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答えのない２１世紀で奮闘されている経営者の皆様へ

このレターは、当協会にご縁を頂いている経営者の皆様にお届けしています。

【 は じ め に 】

近畿事業推進部の川畑です。
季節の変わり目で少し肌寒かったり、湿気が多かったりしていますね。
梅雨に向けて進んでいるようです。そして夏へ向かっていますね。
鹿児島の田舎にも畑ありますが、ついに畑を借りました。家から車

で２０分くらいの山頂にあり気温も低く、見晴らしもいいところです。
さっそく、黒豆、ピーマン、スイカ、トウモロコシ、紅水菜、チンゲ
ン菜を植えました。毎週、水やりと草とりに妻と行って愉しくやって
います。夏の収穫が愉しみです。孫に送ってあげたいです。
土いじりは気持ちが落ち着くので好きです。農耕民族なのでしょう。

さて、いま各支部では今年の電話応対コンクールの１次予選が始まりました。
新型コロナ禍でこの２年参加者が減っていますが、従業員の電話応対を磨くいい機会ですので
ぜひ従業員の方へ参加を促してください。参加していただくことで、御社の電話応対によるＣ
Ｓ向上につながります。間違いないです。
電話応対を通じたＣＳ向上は、ユーザ協会の得意技です。

長年培ってきた研修ノウハウ、専門の講師があなたや企業にあった研修を実施しています。
こちらも詳しくは各支部のホームページをご覧ください。
今月もＵ協近畿通心を愉しんで頂けると嬉しいです。
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今月は「ＭａａＳ（マース）」です。３／２５の大前さんに学ぼうでもでてきました
ＣＡＳＥとＭａａＳ。
いま、自動車産業のキーワードですね。 ＭａａＳは、Mobility as a Serviceの略で、従来
の交通手段・サービスに、自動運転やＡＩなどのさまざまなテクノロジーを掛け合わせ
た、次世代の交通サービスです。
ＭａａＳという言葉の起源はフィンランドにあるＭａａＳ GｌOｂａｌ社のサンポ・
ヒータネンＣＥＯが提唱しています。以降、モビリティの情報検索から予約や決済まで
できる「ＭａａＳ」のビジネスが生まれ、産業の変革が起こり始めました。世界初の
ＭａａＳプラットフォーム「Ｗｈｉｍ（ウィム）」というサービスを提供しています。
月額４９９ユーロのプラン「Ｗｈｉｍ Ｕｎｌｉｍｉｔｅｄ」を使えば、ヘルシンキ内
の鉄道やバスといった公共交通機関が利用し放題で、さらにタクシーやレンタカー、
シェアサイクルも基本無料（一部時間制限や追加料金あり）です。アプリ上で交通手段
を横断した経路検索ができるほか、予約も利用もアプリ一つで完結できます。
国土交通省は、ＭａａＳとは、地域住民や旅行者一人一人のトリップ単位での移動

ニーズに対応して、複数の公共交通やそれ以外の移動サービスを最適に組み合わせて検
索・予約・決済等を一括で行うサービスであり、観光や医療等の目的地における交通以
外のサービス等との連携により、移動の利便性向上や地域の課題解決にも資する重要な
手段となるものですと言っています。
時代は進んでいますね。
参考に国土交通省の「日本版ＭａａＳの推進」のURLをご紹介します。
https://www.mlit.go.jp/sogoseisaku/japanmaas/promotion/index.html

【ＩＣＴ用語豆知識（ＭａａＳ）】

こんな見晴らしのいいところ
に畑借りました。１５㎡です
が、６畝作っています。

https://www.mlit.go.jp/sogoseisaku/japanmaas/promotion/index.html


先月は第９２回 「言葉に潤いを！」（2021.10.12）をご紹介しました。
いかがだったでしょうか。今回は「ＡＩ時代の電話応対教育」をご紹介します。
８月号で、ある企業でのＡＩオペレーターの応対模様をご紹介しました。この応対例を聴いた時

