯端末間で「テキスト」をやり
取りできる仕組みのこと。

※２ �錠前マーク（SSLサーバー証明書）：信頼できる第三者機関（認証局）が発
行する電子証明書で、アクセスしているサイトが「認証局によって認められ
た正当なサイトである」ということを証明するもの。
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テレワークが進むと、ワーママにとって 
メリットもデメリットも増える

私は、社会保険労務士、産業カウンセラー、キャ
リアコンサルタントの資格を持っており、そのノウ
ハウを組み合わせて、女性が育児や介護、病気治
療と仕事を両立するための支援をしています。相談
に来られる方は、女性社長や女性を多く雇用する企
業の方が多いので、働き手がワークライフバランス
を保てるような制度を提案しています。コロナ禍で
テレワークが進んだことによって、仕事と子育てを
両立する女性を取り巻く環境が大きく変化し、ワー
ママにとってはメリットにもデメリットにもなってい
ます。

メリットは二つあり、まず、通勤時間がなくなった
ことで、時間の自由が利くようになったことが挙げ
られます。子どもの送り迎えの時間ができたり、子
どもが熱を出しても家で看ながら働けるので、仕
事を休む必要もなくなりました。もう一つのメリッ
トは、保育園など子どもの預け先が決まっていなく
ても、職に就きやすくなったことです。テレワーク
化以前は、就職の面接で子どもの預け先が決まっ
ているかを聞かれ、保育園を探そうとすると就職先
が決まっているかを聞かれるといった状態でした。
しかし、テレワークによってこのようなジレンマが軽
減されるようになりました。

一方、デメリットは、子育てにかかる時間が大幅
に増えたことが挙げられます。コロナ禍で子どもが

保育園や小学校に登校できなかった期間は、食事
の回数が増えただけでなく、授業の代わりに出され
た課題を一緒にやらなければなりません。加えて、
テレワークをしている夫の面倒までみなければなら
ず、仕事と家事の線引きがしづらくなっています。
線引きのしにくさという点では、企業側が良かれと
思って「フルフレックス制」（図1参照）を導入し、好き
な時間に仕事をできるようにした結果、深夜残業が
増えてしまったという事例が後を絶ちません。たと
え総労働時間が変わらなくても、家事で仕事が中断
されることによって、夜まで仕事をすることになり、
十分に休みをとれていない人が増えています。

このように幼い子どもがいるワーママにとっては、
テレワークで楽になったこともあれば、それがゆえ
に増えた負担も大きいのです。夫となる男性方は、
少しでもワーママの負担を減らせるように、スケ
ジュールを共有してお互いの時間を調整したり、妻
の話に耳を傾けて心理的な面でサポートすることを
意識していただきたいですね。

厚生労働省の「こころの耳」や「くるみん認定」、 
東京都の「ファミリーサポートセンター」の活用を

また、ワーママ側も育児や家事を一人で抱え込
んで倒れてしまう前に、できるだけ周囲の人に協力
を求めるようにしてください。日本には、まだ「育児
や家事を人に頼むことは、いけないことだ」という
風潮があります。仕事や家事、育児もすべて一人
でこなさなければならないというストレスが、メン

コロナ禍でテレワークが進んだことによって、仕事と子育てを両立する「ワーキングマザー（通称：ワーママ）」を 
取り巻く環境が大きく変化しています。本コラムでは、どのような環境変化が起きているのか、また、ワーママが
どのようなことを心がければよいのかについて、みゆき社会保険労務士事務所の栗原 深雪氏にお聞きしました。

仕事と育児の両立には、
行政の「子育てサポート」制度の活用を

コロナ禍における社会保険労務士の活躍（第3回）

タルヘルスの不調につながることもあります。そう
なる前に早めに誰かに相談をして、協力してもらう
ことが大切です。

今は、行政にもワーママをサポートする機関があ
ります。例えば「ファミリーサポートセンター」（図2
参照）という市区町村が設置運営している組織があり、

「育児を手伝ってほしい人」と「育児を手伝いたい人」
が会員となって、地域で助け合いながら子育てをす
る制度があります。また、厚生労働省には、「こころ
の耳」という無料の相談窓口があり、電話で相談が
できます。名前を聞かれることもないので、日ごろ
の思いを吐き出すことができ、「大変でしたね。よ
く頑張りましたね」と励ましてもらえることで、「ほっ
とすることができた」という若いワーママの声を多
く聞きます。家事や育児はどんなに頑張ってもゴー
ルが見えず、感謝をされることも少ないものです。

「頑張ったね。ありがとう」という言葉をかけてもらう
ことで、もう少し頑張ってみようかなと希望が持て
ると思いますので、ぜひ活用してください。

また、仕事と子育ての両立支援に取り組む企業を
支援する制度として、厚生労働省の「くるみん認定」
があります（図3参照）。この認定を受けるためには、
一定水準以上の育児休業取得や、育児に伴う時短勤
務制度の設置など10の要件からなる「くるみん認定
基準」を満たす必要があります。

