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ICTで進化する防災への取り組み「防災テック」（第1回）

世界規模の課題にデジタル技術で
立ち向かう

「お客様の立場で考え、行動する」
ことで、カスタマーサクセスに
貢献するコンタクトセンターへ
リコージャパン株式会社
マーケティング本部CXセンター

IT化が進む時代だからこそ、
温かみや親しみを感じる「富山信金らしさ」を
大切にしたい
富山信用金庫

連 載
アサーティブなコミュニケーション コミュニケーション力を鍛える

コミュニケーションにおける自己責任 「一言が消えていく」
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令和5年

新春のご挨拶

　新年あけましておめでとうございます。
　旧年中は格別のご厚情を賜り、厚く御礼申し上げます。

　新型コロナウイルス感染症により影響を受けられた方々には心よりお見舞い申し上げます。

　昨年はコロナ禍の下で、会員の皆さまやI C Tサービスをご利用される皆さまにオンラインにおいて
「D X（デジタル・トランス・フォーメーション）導入・活用推進」、「サイバーセキュリティ対策」、「SDGｓ
推進」など、さまざまなテーマのI C Tセミナーを開催しました。全国から視聴できるメリットもあり、各
地の多くの方々にご参加いただきました。また、ICTに関する課題解決事例や最新情報も本誌やホー
ムページ、メールマガジンなどを通じて多数ご紹介させていただきました。

　電話応対教育事業につきましては、感染防止対策をとりながら集合形式、リモート形式で研修など
を行ってきました。特に「電話応対コンクール全国大会」は新型コロナウイルスの感染防止対策に万全
を期した上で、3年ぶりに集合形式で山口市において成功裏に開催することができました。これもひと
えに、皆さまのお力添えの賜物と深く感謝申し上げます。

　さて、新型コロナウイルスの感染拡大を踏まえ、業種を問わず、デジタル化やオンライン化への取
り組みが加速しております。これに伴い、生産性の向上や新たなビジネスモデルの創出などの変革を
実現することが期待できるD Xへのニーズが一層高まっております。当協会では、皆さまの事業運営
にお役立ていただけるよう、ICTサービスなどの最新情報や事例などをお届けして参ります。

　また、コロナ禍において、時間や場所にとらわれずに
生産性の高い働き方を実現できるテレワークが普及しま
したが、離れた場所で人と人とを対話でつなぐ「電話」の
役割もビジネスにおいて欠くことのできないツールとして
その重要性が再認識されております。当協会では引き続
き電話応対力の強化とお客さま満足向上のお手伝いに
積極的に取り組んで参ります。

　本年も各種事業活動を通じ、企業や地域社会のさらな
る発展に寄与して参る所存でございますので、引き続き
ご賛同とご支援を賜りますようお願い申し上げます。 

　皆さまのご健勝とますますのご発展を祈念いたしまし
て、新春のご挨拶とさせていただきます。 

公益財団法人日本電信電話ユーザ協会
会長

中野　武夫

2023年に注目したい
ビジネスキーワード

「メタバース」が生む
新たなビジネスチャンスを探る

特集

NRIデジタル株式会社 
近年、ビジネスの世界では「メタバース」の話題が増えています。特に2021年、Facebook社が「Meta」へと社名変更し
たことで、メタバースは新時代のビジネスキーワードとして一気に注目を集めるようになりました。メタバースとは何な
のか、どのような新しいビジネスチャンスにつながるのか。デジタルを活用した広範な知見と実績で新たなビジネスソ
リューションを発信する、NRIデジタル株式会社の庭野 幹生氏に話をうかがいました。

仮想空間上に誕生する 
もう一人の自分と世界

メタバースとは、多数の参加者
がその中で自由に行動できる、
ネットワーク上に作られた仮想空
間を意味します。meta（超える）
とuniverse（宇宙）をかけ合わせた
造語で、メタバース内で私たち
ユーザーは、自分の分身である
アバター※1を操作し、同じ仮想空
間に集まった人たちとの相互コ
ミュニケーションを通じて、さま
ざまな活動が可能となります。

アバターを介することで、実際
には非対面であっても直接会って
話をしている感覚が得られるため、
現実の日常と同一感覚で交流した
り、ショッピングやイベントを楽し

んだり、ビジネス活動などが行え
ます。メタバースとは、オンライ
ン上の仮想空間に生まれた、もう
一人の自分と世界だといえるで
しょう。
「現在メタバースにはさまざま

な解釈があり、統一的な定義は確
立されていません。現段階では

『誰もが現実世界と同等のコミュ
ニケーションや経済活動を行うこ
とができる、インターネット上の
バーチャル空間』と考えてよいで
しょう。よくゴーグルなどを着用し
て体験する近未来的な3DCG※2空
間をメタバースとイメージしがち

ですが、ゴーグルなどはよりリア
ルな没入感を得るための道具で
あり、スマホやパソコンなどでも、
メタバースの世界は体験可能です。

実際にメタバースの概念は、私
たちの生活にすでに浸透し始め
ています。ゲームソフトなどが良
い例ですが、世界的に大ヒットし
たゲームソフト『あつまれ どうぶ
つの森』の、仮想空間上の島で暮
らしながら人生を作り上げたり、
さまざまな経済活動が生まれる
ゲーム性は、まさにメタバースの
一種と解釈できると私は考えてい
ます」（庭野氏）

NRIデジタル DXエンジニアリング2
システムエンジニア
庭野 幹生氏

ARやVRなどの最新技術がメタバースの可能性を大きく広げる
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インフラの進化が実現した 
仮想空間上の経済活動

メタバースの誕生は意外と古く、
考え方自体は1980年代には提唱
されており、1992年に発表された
SF小説「スノウ・クラッシュ」の中で
メタバースの名が登場しました。
そして2003年には、メタバースを現
実世界でサービス化した「セカンド
ライフ」がアメリカで誕生し、世界
中にブームを巻き起こしました。

アバターを介して仮想空間に入
り、コミュニケーションや経済活
動を行う概念は、まさに現在のメ
タバースそのものでした。しかし、
ブームは数年で終焉を迎えてしま
います。当時はまだスマホも普及
しておらず、通信速度やパソコン
など通信端末のアクセス環境は現
在とは比較にならないほど貧弱
な時代でした。セカンドライフを
楽しむためには相当な高スペック
の機材が必須であり、誰もが気
軽に楽しめる世界ではなかったの
です。
「考え方は素晴らしかったので

すが、当時の技術が追いついて
いませんでした。セカンドライフ
が普及しなかった要因は、時代を
先取りしすぎた点にあると思いま
す。しかし、現在は通信速度も格
段に進化し、高精細な3DCG技術
を誰もが簡単に体験できる環境
が整備されました。スマホも普及
し、ゴーグルなどの価格もリーズ
ナブルになってきています。何よ
り、関連ソフトウェアのオープン
ソース※3化が進み、企業の参入
障壁が下がったことも大きいです
ね」（庭野氏）

また、昨今のコロナ禍がメタバー
スの普及促進に大きな影響を与
えました。テレワークが日常となり、
コミュニケーションの手段がオフ
ラインからオンラインへと大きく
変換することで、メタバースの持
つメリットが広く注目を集めるよ
うに なった の で す。Meta社 の