に、私自身、ＡＩコールセンターの普及は想像以上に速いのではないかと思いました。しかし、そ
う単純には行かないようです。インバウンドの仕分け程度はできても、メンタルな要素の多いやり
取りを任せるには、ＡＩにはまだ多くの隘路※１があるようです。また一方で、人間オペレーター
に求められる能力も機能も変わってくるでしょう。今回は、期待度の変わる人間オペレーターの応
対力、その教育の方向について、改めて考えます。
人間の応対者は成長して生き残る
電話応対におけるＡＩオペレーターと人間のオペレーター。この両者は、決して競合する存在で

はなく、全く別物と考えたほうが良さそうです。今は過渡期の問題が多々あるにしても、ＡＩオペ
レーターはきわめて効率的に応対の幅を広げて行くことになるでしょう。
問題は、これからの人間オペレーターのあり方です。これまで皆さんが努力してこられた応対ス

キルやマニュアルは、ＡＩオペレーターは苦もなく習熟するでしょう。そして関連するＩＴツール
もさらに進歩するでしょう。「私たちはどうなるのでしょう？」という不安の声も聞きます。しか
し、人間オペレーターがいなくなることは決してないと思います。むしろ、従来より高度なコミュ
ニケーション能力を身につけたプロとして、数は減ってもそのステータス、存在価値が高まるので
はないかと私は考えています。
人間に期待される四つの能力
「御社は社員にどのような能力を求めますか？」この問いに対して、ほとんどの企業の経営者は

こう答えました。「コミュニケーション力です」と。それはほんの数年前のことです。
未曾有のコロナ禍は、私たちを三密で縛り、人と人との接触を遠ざけました。テレワークやオン

ラインが常態化し、コミュニケーションの必要性に思いを致さなくなったのです。これは大変危険
な状況だと思います。
さらに進化したＡＩ時代がすぐにやってくるでしょう。その到来を見据えた時に、人間オペレー

ターもまたさらに進化しなければならないのです。そのために磨かなければならない能力とは何で
しょうか。それは当面はＡＩには無理と思われる以下の「四つの能力」です。

①判断力：膨大な「手」を記憶させる囲碁、将棋ならいざ知らず、ＡＩには判断することは無理で
しょう。人間が判断するには情報が要ります。情報はお客さまが持っています。その情報を聴き取
り、訊き出す力がまず必要です。その上で、保有している確かな業務知識、経験が活きて、
正しい判断に導いてくれます。
②インプロ力※２：ＡＩの応対に不満を持つお客さまがいます。そこでは想定外の質問にも柔軟に
対応できる応対力が必要です。怒っているお客さま、絡んでくるお客さま、あえて難題を持ち込む
お客さま、精神的に不安定なお客さま、酒に酔っているお客さま。それらの問題ありのお客さまに
対して、動揺したり怒らせたりすることなく、会社の誇りを守りつつ、機転をきかせて柔軟に対応
できるのがインプロ力です。
③説明力：的確な回答を持っていても、説明力が下手では伝わりません。説明力の弱さは、日本人
の負の特質でもあります。書き言葉中心だった積年の日本語教育がもたらした弱点です。
この力の強化は、これからの人間オペレーターに求められる重い課題です。
④人間力：「人間力の大切さは分かるのですが、それをどう指導すればよいかが分かりません」何
人もの方からそう言われました。人間力を理屈や知識で伝えるのは容易ではありません。
大事なのは経験です。その話に感動し共感した時に、聞き手の心は動きます。「この人と話せて良
かった」「この人のようになりたい」「そのように行動したい」そう思った時に、聞き手は成長し
ます。

感動を心に届くように話せる音声表現力を磨いてください。言葉中心であったこれまでの電話応
対教育では、軽視されてきた訓練です。努力のベクトルを話し合ってください！
今のＩＴ社会は、私などにはとても追いつけない速さで動いています。私の推測とは違う展開を

するかもしれません。しかし、以上四つの能力を備えた人間オペレーターの教育は、否応なしの変
革を迫ってきたウィズコロナの対応と合わせても、喫緊の課題だと私は思っています。
皆さんの所属する会社が、組織がどうお考えになるか、事情はさまざまでしょうが、ぜひお仲間と
話し合ってみてください。