近年、「子育てサポート企業」として「くるみん認定」
を受ける企業が増えてきているので、求職者は一
つの指標にするのもよいと思います。また、企業側
がせっかく柔軟な働き方を制度として用意していて
も、「知らなかった、就業規則を見たことがない」と
いう従業員が多いのは残念なことです。社会保険
労務士の立場からも、今後は子育て支援制度の拡
充だけでなく、周知に力をいれていく必要があると
感じています。

みゆき社会保険労務士事務所
代表
栗原 深雪氏

【図1：「フレックスタイム制」と「フルフレックス制」の違い】
フレックスタイム制 ： 労働者が始業・終業時刻を自身で決定して働ける制度。必ず出勤しなければならない「コアタイム」が設定されていることが多い。
フルフレックス制 ： 「コアタイム」がないフレックスタイム制のこと。
■フレックスタイム制（イメージ）

■フルフレックス制（イメージ）

フレキシブルタイム

フレキシブルタイム フレキシブルタイム フレキシブルタイム

いつ出社してもよい時間帯 いつ退社してもよい時間帯必ず勤務しなければならない時間帯

会社で決められた時間内であれば、いつ勤務するかは自由

フレキシブルタイムコアタイム コアタイム休憩

休憩 休憩

【図2：ファミリーサポートセンターとは】

育児の援助
●保育所までの送迎を行う ●保育所の開始前や終了後の子どもを預かる
●学校の放課後や学童保育終了後、子どもを預かる ●学校の夏休みなどに子どもを預かる
●保護者等の病気や急用等の場合に子どもを預かる ●買い物等外出の際、子どもを預かる
●冠婚葬祭やほかの子どもの学校行事の際、子どもを預かる　など 　
出典：一般財団法人女性労働協会HP （各地域のファミリーサポートセンターが検索できます）

http://www.jaaww.or.jp/service/family_support/

ファミリーサポートセンターとは、地域において育児や介護の援助を受けたい人と行いたい人が会員と
なり、育児や介護について助け合う会員組織です。

【図3：くるみん認定とは】
行動計画を策定し、その行動計画に定めた目標を達成するなど
の一定の要件を満たした場合、必要書類を添えて申請を行うこ
とにより、「子育てサポート企業」として厚生労働大臣（都道府
県労働局長へ委任）の認定（くるみんマークの認定）を受けるこ
とができます。

【認定基準】
①適切な行動計画を策定したこと

②計画期間が２年以上５年以下であること

③行動計画に定めた目標を達成したこと

④適切に公表及び労働者への周知をしたこと

⑤計画期間において、男性従業員のうち育児休業等を取得した者の
割合が7%以上または企業独自の休暇制度を利用した者の割合が
15%以上、かつ、育児休業等を取得した者が１人以上いること

⑥計画期間において、女性の育児休業取得率が75％以上であること
　※⑤⑥については、従業員数が300人以下の一般事業主には特例があります

⑦３歳から小学校入学するまでの子を持つ労働者を対象とする短時間
勤務、始業時刻変更等の措置を講じていること

⑧フルタイムの労働者等の法定時間外・法定休日労働の平均が各月
４５時間未満であること、かつ、月平均の法定時間外労働６０時間以
上の労働者がいないこと

⑨所定外労働の削減、年次有給休暇の取得促進等、成果に関する具
体的な目標を定め、実施していること

⑩法及び法に基づく命令その他関係法令に違反する重大な事実がな
いこと
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原則、TOでメールを受け取った
人 が 返 信 す る 時、TOやCCで
メールを受け取っている人が自分
以外にもいるなら「全員に返信」
を押します。ここで「返信」を押
すと、メールを送ってきた人には
返信が届きますが、自分以外の
メールを受け取っている人には返
事が届かず、共有もれが起きてし
まうからです。メールの送り主は
必要だから共有しているので、返
信する時も、その意向に沿うよう
にします。

もし、返信する際に、自分以外
のTOやCCでメールを受け取っ
ている人を返信先に含めて共有し
ていいか疑問や不安を抱く場合は、
メールの送り主に共有の意図を確
認してからでもよいでしょう。

TOでメールを受け取った人が
返信できない時、代わりに返信す
ることが求められる時は、CCで
メールを受け取った人が返信する
こともあります。その時は一言そ
えると丁寧です。「山田に代わり
お返事します」など一言あるとバ
トンタッチしたことが分かるから
です。不在のため、外出中のため
といった理由まで書くかどうかは
状況によります。「なぜCCのあ
なたが返信しているの？」という
疑問を抱かせないようにします。

次回は返信の二つのスタイル
（全文引用・部分引用）について
解説します。

返信するのは誰？

メールを送りたい相手のメール
アドレスを指定する欄には、TO（宛
先）、CC、BCCの三つがあります。

TOにはメールの送り先である、
返信をもらいたい相手のメールア
ドレスを入れます。CCはカーボン・
コピー（Carbon Copy）の略称で、
複写を意味します。返信は求めず、
同時に目を通してほしい人のメー
ルアドレスをCCに入れます。TO
とCCに入れたメールアドレスは、
ほかの受信者にも表示されます。