「H o r i z o n W o r k r o o m s」、
Mic ro so f t 社の「Microsof t 
Mesh」などが続々と3Dによる
オンラインミーティング空間を実
現し、既存 のコラボレーション
ツール※4を凌駕したリアルなメタ
バース会議機能が話題を呼びま
した。何より実際にオンライン空
間に参加者が一堂に会し、リアル
タイムで双方向の会話が成立す
るため、その場で会議を行ってい
るような没入感を得られることで、
注目を集めています。
「高精彩な3DCG空間内で行わ

れるリアルな会議は、自分が自宅
にいることを思わず忘れてしまい
ます。コラボレーションツールも
充実しており、例えば空間内でホ
ワイトボードを共有した議論が可
能になるなど、現在普及している
ビデオ会議アプリとは、明らかに
一線を画しています」（庭野氏）

スマホやパソコンで楽しめる 
メタバース空間が続々と誕生

国内でも続々と誕生しているメ
タバース空間ですが、「モール型」

「都市型」と呼ばれる多数の小売り
店舗でショッピングやイベントな
どが楽しめるものや、前述したコ
ミュニケーションに重点を置いた

「コラボレーション・会議型」をは
じめ、技術の向上や伝承を目的と

今後、商品販売のチャネルや商品
そのもののバリエーションがさら
に増えるのは確実です」（庭野氏）

このようなメタバース空間とし
ては、凸版印刷が運営する「メタ
パ Ⓡ 」、NAVER Z が 運 営 す る

「ZEPETO」などが続々登場してい
ます。スマホアプリ「メタパⓇ」は、
同時に接続した友人たちとおしゃ
べりを交わしながら、リアル世界
のようにショッピングが楽しめる
ようになっています（図1参照）。

このほか、メタバース企業HIKKY
は定期的にVRを利用したメタ
バース関連のマーケットイベント
を開催しています。会場にはトヨ
タやJR東日本、大丸松坂屋、ビー
ムス、東宝などの企業が名を連ね、
商品販売やイベント開催、PR活動
などを展開しており、今後のメタ
バース市場の急成長を予感させ
る賑わいを見せています。

また、実際の都市や施設をメタ
バース上に再現した、「バーチャル
渋谷」「バーチャル秋葉原」「バーチャ
ル東京タワー」といったプラット
フォーム※5も増えています。「バー
チャル東京タワー」では、バーチャ
ルとリアルアーティストが融合し
たイベントなどを積極的に開催し
話題を呼んでいます（図2参照）。
また「バーチャル渋谷」は渋谷区と
提携していて、将来的にはメタ
バース内での行政サービスの実
現なども期待されています。

国内におけるメタバースの 
最新動向と可能性

国内における最新動向に関して
は、2022年10月にNTTドコモが
グループのXR※6事業の強化を目
的とした新会社「NTTコノキュー」
を創立し、メタバースビジネスに
本格参入したことが話題となりま
した。同社は独自のメタバース空
間「XR World」や、スマホで街頭
ARの体験が可能な「XR City」、個
人・法人問わず、イベントやショッ
プなどをメタバース空間で開くこ
とができるサービス「DOOR」（図
3参照）などを運営しています。
「『XRコンテンツ』とそれを利用

するための情報端末、NTTグルー
プ最大の強みである『通信インフ
ラ』などを統合した、完成度の高
いサービスを提供したい狙いがあ
ると思われます。現在、5G環境を
活かした一般向けサービスは、ゲー

した「トレーニング型」など、いく
つかのカテゴリーに分類されてい
ます。特にモール型、都市型のメ
タバース空間で展開されているE
コマース事業には多くの企業が
興味を示し、積極的な参画が始
まっています。

リアル世界でEコマースを利用
する際には、サイズやデザインな
ど、自分が本当に期待している商
品なのかを注意深く見極める必
要があります。しかし、メタバー
ス空間内でのショッピングでは、
3DCG化された商品をさまざま
な角度から確認できる上、スタッ
フへの質問も音声やチャットで自
由に行えるので、トラブルの確率
は低く抑えられます。そして最近
ではこの売場から、実生活で使用
する商品だけでなく、私たちがメ
タバース空間内で楽しむための、
仮想的な商品を販売する新しい
ビジネスも生まれ始めているの
です。
「例えば、アバターに着用させ

る衣装やアイテムをリリースする
ファッションブランドも登場してい
ます。『仮想世界で生きる自分だっ
ておめかししたい』といった消費
者心理を先取りした例といえるで
しょう。実際、ある世界的ブラン
ドのバッグが、驚くほどの金額で
売買されるケースもあるようです。

ムなどに留まっていますので、同
社には『高速』『低遅延』『多数同時
接続可能』な強みを発揮していた
だき、遠隔地や多人数の人々と
シームレスにつながれるような
サービス展開を期待したいですね」

（庭野氏）
同社の参入により、国内のメタ

バース市場のさらなる活性化や
マーケットの拡大が期待されてい
ます。その中で庭野氏は、「メタ
バースによりビジネスの規模が広
がり、市場も今後、ますます拡大
されていく」と予想しています。
「メタバースの世界が体験でき

るアメリカのゲーム『Roblox』の日
常的な利用者は、一日で5,000万
人を超えています。またメタバー
ス上で開催された有名アーティス
トのイベントでは、1,200万人以上
のファンが同時接続し、ライブに
酔いしれました。リアル世界では
大きくても数万人規模のライブが、
メタバース上では千万人規模のビ
ジネスへと変貌するのです。

メタバース市場は現在年43％程
度の数字で急成長を続けており、
2030年には全世界で6,000億ド
ル市場に達すると予測されていま
す（米エマージェンシーリサーチ
社）。現在、自動車産業全体の市
場規模が約3兆ドルと言われてい
ますので、メタバースがいかに将
来性豊かな市場であるかが理解
できるでしょう」（庭野氏）

図2：バーチャル東京タワーでは野外フェスティバル会場が設けられ、音楽ライブやファッションショーなど、
さまざまなイベントが開催されている

図3：「DOOR」は、アバターを通したコミュニケーション機能が標準で用意されたバーチャル空間を、法人・
個人問わず各種イベントや展示会の開催、バーチャルショップなどに活用できるサービス

図1：「メタパⓇ」では、ショッピングモールを巡る感覚で複数の店舗を周遊し、3DCG化された商品をさま
ざまな角度からチェックすることが可能
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製造業を悩ませる技術の継承も 
メタバースなら低コストで実現

メタバースは技術の向上や伝承
を目的とした「トレーニング型」のも
のも登場し、特に高齢な熟練者の
技術の継承が課題となっている国
内の製造業界や、医療業界などか
ら熱いまなざしが注がれています。
「フライトシミュレーターのよう

な仮想トレーニング機器は以前か
ら存在していますが、メタバース
を活用すればより低コストで高度
な訓練が可能になるでしょう。医
療の世界では、3D空間上で手術
のシミュレーションが行える画像
処理ソフトウェアがHoloeyes社か
らすでに登場し、全国の医療機関
で導入が始まっています。