※１ 隘路あいろ：物事を進める妨げとなる困難な問題。

※２ 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。

【ユーザ協会の得意技！ こういう蓄積・ノウハウがあります。岡部達昭先生編】



今回は「在宅でもできる社会貢献活動《第１１回》（2022.03.14）」をご紹介します。
副業・兼業を認める企業が増え、本業以外のさまざまな分野で活躍する人が多くなっ

てきました。それとともに今、社員によるボランティア活動・社会貢献活動にも関心が
高まり、これらが本業に対しても良い効果をもたらすとも言われています。しかしなが
ら、コロナ禍では、従来のような集合型で行う活動が難しくなっています。そこで今回
は、リモート・在宅でもできる社会貢献活動を紹介します。
貯まったポイントを寄付
ｄポイント、Ｐｏｎｔａポイント、Ｔポイント、楽天ポイント......。現在、さまざま

なポイントプログラムがあり、日頃から熱心に貯めている人も多いことでしょう。ほか
にも、航空会社のマイレージプログラムやクレジットカードのポイントプログラムなど、
たくさんの事業者で同様のプログラムが展開されています。それらで貯まったポイント
の使い方の一つに、寄付ができる仕組みがあります。
自然災害が発生した時に、赤い羽根共同募金や日本赤十字社などを通じて被災地を支

援するために期間限定で受けつけているものと、「地球環境保全への支援」「子どもの
貧困問題への支援」など常時受けつけているものと２種類があります。その多くは、各
ポイント事業者がウェブサイト上で寄付を受けつけています。
ポイントプログラムの多くは取得したポイントに有効期限が設定されており、期限内

に使い切る必要があります。もし、失効してしまいそうなポイントがある時には、ポイ
ントで寄付するのも良いかもしれません。

SNSを通じてごみ拾い活動を共有
身近で簡単にできる社会貢献活動といえば、「清掃・ごみ拾い」ではないでしょうか。

普段歩く近所の道端も、いつもより少し注意して見るだけで、あちこちにポイ捨てされ
たごみが見えてきます。それを拾ってごみ箱に入れるだけでも、立派な社会貢献活動で
す。そのごみ拾いを、世界中の人とともに取り組んでいると実感できれば、さらにモチ
ベーションも高まるのではないでしょうか。
それを実現したのが、「ピリカ（https://sns.pirika.org/）」と いうごみ拾いＳＮＳ

です。個人でも団体（企業や自治体）でも、参加できます。参加者は、ごみを拾った記
録をＳＮＳに掲載し、それを見たほかの参加者からメッセージが届きます。これにより、
みんなが集合して清掃活動をしなくとも、参加者が好きな時に好きな場所で活動でき、
それをみんなで共有することができるので一体感が生まれます。

それぞれの場所でできるオンライン開催のボランティア
コロナ禍で一気に普及したＺｏｏｍなどのウェブ会議ツールは、ボランティア活動で

も活用されています。例えば、在宅でウェブ会議ツールを使って、高齢者や障がい者、
海外の子どもたちや留学生と交流する活動は、代表的な取り組みです。
集合型での活動は、開催される場所によっては都合が合わず、参加が難しいというこ

ともありましたが、オンライン開催であれば国内・海外問わず、ボランティア活動が行
えます。ほかにも、環境問題に関するブログを書いたり、Ｏｆｆｉｃｅ系ソフトを使っ
てファイルを作成したりして、ＮＰＯ法人などの活動を支援するようなものもあります。
このような取り組みでは、自分の空き時間に合わせて活動できるので、時間も気にする
必要がありません。
今、“プロボノ”と呼ばれる、日常の業務で得たスキルや知識を活かして、社会に貢献

する活動が増えています。社会に貢献できるだけでなく、在宅環境でも取り組めて、人
脈を広げたり新たな分野に触れることで人生を見直す機会になったりと、多くのメリッ
トがあると言われています。オンライン開催のボランティアに取り組んでみてはいかが
でしょうか。

【ユーザ協会の得意技！ こんなＩＣＴの紹介をしています。へ～え そうなんだ。】



会員特典のＢＢＴ研修プログラムのビジネスアウトプットＧＹＭでは２カ月に一回、
サイバーセキュリティ・フラッシュレビューの講座があります。講師は、株式会社アス
タリスク・リサーチの代表取締役社長岡田良太郎さんです。
今回は、その中で得た最近のセキュリティインシデントはどうなっているのかをお話