BCCはブラインド・カーボン・
コピー（Blind Carbon Copy）の略
称です。返信は求めず、同時に目
を通してほしい人のメールアドレス
を入れる点ではCCとBCCは似て
います。しかし、BCCに入れたメー
ルアドレスは、ほかの受信者には
見えません。ほかの受信者にメー
ルアドレスが表示されないように
送りたい時にBCCを使います。

このように、TO、CC、BCCは
果たす役割が異なります。基準に
従い、目的に応じて使い分ける必
要があります。
「返信するのはTOで受け取っ

た人」、「CCとBCCで受け取っ
た人は読むだけ」という共通の認
識のもと、メールを使っています。

例えば、送信者は直井、TOに
山田さんのメールアドレスを入れ
て、CCには鈴木さんのメールア
ドレスを入れてメールを送るとし
ましょう。この時、返信するのは
山田さんで、鈴木さんは返信せず
メールを読むだけです。

ここで、TOの山田さん、CCの
鈴木さんのどちらが返信してもよ

いとすると責任の所在が曖昧とな
り、山田さんも鈴木さんも返信し
ないという事態を招きかねません。

これらはメールにおける交通
ルールのようなものです。TO、
CC、BCCのどれにメールアドレ
スを入れてもメールを送ることは
できますが、原則TOでメールを
受け取った人が返信をします。

送信者へのみ「返信」と 
「全員に返信」

返信には二つの方法がありま
す。それは、送信者へのみ返信と
全員に返信です。メールソフトに
は「返信」と「全員に返信」のボ
タンがあります。
「返信」を押すと、メールを送っ

てきた相手に返信がいきます。例
えば、送信者である直井が、TO
に山田さんのメールアドレスを入
れてメールを送ったとします。こ
のメールを受け取った山田さんが
直井に返信をします。一対一のや
りとりは当事者がはっきりしてい
るので迷うことはないでしょう。

送信者である直井が、TOに山
田さんのメールアドレスを入れ
て、CCには鈴木さんのメールア
ドレスを入れてメールを送った
時、TOの山田さんが「返信」を
押すと直井だけに返信が届きま
す。CCに入っていた鈴木さんに
は返信が届きません。

ここで、TOの山田さんが「全
員に返信」を押すと、送信者であ
る直井だけでなく、CCに入って
いる鈴木さんにも同時に返信が届
きます。

このように、返信時に押すボタ
ンによって返信先が異なります。

使えるビジネスメール術　《第 17 回》

メールの送信には「新規作成」「返信」「転送」の三つがあります。新規作成は一からメー
ルを作成すること。返信は受け取ったメールに返事をすること。転送は受け取ったメール
を第三者などほかへ送ること。今回は、返信のコツについて解説します。

目的にあったメールを送る、返信のコツ
想像力を鍛える

尾道国際ホテルグループ

岸上 美紀氏
尾道国際ホテルグループ　接遇課長。尾道第一ホテル サブマネージャー。第 52 回電話
応対コンクール全国大会出場。電話応対技能検定指導者級資格保持者。もしもし検定企業
内導入実施機関の社内講師として指導にあたるほか、社内外のイベント司会なども行う。

「次回の講師は、株式会社サンエスの今井 奈津美さんです。いつも明るく元気。とても勉
強家で常に上を目指しています。キャリアコンサルタント国家資格など数々の資格を取
得し、幅広く活躍されています」

海と山に囲まれた、情緒ある町並と
歴史ある寺院、映画の舞台としても有
名な広島県尾道市に、私共、尾道国際
ホテルグループはございます。ホテル
には、観光・ビジネス・サイクリング
など、さまざまな目的のお客さまがお
見えになります。

「こんなに利用しているのに！」
「なぜできない！」

ホテルに入社して、お客さまの応対
や仕事にも慣れ、日々の業務をこなせ
るようになった頃、時々ご利用くださ
るお客さまの中に、とてもリクエスト
の多い方がいらっしゃいました。その
方は会社の社長さんで、毎回、人数・
泊数・食事などの度重なる変更に加え、
威圧的な物言いをなさる本当に苦手な
お客さまでした。どう手を尽くして
も、ご希望にお応えできない時は、お
詫びをするのですが「なぜ、できな
い！」「こんなに利用しているのに！」
などと責められ、正直、『また面倒な
あのお客さまが来た！』と思いなが
ら、応対をしていました。

ところが、その方は、いつの頃から
か、話し方が柔らかくなり、ご利用の
際には、ご指名くださるようになって
いました。時には手土産まで用意し、
お越しくださるのです。

『怒られたくない！』

なぜ、このお客さまの態度や応対が
こんなにも変わったのでしょう。最初
の頃は私自身、とにかく『怒られたく
ない！』の一心で応対していました。
例えば、ご予約の際には必ず前後日程
の状況も確認し、混雑している時は、
変更があれば早めにお伝えいただくよ
うお願いしました。また、お客さまに
プラスの情報を伝え、何かあれば、す
ぐご連絡くださるようになりました。
やがてご希望に添えない時も、以前ほ
ど声を荒げる事なく、『そうだよね、
仕方ないよね』と言ってくださるな
ど、徐々に優しくなってきたのです。