このほか、技術の属人化が各社
共通の悩みとなっているモノ作り
の世界などでも、メタバースへの
注目度が急上昇しています。例え
ば、イマクリエイト社が開発した

『NUP（ナップ）』はVR空間内で現
実のように訓練することに活用が
できます。NUPは体の動きを3D
データ化しVR空間内でシェアする
ことができるサービスで、例えば
熟練者の体の動きを3Dデータ化
しVRで再現すれば、訓練者は装着
したゴーグル内で展開される映像
をトレースし、身体の動かし方を
学ぶことで技術や本人にしか分か
らない感覚が修得できます（図4参
照）。このケースはVRサービスで
すが、今後、メタバース内のサー
ビスとして盛り込まれることが増

える可能性があります」（庭野氏）

新たな世界観だから生まれた 
今から取り組むべき課題も

一見順風満帆に見えるメタバー
スの未来予想図ですが、新しい世
界観ならではの課題も発生して
います。
「インターネットの普及によって

私たちの生活は豊かになった一
方で、プライバシーや著作権の
侵害、匿名での誹謗中傷など、さ
まざまな問題が生まれました。メ
タバースの世界でも同様に新た
な社会課題が発生する可能性が
あり、それに伴う対応も必要にな
ります。先日、メタバース空間で
発生したセクハラ事件が話題を集
めました。男性アバターが女性ア
バターに対して反社会的行為に及
んだわけですが、この行為が現
実の社会で裁かれるべきか否か、
議論を呼んでいるのです。現実
社会のガバナンスを、仮想空間に
まで適用してよいのか。あるいは
メタバース内で通用する独自の法
整備が必要ではないのか、議論
は始まったばかりです」（庭野氏）

メタバースの真価は、やはり 
使い手の発想により発揮される

今後、通信速度やマシンの進化
スピードはさらに増し、10年以内
には現在のスマホやパソコンなど
の環境は、3DCGコンテンツの存
在感が増してくるだろうと庭野氏
は予測しています。メタバースの
明るい未来は自然にやって来ると

期待は高まるばかりですが、そう
単純な話でもなさそうです。
「メタバースの特性を理解した
活用ができなければ、メタバースの
利点は活かしきれません。先ほど
ご紹介したNUPの可能性も、医
療や工業の分野に留まりません。
例えば野球やサッカー選手の動き
を3Dデータ化すれば、子どもた
ちにとって最高の教師になるで
しょう。日本舞踊の名取の動きや
陶芸家の所作や手順を保存すれ
ば、未来につながる貴重な資産に
もなるのです」（庭野氏）

メタバースの可能性は使い手
の発想次第であると庭野氏は指
摘します。それぞれの業態に適し
た活用法に出会えた時、メタバー
スはゲームチェンジャーとしての
真価を発揮し、新たなビジネス
チャンスをもたらしてくれることで
しょう。

※1 �アバター：インターネットなどの仮想空間
上に登場する自身の分身となる存在やキャ
ラクターのこと。

※2 �3DCG：３次元空間でのコンピューターグ
ラフィックスの略称。

※3 �オープンソース：ソフトウェアを構成してい
るプログラム「ソースコード」を無償で一般
公開すること。

※4 �コラボレーションツール：組織やチーム内
のコミュニケーションや情報共有をサポー
トするツールのこと。

※5 �プラットフォーム：ある機器やソフトウェア
を動作させるための土台となる環境のこと。

※6 �XR：VR（仮想現実）、AR（拡張現実）、MR
（複合現実）といった先端技術の総称。

●会社概要
会 社 名：NRIデジタル株式会社
設 立：2016（平成28）年8月1日
本 社 所 在 地：神奈川県横浜市西区みなと

みらい4-4-1 横浜野村ビル
取締役会長・CEO：増谷 洋
代表取締役社長・COO：雨宮 正和
資  本  金：4億9,000万円
事 業 内 容：野村総合研究所（NRI）グ

ループのデジタルビジネス
専門会社。デジタル化戦略
の構想から、先端ITソリュー
ションの選定・構築、事業の
実行支援、プロジェクト全体
の検証・改善に至るまで、
顧客企業のDXをトータルに
支援している。

URL : https://www.nri-digital.jp/

図4：NUP溶接トレーニング。教えるのが難しく、研修コストも高い溶接実習を改善するためのツールとし
て、コベルコE&M社と共同で開発された

シェア元の動き
（ベテラン溶接工）

シェア先の動き
（若手）

ベテラン溶接工の動きを
VR内で再現
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製造業を悩ませる技術の継承も 
メタバースなら低コストで実現

メタバースは技術の向上や伝承
を目的とした「トレーニング型」のも
のも登場し、特に高齢な熟練者の
技術の継承が課題となっている国
内の製造業界や、医療業界などか
ら熱いまなざしが注がれています。
「フライトシミュレーターのよう
な仮想トレーニング機器は以前か
ら存在していますが、メタバース
を活用すればより低コストで高度
な訓練が可能になるでしょう。医
療の世界では、3D空間上で手術
のシミュレーションが行える画像
処理ソフトウェアがHoloeyesから
すでに登場し、全国の医療機関で
導入が始まっています。
このほか、技術の属人化が各社
共通の悩みとなっているモノ作り
の世界などでも、メタバースへの
注目度が急上昇しています。例え
ば、イマクリエイトが開発した「NUP
（ナップ）」はVR空間内で現実のよう
に訓練ができるサービスです。こ
れは、熟練者の作業の流れを3D
データ化し、身体の運びをVRで再
現するもので、訓練者は装着した
ゴーグル内で展開される映像をト
レースし、身体の動かし方を学ぶ
ことで技術や本人にしか分からな
い感覚が修得できます（図4参照）。
このケースはVRサービスですが、
今後、メタバース内のサービスと
して盛り込まれることが増える可
能性があります」（庭野氏）

新たな世界観だから生まれた 
今から取り組むべき課題も

一見順風満帆に見えるメタバー
スの未来予想図ですが、新しい世
界観ならではの課題も発生して
います。
「インターネットの普及によって
私たちの生活は豊かになった一
方で、プライバシーや著作権の
侵害、匿名での誹謗中傷など、さ
まざまな問題が生まれました。メ
タバースの世界でも同様に新た
な社会課題が発生する可能性が
あり、それに伴う対応も必要にな
ります。先日、メタバース空間で
発生したセクハラ事件が話題を
集めました。男性アバターが女性
アバターに対して反社会行為に及
んだわけですが、この行為が現
実の社会で裁かれるべきか否か、
議論を呼んでいるのです。現実
社会のガバナンスを、仮想空間に
まで適用してよいのか。あるいは
メタバース内で通用する独自の
法整備が必要ではないのか、議論
は始まったばかりです」（庭野氏）

メタバースの真価は、やはり 
使い手の発想により発揮される

今後、通信速度やマシンの進化
スピードはさらに増し、10年以内
には現在のスマホやパソコンなど
の環境は、3DCGコンテンツの存
在が増してくるだろうと庭野氏は
予測しています。メタバースの明
るい未来は自然にやって来ると期