します。期間は２０２２年３月～４月に起こったインシデントを株式会社アスタリス
ク・リサーチが調べたものです。

Ｅｍｏｔｅｔｏだけですが、３月～４月にセキュリティ関連報道は、４３社もありまし
た。報道があった企業だけです。太字は、大手でこんな会社もやられているのですね。
これは大変ですね。今従来言われてきた怪しいメールが判別しにくくなっています

【お役立ち情報：最近のセキュリティインシデントはどうなっているの？１／２】

1位はランサムウェア
52.5％、2位サーバへの
不正アクセス33.8％と
なっています。
インシデント発生は

企業が76.8％とダント

ツの1位です。

出典：ＢＢＴビジネスアウトプットＧＹＭ

出典：ＢＢＴビジネスアウトプットＧＹＭ



それは今、比較的小さな会社のセキュリティホール等をついて感染させ、その実在す
るメールアドレスを使ってさらに感染を広げているからです。
メールにＺＩＰ化された添付ファイルはアンチウイルスソフトをすり抜けてしまうこ

とをご存じでしょうか。不用意にＺＩＰを解凍すると悪意のあるウィルスソフトに感染
してしまう恐れがあります。今はメールドメインが怪しいかどうかでは、見抜けなく
なっています。メール同封の添付ファイルはすぐ開かないで相手方に確認するなどの行
為が必要ですね。これまでは、ドメインが怪しい等のメール添付は開かないというセ
キュリティポリシーの企業が多かったですが、実はＥｍｏｔｅｔｏに感染すると実在す
るメールアドレスから発信されるケースが見られます。取引先のアドレスから、最近不
審なメールが送られたことはなかったでしょうか。実在する取引先等（メールアドレ
ス）からメールが届くので、添付ファイルを開いてしまう危険が増しました。某メー
カーの社員のＰＣがＥｍｏｔｅｔｏに感染し、そのＰＣにあった取引先等へ拡散してし
まいました。これでは開封してしまいますね。
このため企業によっては、メールへのファイル添付をやめてリンク先記載やファイル

転送サービスを使うところが増えてきています。直にファイルをメールで送らなくなる
日がやってくると思います。

もうひとつ気をつけて欲しいのが、利用しているシステムのサポートデスクからの
メールです。こちらに「○○のお詫びにアマゾンギフト券をお贈りします」とかあり
ポチっとクリックすると感染という手口も増えています。
サポートメールも気をつけてください。いままで大丈夫だったから、これからも起こ

らないと思うのはダメですから、気をつけましょう。
次にサーバなどへの不正アクセスがあったと関連報道です。

もうひとつ注目のニュースです。ロシアのウクライナ進攻で衛星通信Viasatが攻撃さ
れました。衛星モデムが使えなくなり、ヨーロッパの風力発電のモニタリングもできな
くなって風力発電２００機がドイツでとまりました。これもセキュリティインシデント
です。世界はつながっていますね。衛星システムにセキュリティ攻撃されると世界の物
の値段に影響するとはだれも思わなかったですね。
おかしいなと感じたら、１秒でも早く情報システム部門に報告することがとても大事

です。今のウィルス感染は自分で回復することはほぼ不可能です。
やばいメールと思ったらネットワーク接続を断にして、事象を画像化してそのパソコン
以外からメール以外の手段で報告することです。電話とかもありですね。
感染した時のシナリオが考えられていないところは、シナリオを作っておくことをお勧
めします。

【お役立ち情報：最近のセキュリティインシデントはどうなっているの？２／２】

２７社が発表してい
ます。

個人情報保護法の改
正施行(４月～）から漏
洩等発生時の報告が義
務化されましたので発
表は増えていくと考え
られます。



ＣＩＳＯってお聞きになったことございますでしょうか。
ＣＩＳＯは Chief Information Security Ofifcerの頭文字をとったものです。

最高情報セキュリティ責任者です。ＣＩＳＯは１９９５年アメリカシティバンクのＣＩ
ＳＯに任命されたＳｔｅｖｅ Ｋａｔｚ氏が最初で、新しいポジションです。
ＣＩＳＯに求めらる役割は技術や規制対応としてのセキュリティから、企業経営の一