部下や仕事がらみのお客さまを伴っ
てのご宿泊に、神経を遣うのは当然で
す。

事前に不都合になりそうな情報をお
伝えしておけば、仕事先での段取りや
心づもりも違ってくることでしょう。

『怒られたくない』と思いながら行っ

ていたことが、お客さまにとってはと
ても大事なことで、安心感、信頼感に
つながっていったのだと、随分経って
から気がつきました。

『想像力を働かせる』

『想像力を働かせる』これは、ある
研修で講師に言われたことです。

急いでいる方、お子さま連れの方、ご
年配の方、雨の日、寒い日、何を必要と
して、何が要らないのか、これからどの
ように行動するのかなど人それぞれで
す。想像することで、できることはたく
さんあります。時にはお節介になるこ
ともありますが、どんな場面でも想像
力を働かせ、相手に寄り添った応対が
できるように、常に訓練をする。そうす
るとさらに想像の幅も広がってきます。

とはいえ、いまだに苦手だと感じる
お客さまはいらっしゃいます。また、
お叱りを受けることもあります。私自
身、まだまだ想像力を鍛える必要があ
りそうです。

岸上 美紀氏

直井 章子氏
一般社団法人日本
ビジネスメール協会　
株 式 会 社 ア イ・コ
ミュニ ケ ーション　
専任講師。ビジネス
メール教育の専門家。

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
個人情報保護法で、個人情報にあたるものは次の中にいくつありますか。
次の選択肢から1つ選びなさい。

ア.SNSで公にされている個人を識別できる情報
イ.個人を識別できるメールアドレス
ウ.亡くなった当人が苗字を名乗った録音音声
エ.会社の職位と氏名
オ.当人の生年月日
カ.防犯カメラに映った当人の映像

【選択肢】
１．３つ	 ２．４つ	 ３．５つ	 ４．６つ ※ 1級問題より

検索ユーザ協会　C10010
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電 話 応 対 で

CS向上

「弊社は創業以来、分譲マンション、賃貸マンショ
ン、商業施設、ホテルなどの建物管理サービス、オ
フィス移転サポートやコールセンター業務などの法人
向けサービス、そして高齢者のケア事業など、より豊
かな暮らしを支援するサービスを提供しています。
2015年に株式会社ダイワサービスと大和ライフネク
スト株式会社が合併し、新会社「大和ライフネクスト
株式会社（以下、ＤＬＮ）」として発足しました」

“LEAD NEXTYLE（ネクスタイル）～あしたのあたり前を、あなたに。～”
を企業ビジョンに掲げ、次世代の新しいライフスタイルの創造に取り組んでい
る大和ライフネクスト株式会社。企業ビジョンを実現するために人材育成方針
をどのように定め、ビジョン実現に向けどのような工夫をしているのか、執行
役員の久保 尊裕氏に話をうかがいました。

会社概要

会 社 名：大和ライフネクスト株式会社
創 　 業：1983年（昭和58年）
本社所在地： 東京都港区赤坂5-1-33
代表取締役社長：石﨑 順子
資 本 金：1億3,010万円（2020年3月期）
事業内容： マンション管理事業、ビル・商業施設等管理事業、建設業、警

備事業、貨物利用運送事業、コールセンター事業、損害保険・
生命保険代理店事業、ケアサービス事業、天然水宅配事業

URL　　：https://www.daiwalifenext.co.jp/

執行役員　
ファシリティコンサルティング
事業本部
久保 尊裕氏           

“LEAD NEXTYLE”を企業ビジョンに掲げ、 
次の新しいライフスタイルを創る

「企業電話応対コンテスト」では、 
2017年から3年連続で「理事長賞」「優秀賞」を受賞

御社の人材育成の方針についてお聞かせください。

御社のコールセンター事業についてお聞かせください。

「現在、社員数は8,000人を超えていますが、その
多くが中途採用社員です。日々、入社してくる社員に
対して、DLNが現在から未来にわたって実現したい
世界観を“LEAD NEXTYLE（ネクスタイル）～あし
たのあたり前を、あなたに。～”という企業ビジョンを、
基本精神として伝えています（図①参照）。“NEXTYLE”
は、“NEXT（ネクスト）”と“STYLE（スタイル）”
をかけあわせた言葉で、次の新しいライフスタイルを
創っていきたい、リードしていきたいという思いが込

ター業務を代行しています。最大の強みはコミュニ
ケーション力ですね。『６つの人材ポリシー』にも『プ
ロフェッショナルの育成』とありますが、お客さまか
らのお問い合わせやご要望の電話には潜在的なニーズ
や課題が込められていますので、電話応対の専門家と
して、それらをうまく引き出せるように『聞く力』と