待は高まるばかりですが、そう単
純な話でもなさそうです。
「メタバースの特性を理解した
活用ができなければ、メタバースの
利点は活かしきれません。先ほど
ご紹介したNUPの可能性も、医
療や工業の分野に留まりません。
例えば野球やサッカー選手の動き
を3Dデータ化すれば、子どもた
ちにとって最高の教師になるで
しょう。日本舞踊の名取の動きや
陶芸家の所作や手順を保存すれ
ば、未来につながる貴重な資産に
もなるのです」（庭野氏）
メタバースの可能性は使い手
の発想次第であると庭野氏は指
摘します。それぞれの業態に適し
た活用法に出会えた時、メタバー
スはゲームチェンジャーとしての
真価を発揮し、新たなビジネス
チャンスをもたらしてくれることで
しょう。

※1  アバター：インターネットなどの仮想空間
上に登場する自身の分身となる存在やキャ
ラクターのこと。

※2  3DCG：３次元空間でのコンピュータグラ
フィックスの略称。

※3  XR：VR（仮想現実）、AR（拡張現実）、MR
（複合現実）といった先端技術の総称。

※4  オープンソース：ソフトウェアを構成してい
るプログラム「ソースコード」を無償で一般
公開すること。

※5  コラボレーションツール：組織やチーム内
のコミュニケーションや情報共有をサポー
トするツールのこと。

※6  プラットフォーム：ある機器やソフトウェア
を動作させるための土台となる環境のこと。

●会社概要
会 社 名：NRIデジタル株式会社
設 立：2016（平成28）年8月1日
本 社 所 在 地：神奈川県横浜市西区みなと

みらい4-4-1 横浜野村ビル
代表取締役社長・CEO：増谷 洋
代表取締役社長・COO：雨宮 正和
資  本  金：4億9,000万円
事 業 内 容：野村総合研究所（NRI）グ

ループのデジタルビジネス
専門会社。デジタル化戦略
の構想から、先端ITソリュー
ションの選定・構築、事業の
実行支援、プロジェクト全体
の検証・改善に至るまで、
顧客企業のDXをトータルに
支援している。

URL : https://www.nri-digital.jp/

図4：NUPの溶接トレーニング。教えるのが難しく、研修コストも高い溶接実習を改善するためのツールと
して、株式会社コベルコE&Mと共同で開発された

シェア元の動き
（ベテラン溶接工）

シェア先の動き
（若手）

ベテラン溶接工の動きを
VR内で再現
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問題は小さなうちに
早めに対処する

「たいしたことはない」と自分の気
持ちをごまかす癖はなくしていきま
しょう。我慢した期間が長くなればな
るほど、「あの時もこの時も」と過去
の出来事を持ち出して、相手を責めた
くなります。相手としても「実はずっ
と聞くのが嫌だった」と言われたら、
とても困惑してしまうでしょう。
言わなかったのは自分自身です。そ
れを自分の責任として引き受けた上
で、あくまで「今は…で難しい」「今
後は…でお願いしたい」と、相手を尊
重しながら言葉にすることを意識して
みてください。
変えられるものは、現在と未来で
す。現在の問題を話し合いで解決した
いのであれば、過去のことを持ち出し
て相手を責めるのではなく、現在と未
来について建設的に話しましょう。
積み重なった問題を持ち出すことに
はエネルギーも準備も必要ですし、人
間関係を揺るがすリスクも高くなりま
す。積み重なった問題にどのように対
処するかは後半で論じていきますので、
まずは、「ことが起こったら、なるべ
く問題が小さなうちに、早めに」、自
分軸にしてアサーティブに対処するこ
とをおすすめします。

相手軸にすると
自分が被害者になる

職場の隣の席にいる同僚が、仕事と
関係のない話をしてきます。仕事の話
から始まり、上司や取引先の愚痴、プ
ライベートの悩みなど、いつも最低
20分くらいは聞かされます。そのた
びに仕事を中断され、本当に困ってい
ます。
こんな時、あなただったらどうする
でしょう。「いい加減にしてくださ
い！」と言うわけにはいきませんから、
忙しそうな様子を見せて相手に察して
もらうとか、用もないのに席を立つな
ど、作為的に伝えますか。それとも、
相手の気持ちを優先し、相槌を打ちな
がら話を聞いてしまうでしょうか。
このような状況で私たちは、自分が
困るのは相手のせいだと考えたくなり
ます。「相手が話しかけてくるから仕
事が中断される」、「相手が困っている
から聞いてあげないといけない」。こ
れは、相手の状況に自分を合わせる“相
手軸”の考えになります。一見、優し
さの表れのように見えますが、この関
係が続くと、「なぜ自分はこんな目に
遭うのだろう」と、相手から迷惑を被っ
ている被害者になってきます。すると、
相手に対する不満がどんどんたまって
いき、ある日突然爆発するか、相手を
避けたり嫌いになったりと、お互いの
人間関係までぎくしゃくしてしまうこ
とにもなりかねません。
「相手のせいで自分は…だ」と考え
る限り、いつまでも相手に振り回され
ることになります。相手に何か伝えよ
うとすると、「相手が変わるべき」と
いう攻撃的なものになるか、「あきら
める」という受身的なものになってし
まうでしょう。

コミュニケーションにおける
自己責任

アサーティブなコミュニケーション
では、「相手がどうか」の“相手軸”
ではなく、「自分はどうしたいのか」
という“自分軸”から始めます。「相
手は…だ、に対して自分は何を望むの
か、どうしたいのか」が出発点となる
のです。自分の望みを明確にするの
は、自分自身です。その望みについて
は、誠実で率直な「言葉で」表現して
いきましょう。
双方向のコミュニケーションでは、

「相手が（あるいは自分が）100%悪い」
ということは、ほとんどの場合ありま
せん。双方が関わっている状況なの
で、先の「一方的に話しかける同僚」
であれば、自分にも「聞き続けてきた」
という責任があります。相手のせいで
自分の仕事ができない、のではなく、
自分が「今は聞くのが難しい」を言わ
ないできたために、この状況が続いて
いると考えるほうが、次のアクション
に結びつきやすくなります。
会話の責任は自分にもある。それを
意識すれば、むやみに相手を責めたり、
自分が相手の犠牲になっていると考え
る必要はなくなってくるのです。
「聞きたい気持ちはやまやまなので
すが、今は…を仕上げたいので、一息
ついたら僕のほうから声をかけます
ね」。そんな風に率直に、さわやかに
言葉で表現してみましょう。相手が悪
いからでも、迷惑をかけていることを
分からせるためでもなく、自分が何を
望むのかを正直に、誠実に、言葉にす
ること。それが、お互いの人間関係を
尊重したアサーティブな対応となるこ
とを覚えておきましょう。

アサーティブなコミュニケーション　《第 5 回》

コミュニケーションにおける自己責任
「相手が…だから、自分はこうなる」と、物事を“相手軸”でとらえていると、自分がど
んどんしんどくなります。「相手が…だから」ではなく、「自分はどうしたいのか」。“自分
軸”を立てて、自分の望みを言葉にしていきましょう。

森田 汐生氏
NPO法人アサーティブ
ジャパン代表理事。一橋
大学社会学部卒業後、イ
ギリスの社会福祉法人で
ソーシャルワーカーとし
て勤務。その間、イギリ
スでのアサーティブの第一人者、アン・ディクソ
ン氏のもとでアサーティブ・トレーナーの資格を
取得。主な著書に『「あなたらしく伝える」技術』
（産業能率大学出版部）、『なぜ、身近な関係ほど
こじれやすいのか』（青春出版社）など多数。