員としてのビジネス思考へと変化しています。
ＣＩＳＯは、経営者視点で業務を執行することが求められ、経営陣として責任と権限を
有しています。

経済産業省の「サイバーセキュリティ経営ガイドライン」では、「経営者が認識すべ
き３原則」「サイバーセキュリティ経営の重要１０項目」を以下のように示しています。

□経営者が認識すべき３原則
（１）経営者は、サイバーセキュリティリスクを認識し、リーダーシップによって

対策を進めることが必要
（２）自社はもちろんこと、ビジネスパートナーや委託先も含めてたサプライチェー

ンに対するセキュリティ対策が必要
（３）平時および緊急時のいずれにおいても、サイバーセキュリティリスクや対策に

係る情報開示など関係者との適切なコミュケーションが必要

□サイバーセキュリティ経営の重要１０項目
指示１ ：サイバーセキュリティリスクの認識、組織全体での対応方針の策定
指示２ ：サイバーセキュリティリスク管理体制の構築
指示３ ：サイバーセキュリティ対策のための資源（予算、人材等）の確保
指示４：サイバーセキュリティリスクの把握とリスク対応に関する計画の策定
指示５：サイバーセキュリティリスクに対するための仕組みの構築
指示６：サイバーセキュリティリスクに対するＰＤＣＡサイクルの実施
指示７：インシデント発生時の緊急連絡体制の整備
指示８：インシデントによる被害に備えた復旧体制の整備
指示９：ビジネスパートナーや委託先等を含めたサプライチェーン全体の対策及び

状況把握
指示１０：情報共有活動への参加を通じた攻撃情報の入手とその有効活用及び提供

ＣＩＳＯのことをもっと詳しく知りたいかたはこんな本があります
のでご覧ください。
「ＣＩＳＯハンドブック 業務執行のための情報セキュリティ実践

ガイド」（技術評論社）

結構分厚い本で値段もいい値段ですが、ＣＩＳＯの役割を担ってい
る方は読んで頂きたい本です。

【お役立ち情報：ＣＩＳＯってご存じですか。】

＜今年も原稿大募集中！ご紹介します。＞

あなたの知識や経験等が他の会員さんのお役に立てば、嬉しいですね。
いつでも待ってま～す。写真も大歓迎です。
送り先： f.kawabata@jtua.or.jp（川畑）までファイル（Ａ４）を送って下さい。

mailto:f.Kawabata@jtua.or.jp


あなたの会社の電話応対によるＣＳ（お客様満足度）はどれくらいでしょうか。

あなたの会社に覆面で電話し、電話応
対のプロがこんな診断結果をお届けし、
ＣＳ向上のお手伝いをいたします。

会員様は参加料もお得です。
同時入会でも会員価格となります。

参加企業様からこんなお声を頂戴しています。

参加募集中

ただいま好評受けつけ中です。
年１回のチャンス。チャレンジお待ちしています。



セキュリティの最新情報も
アップデートできます。
支部ＨＰにて絶賛募集中！

<近畿６支部限定プレゼント>
新規ご入会様、既存会員様
本特典ご利用で「ＤＸ革命(大前研一著)」を

プレゼントいたします！
後日、連絡責任者あてに送付させていただきます。

ＢＢＴのコンテンツの中から、協会会員様のために特に選びました。

「見て学ぶ」と「参加して学ぶ」があります。

あの大前研一さん率いるＢＢＴの研修がユーザ協会会員様特典
としてご利用できるようになりました。

＜経営者講義－１９講座＞

定価33,000円（税込）を当協会

会員様は１割引 29,700円(税込）
でご視聴いただけます。

どの講座も大前研一さんの講演以外に業界の最先端を行く経営者の
講演が盛りだくさん！ これからの経営のヒントがたくさんあります。

詳細はこちら！
https://wstg-bbt.staging-bbt757.com/corporate/sd/063jtua/index.html

この値段でこのパフォーマンスにびっくりです。

5,500円(税込）
でご視聴いただけます。

https://wstg-bbt.staging-bbt757.com/corporate/sd/063jtua/index.html
https://wstg-bbt.staging-bbt757.com/corporate/sd/063jtua/index.html