『伝える力』を磨くことを大切にしています。具体的に
は、コールセンターに配属された入社1年目の社員

（スーパーバイザー・オペレーター）に『電話応対技能
検定（もしもし検定）』の取得を推奨して、基礎的なス
キルを身につけられるようにしたり、『クレーム対応研
修』や『アンガーマネジメント研修』などの独自の研
修メニューを整備してコミュニケーションスキルを高
めています。コールセンター業界は、一般的に派遣ス
タッフをオペレーターとして配置することが多いので
すが、弊社はビジョン実現の観点からも直接雇用にこ
だわっており、約8割を社員が占めています。また、
働きやすい環境を整えることにより、業界平均よりも
低い離職率を誇っています。その成果は応対品質にも
つながっており、『企業電話応対コンテスト』では、
2017年から3年連続で、『優秀賞』2回、『理事長賞』1
回を受賞し、日本電信電話ユーザ協会からシルバーラ
ンク企業※に認定されました」

「コロナ禍において、弊社では、感染予防策を徹底
した上ですべての業務を通常どおり継続しました。こ
れは、弊社トップの『社会インフラの一つの機能を担
う企業としての責任を果たすのだ』という想いに、マ
ンション管理員などの現場の従業員も含めて全員が全
力で取り組んでくれたために、実現できました。コロ
ナ禍でも、日々ゴミ出しは必要ですし、設備の故障な
ども起こり得ます。管理会社としては、こういう時だ
からこそさまざまなサポートを通常通り行うことが大
切だと思っています。これからも、有事の時にも動じ
ずに従来通りの管理業務を提供し、DLNビジョンに
掲げる『あしたのあたり前を、あなたに。』を実現し
ていきたいと思います」

「6つの人材ポリシー」を明確に定め、
日々の事業活動でそれを実践
大和ライフネクスト株式会社

コールセンターの様子

められています。そして、このビジョンの実現に向け
て 進 ん で い く 中 で、 行 動 の 指 針 と な る『Value 
Compass（バリューコンパス）』（図②参照）、そして
その指針を体現できる従業員を育成・創出していくた
めに、必要な制度や環境を整える宣言として制定され
たのが、『６つの人材ポリシー』（図③参照）です。ビ
ジョン・指針、そして人材ポリシーは、それぞれ冊子
にまとめて、従業員一人ひとりに配布しています」
「DLNには10代から80代までの多様な人材がいま
す。職種や働き方はそれぞれですが、ビジョン実現に
つなげるためのさまざまな取り組みがあります。その
一つとして、年に一度『Value Canvas（バリューキャ
ンバス）』という、ビジョン浸透のためのワークショッ
プを実施しています。これは、各事業所に勤務するス
タッフが6 ～ 7人のチームになって、ビジョンや、

『Value Compass』が事業や自分の仕事とどのよう
につながっているのかの気づきを得ること、そしてど
う体現していくのか具体的にイメージするための研修
です。オープンでフラットな社風であるため、日ごろ
からチームで話し合って業務改善に取り組んでいます
が、各自の仕事と会社のビジョンとを結びつける取り
組みをすることによって、より一層責任を持って日々
の業務に取り組めるようになると思っています」

「弊社は、これまでに大和ハウスグループで培って
きた多様な受付業務の経験を活かし、自社のお客さま
への応対だけでなく、さまざまな企業のコールセン

社会インフラの一環として、 
コロナ禍など有事の時こそ 
通常の管理業務を提供したい

●電話応対技能検定実施機関：大和ライフネクスト株式会社
　https://www.daiwalifenext.co.jp/

事業概要について教えてください。

最後に、今後の目標をお聞かせください。

「Value Compass（バリューコンパス）」
正直に、真摯に
高い倫理観をもって何事にも誠心誠意向き合い、最後までやりきる。
自らが実行者
「誰かがやってくれる」と人任せにせず、当事者意識を持って物事に取り組む。
自分と人に、誇れる仕事を
プロとして、自分に、また誰に対しても胸を張れるような価値ある仕事をする。
想いを、カタチに
相手の真意を汲み取り、自分の想いを込めて、具現化する。
強みを結集し、高めあう
多様なルーツ、働き方、個性を持つ人たちが協力し合うことにより、大きな成果を生み出す。
変化を楽しみ、挑戦し続ける
現状に満足せず、自らが変わり、周囲を巻き込んで挑戦し続けることで、変化を生み出していく。
枠を超え、可能性を拡げよう
未来のために何ができるかを考え、既存の枠組みを超えて新たな可能性を切り開いていく。

図①

図②

※�シルバーランク企業：企業電話応対コンテストにおいて3年以上連続して優秀
賞以上を受賞した企業。

図③
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電 話 応 対 で

CS向上

「弊社は、1955年に和洋紙販売業として福岡県で
創業しました。その後、日本茶関連の包装資材に特化
し日本茶業界を中心に成長してまいりました。現在で
は日本茶以外にもお客さまが広がり、包装資材の総合
メーカーとして2007年からは『パッケージ通販』と
いう通販サイトを運営しております。『パッケージ通
販』の登録事業者社数は約10万社を超えており、現
在は静岡と福岡の拠点で男性約80名、女性約90名の
体制で事業を行っています」（宮原氏）