ユーザ協会
Webで読もう
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21世紀は災害の世紀

「ダボス会議」という会議の名前を耳にされたこと
はありますか？ 毎年1月に、スイス東部の山間にあ
るダボスという町で開かれている国際会合です。世
界の主要国から政治家や企業の経営トップなどが参
加して、さまざまな世界的課題を議論しています。
ダボス会議は、同じくスイスに本拠地を置く非営利
財団の世界経済フォーラムが主催しています。

世界経済フォーラムでは、毎年「グローバルリスク
報告書」を公表しています。2022年に発表された
報告書では、今後10年間で最も深刻な世界規模の
リスク上位五つに、①気候変動への適応への失敗、
②異常気象、③生物多様性の喪失、④社会的結束
の侵食、⑤生活破綻を挙げています。

2021年の報告書では世界規模のリスクのトップ
は感染症でしたが、コロナ以前からのトレンドとして
は①②に代表される気候関連の項目が上位を占め
ています。

私たちの日常でも、夏は40度超えも珍しいこと
ではなくなり（筆者の子どものころは35度を超えた
ら大変！というような感覚だったと記憶しています
が）、梅雨末期には大雨が降る、というのも一般的
な認識になってきているように思います。グローバ
ルリスクで挙げられた気候変動や異常気象と自然災
害の発生には密接な関係があります。

このコラムでは、自然災害に対応するために私た
ち一人ひとりがどのようにデジタル技術を使ってい
けばよいのかを考えていきます。図1は、1950年
から2019年までに世界で記録された自然災害の件
数の推移です。“21世紀は災害の世紀”と言われて
いる理由がお分かりいただけるかと思います。

デジタル技術が災害の事前準備と 
事後対応を変える

毎年、世界では300～400件近い自然災害が発生し
ていて、日本に住む私たちの日常生活にも大きな影
響をもたらしています。図1を見ると2000年前後を
境として急激に発生件数が増えています。ただ、20
年前の私たちと2023年の私たちには違いもあります。
デジタル技術です。日本では、iPhoneが発売された
2008年以降、私たち一人ひとりがインターネットに接
続し、いわゆる“アプリ”を使って生活に関するいろい
ろな活動をする環境が急速に普及しました。LINEやe
メール、SNS、読書・宅配アプリや決済など、スマー
トフォンがなければ生活できないという人が増えてき
ています。

デジタル技術は自然災害に対する私たちの備えや

ICTで進化する防災への取り組み「防災テック※」（第1回）

いるのでしょうか？
筆者が2021年実施したデジタルガバメントのニーズ

調査（オンライン調査）で、理想の暮らしを尋ねました。
回答者は4,000人強です。そのおよそ半数が回答した
のは、「静かで煩わされない暮らし」「お金の心配の少
ない暮らし」「穏やかで充実した老後」「災害や犯罪から
守られた安心できる毎日」の4項目でした（図2参照）。

より深く分析していくと、「災害や犯罪から守られた
安心できる毎日」と回答した人々は、デジタル関連サー
ビスの利用意向を高く持っていることが分かりました。
理想の暮らしに近づくために、デジタル技術が果たす
役割は大きいと言えます。

事後対応の在り方をガラリと変えようとしています。
災害対応は、①減災、②事前準備、③事後対応、④復
旧・復興の四つのフェーズで語られることが多いです。
それぞれのフェーズでデジタル技術が活用されてい
ますが、私たちの生活に特に関わりが深いのは②事
前準備と③事後対応です。

例えば、事前準備×デジタル技術の事例で日本が
世界に誇れるものはエリアメールや緊急速報メールで
す（提供する企業によって呼び方が異なります）。自然
災害が迫っている時、気象庁が特別警報を出します。
台風が近づいている時や地震が起こると予測された
時などに、ご自身のスマートフォンあるいはガラケー
にメッセージを受信されたことがある方もいらっしゃ
ると思います。

このように、災害が発生する前に災害のリスクを国
民一人ひとりに伝える仕組みは世界にまだ例が少なく、
日本人で良かったと思える瞬間です。ただ、執筆時点で、
気象庁から気象に関する特別警報メールは2022年12
月に終了するとのアナウンスがありました。12月以降
は民間が提供する防災アプリとの連携強化による情報
伝達に移行することが発表されました。この点につい
ては、次回以降のコラムで述べたいと思います。

理想の暮らしに近づくために

私たち一人ひとりがデジタル技術を活用する環境
が普及して、災害に対応するためのさまざまなデジタ
ルサービスが提供される社会となる中で、利用者は
災害×デジタルサービスにどの程度のニーズを持って

櫻井 美穂子氏
ノルウェーにあるアグデル大学の情報システム
学科准教授を経て、2018年より国際大学グロー
バル・コミュニケーション・センター准教授。
専門は経営情報システム。自治体や地域コミュ
ニティにおけるデジタル活用について、レジリ
エンスやサスティナビリティをキーワードに研
究している。近著に『ソシオテクニカル経営：人
に優しいDXを目指して』（日本経済新聞出版、
2022年）、『世界のSDGs 都市戦略：デジタル
活用による価値創造』（学芸出版社、2021年）。
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自然災害の発生件数の増加は、世界的な傾向です。災害大国の日本でも従来は地震に対する備えに力を
注いできましたが、近年は台風や洪水、ゲリラ豪雨などによる水害の影響が大きくなっています。数十年
に一度の規模の災害に対して発表される気象庁の特別警報が毎年のように発令されています。デジタル
技術の進展は、私たち一人ひとりの災害への備えをどのように変えようとしているのでしょうか。

世界規模の課題に
デジタル技術で立ち向かう

1950年から2019年までに世界で報告された自然災害発生件数の推移。こ
れには、干ばつ、洪水、異常気象、異常気温、地滑り、ドライ・マス・ムー
ブメント（土塊や岩塊などの乾燥物質の斜面下方移動）、山火事、火山活動、
地震などが含まれます。
出典：�EMDAT（2020）：OFDA/CRED International Disaster Database, 

Université catholique de Louvain – Brussels – Belgium
OurWorldInData.org/natural-disasters • CC BY
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Ｑ 現在のお住まいの地域で、どのような暮らしを送りたい
ですか？ 当てはまるものをすべてお選びください。（n=4,129）
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出典：�㈱サイバーエージェント、国際大学GLOCOMの共同調査『デジタルガバメントに
関する住民ニーズ調査』

※ 防災テック：防災とテクノロジー（Technology）を組み合わせた造語。

【図 1：世界の自然災害発生件数の推移】

2019年の台風19号時に発出された気象庁からの 
エリアメール／緊急速報メール

【図 2：理想の暮らし】



電 話 応 対 で

CS向上

や周囲の皆さんに褒めていただき、嬉しかったことを
覚えています。おかげさまで地区大会での入賞を果た
し、神奈川県大会へ出場することができました。コン
クールが終わり残念だったのは、毎回楽しみにしてい
たレッスンがなくなってしまったことです。今後は私
自身が経験したレッスンの楽しさ、学びの世界をチー
ムメンバーへの指導に役立てていきたいです」（定池氏）

サポート体制

「リコージャパンは、リコー製品を中心とした商品・
サービスの提供をはじめ、業務改善を含めたコンサル
ティングからシステム構築、アフターサービスまで、
さまざまなソリューションを提供する会社です。私た
ちCXセンターは、主にお客さまからの故障連絡や操
作の問い合わせ、消耗品の注文、リモートサポートな
どの業務を担っています。問い合わせの手段は電話が
メインですが、メールやチャットボットも増えていま
す。加えて、お客さまの声を受ける、また製品を直す
ことなど単にお客さまのお困りごとを解決するだけで
はなく、さらに、よりお客さまに活用していただくた
めの活用サポートなどを提案し、お客さまの業務のお
役に立てる取り組みをしております。CXセンターは
全国に10拠点あり、人数はパートナー会社を含める
と約1,000名になります」（若宮氏）

複合機などのメーカーから、デジタルサービスの会社に変革しているリコーグループ。日本国内の販売を統括するリコー
ジャパンのマーケティング本部に所属し、全国10拠点でコンタクトセンター業務を展開しているCXセンターの皆さんに、
接客応対で大切にしていることをお聞きしました。

「CUSTOMER-CENTRIC お客様の立場で 
考え、行動する」が接客応対の基本

電話応対やその教育について
大切にしていることを教えてください。

「CXセンターでは、『世の中から評価されて、お
客さまから最も信頼されるコンタクトセンターになろ
う』というスローガンを掲げています。その根底には

『リコーウェイ（リコーグループの理念）』に謳われて
いる『CUSTOMER-CENTRIC お客様の立場で考
え、行動する』という価値観があります。これは何か

事業概要と電話応対の体制をお聞かせください。

「私はコミュニケーターのほか、チームの応対品質
向上活動の推進を担当しております。お客さま対応に
携わる中で、自身の実力を知るために挑戦してみよう
とコンクール出場に手を挙げました。業務に支障が出
ないよう1日15分、問題の理解やCS、営業視点、話
し言葉、音声表現など講師とリモートでレッスンを重
ねました。お客さまとの電話応対では、日頃からお客
さまに満足していただけることを心がけていますが、
コンクールを通じて、お客さまに満足していただける
とはどういうことなのか、お客さまの心情に対する自
分の声、お客さまとの距離を考えた間の取り方など、
一つひとつを深く考える機会となりました。特に印象
深いのは、音声表現です。はじめは自分なりにできて
いるつもりでしたので、講師からなかなかOKが出な
いことに焦りを覚えていました。そのため、どこが違
うのか、どうしたら良いのかと悩み、講師の音声を録
音し、自分のものと何度も聞き比べようやく気づくこ
とができました。その後は、毎日、講師の音声と自分
の音声の違いをチェックし、細かな音の中から、お客
さまに満足していただける表現が分かるようになって
きました。その結果、『驚くほど成長したね』と講師

定池さんは実際にコンクールに出場されてみて、
どのように感じていますか。

最高の顧客体験を提供し、お客さまの成功に 
貢献することで、共に成長していきたい

「2022年度の電話応対コンクール（以下、コンクー
ル）には30名のスタッフが挑戦したのですが、賞を取
れそうな人を推薦するのではなく、自発的に手を挙げ
た人で取り組みました。出場に向けてさまざまな練習
をしましたが、選手個人のスキルに留めるのではなく、
指摘されたことを職場に持ち帰って、上司やメンバー
と共有するよう求めました。コンクールには出場して

「お客様の立場で考え、行動する」ことで、

を判断する際には、常にお客さまの立場になって考え
る、お客さまが起点であるということを示しており、
私たちの大事な指針となっています。電話応対教育と
いう観点でいえば、自分が話すことに主眼を置くので
はなく、お客さまの声にならない声、例えばため息一
つからもその心情を察することを重視しています」

（野中氏）
　「加えて、応対教育の成果としては、自分たちの勝
手な判断ではなく、お客さまをはじめとする外部の方
からの評価をしっかりと把握し、高めていくことが大
切だと考えています。お客さまはほかの会社とリコー
グループを横並びで評価しています。私たちの応対品
質が、相対的に見てどのくらいの位置にいるのか、お
客さまの成功に寄与することで、どのように信頼を高
めていけるかが、これからのコンタクトセンターには
重要だと考えます。そのため、昨年（2022年）の新
年の挨拶では全国のメンバーに向けて、『7年ぶりに
電話応対コンクールに出場します。一緒にチャレンジ
していきましょう』というメッセージを発信しました。
ほかにも『コンタクトセンター・アワード』にも初め
てチャレンジしました。おかげさまで、『マネジメント・
オブ・ザ・イヤー賞』を獲得するなど、結果が少しず
つ出始めています」（若宮氏）

7年ぶりに電話応対コンクールに取り組んで、
どのような成果を感じていますか。

最後に、今後の目標についてお聞かせください。

7年ぶりの電話応対コンクールは、 
自発的に取り組む人で組織が活性化された

マーケティング本部 CXセンター長
若宮 治氏

センター戦略室 人財戦略グループ
シニアマネージャー
野中 郁子氏

ビジネス推進部
プロダクトサポート２グループ
定池 佳奈恵氏

電話応対の様子

会社概要

会 社 名：リコージャパン株式会社
創 　 立：1959年（昭和34年）
本社所在地：東京都港区芝3-8-2 芝公園ファーストビル
代表取締役社長執行役員 CEO：木村 和広
拠 点 数： 349拠点（2022年4月1日現在）
事業内容： さまざまな業種におけるお客さまの経営課題や業務課題の解決

を支援する各種ソリューションの提供 
URL　　：https://www.ricoh.co.jp/
〔ユーザ協会会員〕

「目指すところは『CXセンターの存在価値をいか
に高めるか』ということです。コンタクトセンターは
お客さまとの大事な接点を担う部署だからこそ、顧客
ロイヤルティーの向上に深く貢献し続けることが必要
です。そのことがやがて外部の評価につながることに
なると考えます。また、CXセンターのお客さまとの
接点活動が、いかにカスタマーサクセスにつながるよ
うにできるかが、最も重要です。お客さまにとって『最
高の顧客体験』を提供し、CXセンターがお客さまの
成功に貢献することで、我々も一緒に成長していきた
いですね」（若宮氏）

リコージャパン株式会社　マーケティング本部CXセンター

いないコミュニケーターが、出場した選手の影響を受
けて、応対スキルやマインドを高められたことが最大
の成果だと思っています。一方で、今はまだその成果
を充分に図れているとは言えません。来年度は、カス
タマーサクセスにどれだけ貢献できたかを『見える化』
して、社内外に展開したいと思っています。成長は自
己満足ではいけません。それをお客さまに評価してい
ただくことが今後の課題と考えます」（野中氏）

電話応対研修

カスタマーサクセスに貢献するコンタクトセンターへ

ユーザ協会
Webで読もう
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電 話 応 対 で

CS向上

「富山信用金庫は富山市に本店を置く信用金庫で
す。1902年（明治35年）に地元の売薬業者で立ち上
げた富山売薬信用組合として創業し、2022年（令和
4年）4月に120周年を迎えました。現在の営業エリ
アは富山市とその近隣市町村を中心とした富山県内全
域で、29店舗約250名体制で運営しています。お客
さまからの電話には、コールセンターのような専門の
部署ではなく、各営業店や本部で対応しています。個
人の方からの問い合わせは、遠方に住んでおられたり、
平日に来店できない方からの預り資産運用の相談のほ
か、相続やローンなどの問い合わせが多く、法人のお
客さまは事業承継などのさまざまなコンサルタント業
務についての問い合わせが多くなっています」（梅川氏）