事業概要について教えてください。

会社概要

会 社 名：株式会社 清和
創 　 立：1955年（昭和30年）3月
本社所在地： 福岡県福岡市南区大楠1丁目22-22
代表取締役社長：大田 衛
資 本 金：9,545万円
事業内容：パッケージの企画・製造・通信販売業
URL　　：https://www.seiwa-p.co.jp/

静岡事業所

東日本マーケティング部
マーケティングチーム
宮原 広太氏

包装資材の総合メーカーとして 
「パッケージ通販」サイトを展開

もしもし検定の実施機関になったことで、 
スキルアップの雰囲気が高まってきた

御社の顧客接点についてお聞かせください。

「弊社は通信販売がメインであるため、営業職を設
けていません。通常の会社は、営業担当がお客さまを
訪問し、ご要望の声を集めて商品が開発されると思う
のですが、営業職がいない弊社では、私どもマーケ

「テレマーケティング」という言葉が 
なかった頃から顧客の声を商品開発に活用

「以前は、マーケティング部でも東日本と西日本で
別々の研修を行っていたこともあり、電話応対のレベ
ルや言葉づかいが人によって異なっていました。
2018年に『電話応対技能検定実施機関』になったこ
とで、研修用テキストも東西で共通化し、教育内容に
も一貫性が出てきました。今まではもしもし検定3級
を受検する際には、外部機関で15時間の必須講習を
受けなければなりませんでしたが、社内で受講できる
ようになったことで受検する人が増えました。社内講
習は質問をしやすく、分からないことを分からないま
まにすることが減ったので、電話応対のスキルアップ
にもつながっています。マーケティング部でも、自ら
もしもし検定の上級資格を目指したり、電話応対コン

御社の傾聴力は、
どのように培われてきたのでしょうか。

「現在、注文自体はウェブにシフトしていますので、
電話は商品の問い合わせがメインになっています。注
文以外の時間を取ることに対して『申し訳ない』と感
じる方もいらっしゃいますが、注文がウェブになった
分、お話を丁寧に聞く余裕ができたので、お客さまが
より相談しやすい環境をつくりたいですね」（吉松氏）
　「お客さまの声をもとに事業を発展させてきた経緯
がありますので、今後もお客さまの声がマーケティン
グの原動力になると思います。電話応対の丁寧さには
自信を持っているので、傾聴力を活かしてお客さまの
ご要望・ご評価をしっかりと把握し、『パッケージ通販』
サイトのブランド構築につなげたいと思っています」

（宮原氏）

最後に、今後のマーケティング部の目標を
お聞かせください。

傾聴力を活かし、
電話応対チームが
顧客の声を商品開発につなげる
株式会社 清和

「ご希望の商品に関して『あります』『ありません』
という返答だけでなく、お客さまがパッケージの中に
何を入れるのか、商品をどんな雰囲気にしたいのか、
どこで販売するのかを詳しく傾聴し、必要とする商品
を案内できるように努めています。袋の規格がご要望
に合わず、サイズ違いや色違いのものを求める方も多
くいらっしゃるので、その声を商品開発につなげたい
と思っています」（吉松氏）
　「新商品開発にお客さまの声を反映できているのは

『電話応対技能検定（もしもし検定）』を通じて傾聴力
が磨かれ、聞き取った声が新しい商品を生み出し、そ
の商品が顧客満足につながるという良い循環ができて
いるからだと思います。これは、カタログ通販時代か
ら続けていることで、『テレマーケティング』という
言葉がなかった頃から、お客さまの声に応える仕組み
ができていたのだと思います。現在、約5,300点の商
品を扱っていますが、ほとんどがお客さまの声から生
まれたものです。もちろん、自社や協力会社の企画で
作るものもありますが、そのような商品でも企画の段

電話応対にあたり、マーケティングチームが
大事にしていることを教えてください。

ティングチームが営業とコールセンターの役割を果た
しています。お問い合わせは電話とメールが中心です
が、通信販売といえどもメールよりも電話のほうが多
く、1日平均で100件程度の電話に応対しています。
包装資材はギフトで使われることが多いので時期に
よって差はありますが、忙しい時でもお客さまには丁
寧に応対することを心がけています」（佐藤氏）

お客さまからの相談の声を傾聴し、 
ブランド構築につなげたい

●電話応対技能検定実施機関：株式会社清和　https://www.seiwa-p.co.jp/

和洋紙販売業として創業し、ラミネート袋など日本茶の包装資材の製造販売で成長してきた株式
会社清和。現在は包装資材の総合メーカーとして「パッケージ通販」というサイトを運営していま
す。テレマーケティングという言葉がなかった時代から顧客の声に丁寧に耳を傾け、新たな商品開
発につなげてきました。