信頼され、親しまれる金融機関として地域に奉仕することを基本姿勢とし、2022年4月に創業120周年を迎えた 
富山信用金庫。IT 化、効率化が求められる今の時代だからこそ、温かみや親しみやすさを感じる応対を大切にして
います。今回は、「富山信用金庫らしさ」を高める工夫などについてうかがいました。

信用金庫らしい、 
優しさ、温かみ、親しみを感じる応対を大切にしたい 

電話応対教育について大切にしていることを
教えてください。

「新入職員向けのマナー研修では『信用金庫らしさ、
優しさ、明るさを忘れないように』と伝えています。
信用金庫のお客さまには年配の方が多いので、応対が
機械的にならないように、また、相手の方の立場や状

事業概要と電話応対の体制をお聞かせください。

組織概要

組 織 名：富山信用金庫
創 　 業：1902年（明治35年）
本店所在地：富山市室町通り1丁目1番32号
代 表 者：理事長　山地 清
店 舗 数：29店舗
役職員数：243名（2022年3月31日現在）
URL　　：https://www.shinkin.co.jp/tomishin/
〔ユーザ協会会員〕

今後130周年、150周年と 
地域の皆さまに選ばれる信用金庫であり続けたい 

「電話応対コンクール（以下、コンクール）には、
応対力の向上を目的に2014年から出場しています。
出場者は若手を中心に選抜しており、2022年は5名

IT化が進む時代だからこそ、温かみや親しみを感じる
「富山信金らしさ」を大切にしたい

富山信用金庫

況に合わせた応対をするように指導しています。例え
ば、敬語の中にも富山弁を混ぜて親近感を感じていた
だくなどの工夫をしています。ただ、年配の方に対す
る配慮が行き過ぎると『子供扱いされている、馬鹿に
されている』と感じる方もいらっしゃいます。親近感
の中にも相手がお客さまであることをしっかり意識し
て敬意を表し、礼儀を忘れずに接するよう伝えていま
す。このような温かみを感じられる応対は、地域に根
づいた信用金庫ならではのものだと思います。IT化
や非対面での接客応対が進むこの時代だからこそ、そ
の価値をお客さまに感じていただけたら嬉しいです」

（牛島氏）
　「電話応対は、対外的にだけでなく、庫内において
も重要です。2022年の電話応対コンクールのテーマ
にもありましたが、外出中の職員に電話を取り次ぐ場
合には速やかに要点を伝えなければなりません。また、
不在時にメモを残す場合、長時間放置されている状況
にならないように気をつけています。もし担当者がな
かなか戻らない場合は、要件をLINE WORKSで伝
えるなど、担当者にいち早く伝えることを心がけ、お
客さまをお待たせしないようにしています。渉外担当
などはお客さまと商談をしていることも多いので、急
を要するものでなければ、電話ではなくLINE WORKS
で通知することで、業務を妨げないよう工夫していま
す」（高島氏）

電話応対コンクールに取り組まれた経緯、
成果を教えてください。

新村さんは実際にコンクールに出場されてみて、
どのように感じていますか。

最後に、今後の目標についてお聞かせください。

優しい声の応対が、 
電話応対コンクールでの高い評価につながった 

常務理事
総務部部長 
梅川 雅之氏 

電話応対の様子 とみしんSDGs宣言

が出場しました。出場した選手に限らず、全職員が明
るく丁寧な応対を電話の声を通して伝えることで、地
域の方々に愛される金融機関としてさらなる成長と、
多くの方々に富山信用金庫らしさ（強み）をアピール
する力も高めてほしいと思っています。大会に出場し
た選手は、『周りは皆、電話応対のプロフェッショナ
ルばかりだ』と緊張したと思いますが、その中でも信
用金庫らしい優しい声の応対で臨んだので、高い評価
をいただきました」（牛島氏）
　「大会に向けた練習で自分の声を録音して聞いてみ
ると『少し暗い』とか『自分が思っているよりも冷た
い印象だ』と気づくことがあります。2022年の大会
の講評でも『ちょっと明るさが足りない』というお言
葉がありました。自分が思っているよりも、一言を加
えたり、声のトーンを上げたりして、笑顔で伝えない
とお客さまには伝わらないのだと認識できただけでも
出場した甲斐がありました。大会後には、音声表現を
変えたことでお客さまからも『明るくなったね』とい
う声をいただいたという報告もあり、成果を感じまし
た」（高島氏）

「最初に『出てみないか』と言われた時は、自分の
電話応対に自信がなかったので、気後れする部分もあ
りました。ただ、2021年度に同じ職場の先輩が入賞
されたので、私もその
背中を見て『出場する
からには賞を目指そ
う』と前向きに取り組
みました。コンクール

「富山信用金庫には、『信頼され親しまれる金融機
関として郷土の繁栄と中小企業の発展に奉仕する』と
いう基本方針があります。信頼され、親しまれる金融
機関を目指す姿勢が地域の皆さまに評価されて、今の
富山信用金庫があると思っています。2022年は120
周年という節目の年でしたが、これからも130周年、
150周年とお客さまに選んでいただけるよう、基本方
針に基づき、どうすれば地域の発展に奉仕できるかを
考えていきます」（梅川氏）

本店営業部
部長代理
高島 朋子氏

上市営業部
新村 真由氏
（2021年富山県大会優勝）

人事担当
副調査役
牛島 絵夢氏 

研修の様子

に向けた練習では、一緒に参加した同期と相談し合っ
たり、人事の牛島さんに個別指導をしていただきまし
た。ほかの出場者と一緒に練習をすると、言い回しや
話の切り口などで自分にはない表現を習得できるので、
とても勉強になりました。また、笑顔で話すと自然と
声のトーンも上がるので、普段の電話応対でも笑顔で
話すようにしています。それが自然にできたのかコン
クールの審査員の方からも『とても明るく優しい声で
聴きやすかった』と言われてとても嬉しく、自信がつ
きました」（新村氏）

ユーザ協会
Webで読もう
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ユ ー ザ 協 会 ニ ュ ー ス

【コミュニケーション力を鍛える】

昭和から平成にかけて、消えていっ
た美しい日本語がたくさんあります。

「最近この言葉聞かなくなったね」「そ
の言葉はもう死語だよね」皆さんもこ
うした会話をなさることがおありで
しょう。その度に、昔人間としては淋
しい思いをするのです。消えていった
言葉の例を挙げれば、傘傾

か し

げ、膝送り、
目迎え、目送り、という言葉がつい昭
和まではありました。でも若い人の多
くは、初めて耳にする言葉でしょう。
雨の日に狭い道ですれ違う時には、お
互いに傘を傾けて、雫が相手にかから
ないように気をつかうのです。また混
んだ車内で、間隔を開けて座っている
人に、「恐れ入ります。少しお膝送り

（詰め合わせて）をお願いしたいので
すが」と声をかけます。また、お客さ
まを迎える時や見送る時には、動作だ
けではなく、しっかり目でお迎えし目
でお見送りするように、というマナー
の一言です。このように、一つ一つの
動作に、相手を思いやり、状況を慮

おもんぱか

る
言葉がありました。若い人にこのよう
な話をしても「時代が違いますよ」と
一蹴されてしまうでしょう。でも、動
作が言葉を生み、言葉が動作を守って
いくのです。

そうは言いましても、昭和、平成、
令和と、言葉を生む社会状況が大きく
変わりました。

これらの言葉が消えてゆくのはやむ
を得ないのかも知れません。しかし、
以下に挙げる言葉は、営業や接客、電
話応対などで、今も必要とされる言葉
のはずです。にも拘わらず言葉が淘汰
されたり疲弊していて、適切に機能し
ていない場面が多いのです。

言葉が動作を守る

「貴重なお時間をいただきまして」
「何分ぐらいお時間いただけますで
しょうか」「お目通しいただけますと
嬉しいです」「お出かけ前のお忙しい
ところをすみません」「差し出がまし
いことを申し上げまして」「立ち入っ
たことをうかがいますが」「お食事時
に失礼します」「お口汚しでしょうが」

「お口に合わないかも知れませんが」
「いただき立ちで失礼ですが」「お言葉
に甘えてつい長居をしてしまいまし
た」「お引き止めしてはかえってご迷
惑でしょうか」「何のお役にも立てま
せんで」

「突然のお電話で失礼いたします」
「夜分遅くに申し訳ございません」「朝
早いお時間に失礼とは思いましたが」

「おくつろぎのところを申し訳ござい
ません」「お手すきの時で結構ですの
で」「ご説明が行き届きませんで」「口
幅ったいことを申しました。お許しく
ださい」「お取り込みのところを申し
訳ございません」「はっきりおっしゃっ
ていただきありがたかったです」「大
変勉強になりました」「うかがったこ
とを活かして精進いたします」

これらの言葉は、皆さんが常日頃お
使いの常套句の一部でしょう。常套句
でありながら、適切に継承されず、使
えない人が増えている言葉でもあるの
です。

建築設計事務所で働く女性リーダー

営業などの訪問時に
よく使う常套句

電話でよく使う常套句

言葉に冷淡なICT社会

に聞いてみました。「常套句にそんな
に拘らなくてもいいんじゃないです
か。彼らなりにちゃんとお客さまとコ
ミュニケーションをとって上手くやっ
ていますから」とあっさりしたもので
した。

電話と言えば、チャットやSNSで
しか通話したことのない彼らにとっ
て、敬語や前記の常套句を覚えること
は、かなりハードルの高い努力となり
ます。というよりはその必要を感じな
いでしょう。30代半ばのリーダーか
らして、私どもが抱く言葉への拘り
は、理解できないのかも知れません。
彼らの目標は、如何にしてIT競争に
打ち勝つかにあるのでしょうから。し
かし、日本語の未来はそれでよいので
しょうか。経済も政治も教育も暮らし
も、そして最先端の科学も、人間の営
みのすべては、言葉によって作られて
います。言葉が貧困になった時に、す
べての土台は崩れます。人と人とをつ
なぐのも言葉です。ICT社会は、そ
の言葉に冷淡すぎます。前述の心を伝
える常套句のすべてを失くした、用件
だけを伝えるコミュニケーション社会
を想像してみてください。

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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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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日本語は、世界有数の豊かな言葉です。美しく花開く文化と自然の中で、漢字、仮名文字が織りなす表現の世界は、
多彩で繊細で、時に力強さと情感にあふれたものでした。その価値ある日本語が、ここに来て力を失っていること
への危惧を覚えます。第103回でも、そのことに触れましたが、今回は消えていく一言の視点から考えます。

「一言が消えていく」
ホームページを基盤とした多機能なサービスをビジネスオー
ナーさまの課題・ニーズに合わせて、企画・制作・運用代
行します。忙しいビジネスオーナーさまでも、手軽に安心
して始めることができるサービスとなっております。

「商売の課題解決にインターネットを活用してみたい」を支援します。
指定の「ホームページ企画・制作・運用サービス」を初期費用（初年度登録料）無料でご提供！

《期間限定》
会員特典

■特典概要
ユーザ協会指定の「ホームページ企画・制作・運用サービス」
を導入する際に、「ユーザ協会会員」であれば初期費用（初年
度登録料）5,500円が無料となります。

■受付期間：2023年3月31日の特典ご利用お申込み受付分まで。
■特典提供条件など
・協会指定の「ホームページ企画・制作・運用サービス」は、
NTTタウンページ社が提供する「デジタルリード」となります。

・�初期費用（初年度登録料）以外の費用（制作後の月額ご利用料金など）は、自己負担となります。
・「デジタルリード」はNTTタウンページ社との直接契約（年間契約）が必要となります。
・特典のご利用は１会員さま１回限りとさせていただきます。
・その他条件は当協会Webサイトでご確認ください。

本特典の詳細のご確認やお申込みはこちら
https://www.jtua-tokuten.net/

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/

只今、第10回申込み受付中！
■スケジュール

第10回 第11回
申込み締切 1月18日 2月8日
学習期間 2月15日～3月8日 3月10日～3月31日

「eラーニングサービス」を
ご活用ください

■学習コンテンツ（抜粋）
区　分 講　座 内　容

新入社員向け

ビジネススキル ホウ・レン・ソウ／仕事の進め方

ビジネスマインド
職場のルールを守る／
モチベーション

ビジネスマナー 社会人の心得／正しい言葉づかい

若手～
中堅社員向け

RPA
RPAによる生産性向上

（基礎編／応用編）
ケースドラマ ケースで考える仕事の基本
チームマネジメント 仕事の管理／チームビルディング

育成担当者向け
コミュニケーション 傾聴の技術／人を動かす技術
指導と育成 OJTの進め方／コーチングの進め方

ICT推進者向け RPA
RPAによる生産性向上

（基礎編／応用編）

全員共通
情報セキュリティ

最新事情と企業の取り組み／
オフィスでの情報セキュリティ

ハラスメント ハラスメントとは
SDGs SDGsで変わるこれからのビジネス

おかげさまで多くの皆さまにご利用いただいている「eラー
ニングサービス」は、テレワーク中の自宅や通勤途中の
スマートフォンからでも手軽に学習できるので、大変ご
好評をいただいています。
このサービスの講座数は50余り。「ビジネススキル」や「ビ
ジネスマナー」、「ハラスメント」や「情報セキュリティ」
といった若手社員や全社員向けの基礎的な講座に加え、
中堅社員向けの「チームマネジメント」や育成担当者向
けの「指導と育成」など魅力的で充実した講座内容となっ
ています。
最新の講座内容やご利用方法、開講スケジュールなどに
ついては、ユーザ協会ホームページに掲載しています。
ユーザ協会の会員さまであれば、すべての講座を無料で
受講いただけますので、ぜひご活用ください。

※�詳細は、ユーザ協会ホームページ上部の�
「各種お申込み」より「eラーニング」をご覧ください。

会員特典

ユーザ協会
Webで読もう

C10062
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