福岡本社

東日本マーケティング部
マーケティングチーム
佐藤 実那氏

西日本マーケティング部
マーケティングチーム
吉松 友枝氏

階でお客さまの評価を聞いているので、すべての商品
がお客さまの声からできているといっても過言ではあ
りません」（宮原氏） クールへ出場するという目標を立てるようになり、周

囲と協力しながらスキルアップをする雰囲気が高まっ
てきたと感じます」（佐藤氏）
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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

「オンライン時代のインストラクション」
オンライン化という波が、あらゆる分野を覆っています。その急速な変貌は、コロナ感染の広がる中で、予測不能
なスピードで進んでいます。昭和の時代から、教育・ビジネス界で重要視されてきたインストラクション※1とい
うスキルも例外ではありません。オンライン化によって最も難しくなったスキルの一つでしょう。今回はこのイン
ストラクションについて考えます。

「教育とは、知識半分、人間力
半分」と言われるように、インス
トラクションは知識や技能を教え
るだけではなく、人間力を鍛える
ものだから難しいのです。

膨大な知識を身につけても、そ
れが役立つのは微々たるもので
す。どんなに時間をかけて知識や
技能を教えても、師と弟子の間の
心の交流、情の触れ合いなくし
て、本当の意味の教育はできない
でしょう。日本の歴史を変えた明
治維新、その一翼を担った長州の
松下村塾で、有為な人材を育てた
吉田松陰の教育は、まさに学問半
分、人間力半分だったそうです。
明治維新を担った当時の若者たち
は、短期間でその力を身につけた
のです。

政治史研究家の瀧澤 中氏によ
れば、昔から日本人の知的レベル
は高く、勤勉で知識欲も盛んだっ
たそうです。庶民が学問を学んだ
寺子屋の数も、幕末には全国に2
万から5万軒。少なく見積もって
2万軒としても、当時の人口が3
千万人とすると、1500人に一人
が寺子屋に通っていた計算になり
ます。当時の庶民の子弟たちは、
そこで論語や金言童子教※２の素
読などを通じて人間学を学び人間
力をつけていったのでしょう。

翻って、今の日本を見ています
と、知識偏重の傾向を感じるので
す。沢山の資格試験があり、それ

インストラクションは
何を求められるか

【経験が人間力をつける】

に挑戦する若者が大勢います。勿
論、資格を多く持つことはステー
タスでもあり、必要な人には必要
でしょう。しかし、資格や知識は
思考力を高めても人間力には結び
つきません。人間力に結びつくの
は経験です。知識・技能を役立て
るには多くの時間と労力が要りま
すが、経験から出たひと言は、一
瞬で人の心を揺り動かし、やる気
を起こさせることが出来るので
す。19世紀のイギリスの歴史家
トーマス・カーライルが「経験は
最良の教師である。ただし、授業
料が高い」と言っています。授業
料が高いとは、失敗が多いことを
言っているのでしょうが、失敗も
また貴重な体験談なのです。

コロナ感染は、インストラク
ションにも、3密をはじめさまざ
まな制約をもたらしました。小中
高校の長い休校、不規則授業。同
級生の顔も知らないという、大学
のオンライン授業の長期化。さま
ざまなアンケート結果を見ます
と、8割の学生が、「オンライン
授業のほうが分かり易い」と答え
ていた大学もありました。その数
字には唖然とします。

企業研修も大きな影響を受けま
した。ほとんどの企業研修が中止、
延期、大幅見直しを迫られました。
リモート授業は常態化しつつあり
ます。さまざまな工夫で表面上は
遅滞なく行われていても、オンラ
イン研修の物足りなさを指摘する
声もよく聞くようになりました。

理解度、関心度が分かりにくい。

【オンライン時代の
インストラクション】

質問しにくい。異論があっても発
言しにくい。本音が分からない。

討論がしにくい。冗談が言えな
い。雑談がなく息が詰まる。微妙
な表情の変化、気持ちが読めな
い。笑わない。体の好不調が分か
らない、など、多くのデメリット
が指摘されます。人間力半分の部
分が、オンラインでは発揮しにく
いのです。

言葉が無機質になりがちなオン
ライン。インストラクションも変
わらなければなりません。

①普段より声の表情、アクセン
トをつけてくっきりとした話し方
を意識する。②リアクションを多
めに入れる。問いかけを多くして
会話を立体的にする。③パワーポ
イント、資料の文字、文言は簡潔
にする。センテンスを短くする。
④発言者を明確にするために、氏
名をはっきり呼びかけて発言を促
す。⑤説明は決して早口にならな
いように。普段より「間」を意識
して話す。⑥発言のポイントは繰
り返す。最後にもう一度、くどい
ぐらいに繰り
返す。

インストラクションの
留意点

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：（3）
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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※1 �インストラクション:「教えること、指導する
こと」といった意味のこと。インストラクショ
ンを行う人をインストラクターと呼ぶ。

※2 �金言童子教:江戸時代の寺子屋で使われて
いた教科書の一つ。

テレワーク導入支援! 「クラウド勤怠管理サービス（サポートサービス付き）」
を最大 3ヵ月間無償で提供します!
　テレワークに欠かせない「勤怠管理」を効率化する「クラウド勤怠管理サービス」と、導入や
運用時にも安心な「サポートサービス（基本サービス）」のセットを無償提供します。
　ヘルプデスクへのお問い合わせも月20回まで無料ですので、導入時や導入後の「困った」際に
も安心です。期間限定の募集ですので、この機会に是非、ご活用ください。

＜特典内容＞�NTT東日本「おまかせ　はたラクサポート」（クラウド勤怠管理サービスとサポート基本サービス）を�
「最大3カ月間（ご利用開始月＋2カ月間）」無償提供！　�
受付は、2021年3月31日までです。

　特典に関する詳しいご説明及びお申込みについては、ユーザ協会ホームページ上部の「各種お申込み」より「【期間限定 会員
特典】テレワーク導入支援「おまかせ はたラクサポート」」をご覧ください。

《期間限定》会員特典

■スケジュール
第9回 第10回

申込締切 12月16日 1月15日
学習期間 1月15日～2月5日 2月15日～3月7日

「ｅラーニングサービス」をご活用ください。

■学習カリキュラム（抜粋）
分野 内容

生産性向上「RPA」 基本概念、導入事例　など

情報セキュリティ 基本概念、オフィスやオフィス外での情報セキュリティ、
インターネットに潜む“見えない脅威”への対応

ビジネスマインド ・職場のルールを守る
・モチベーション
・仕事と責任

・�会社の仕組み（社会的役割・
利益 など）

・�会社の数字（BS、PL、コスト
感覚 など）

ビジネススキル ・�ホウ・レン・ソウ（報告・
連絡・相談）

・�ビジネスコミュニケー
ション など

・�タイムマネジメント
・ビジネス文書
・�ビジネス電子メールの原則

職場のハラスメント 基本概念、パワーハラスメント、セクシャルハラスメント、
マタニティハラスメント、モラルハラスメント

コミュニケーション

・傾聴の技術　・アサーティブ・コミュニケーション
・人を動かす技術	 ・ネゴシエーション
・ソーシャルスタイル	 ・説得の技術
・相手を知る／自分を知る 	・質問の技術

学習カリキュラムは順次更新していく予定です。

只今、第9回申込み受付中！
　―皆さまに「スキルアップの機会」をお届けします。
　―テレワークでも自分のペースで学習が進められます。
　―進捗状況を確認できます。

　ユーザ協会では、会員企業を対象に「eラーニングサービス」
を提供しています。「講習に参加する時間がない」という方で
も、パソコンやスマートフォンを通して、“いつでも”“どこ
ででも”学習することができます。

　eラーニングサービスでは、生産性向上を目指してRPAの
導入を検討している企業に対し、RPAの「基本的な仕組み」
や「成功事例」などを分かりやすく学べるカリキュラムもご
用意しております。
　また、個人情報及びCSRの重要性が求められる中、企業が
取り組むべき「情報セキュリティ」や「職場のハラスメント」
についての学習機会もご提供いたします。
　ぜひこの機会に、ユーザ協会の会員特典（無料）のeラー
ニングサービスをご活用ください。
■�詳しいご説明やお申込みについては、ユーザ協会ホームページ上部の「各種お

申込」より、「eラーニング」をご覧ください。

　テレワークをする上で、自宅から会社のパソコンが操作出来たら便利だと思いませんか？
NTT東日本が実証実験を進めている「シン・テレワークシステム（PC遠隔操作ツール）」の

「無料体験モニター」としてお試しいただけます。
　しかも会員特典として「会員モニター様専用のヘルプデスク（ご利用無料）」による安心の
サポート付きです。先着100社様限定での募集です。お早めにお申し込みください。

テレワーク導入支援　最新ICTプレサービス（PC 遠隔操作ツール）
無料体験モニター大募集

《期間限定》会員特典

こんなお悩み
はありませんか？

□自宅のパソコンから、会社等のパソコンに安全にアクセスして在宅勤務をしたい
□自宅のパソコンには会社の重要情報を残したくない
□会社等のパソコンをリモート操作する仕組みを独自に構築するのは難しそう

先着100社様限定
受付期間 2020年12月31日まで

特典期間 2021年3月31日まで

　特典に関する詳しいご説明及びお申込みについては、ユーザ協会ホームページ上部の「各種お申込み」より「【期間限定 会員
特典】テレワーク導入支援　シン・テレワークシステム」をご覧ください。

＜特典内容＞�会員モニター様専用ヘルプデスクによるサポート（サポート期間：2021年3月31日まで）�
導入時及びご利用時のお困りごとを、電話やメールでご相談いただけます�
（ご相談は無料：別途、ご相談時の通信費はご負担ください）� ※後日、モニターアンケートにご協力いただきます。

検索ユーザ協会　C10012

13 14テレコム・フォーラム　2020.12 テレコム・フォーラム　2020.12ホームページにも掲載しています。[ ユーザ協会 ] で検索 !




