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ユーザサポート業務における対人サポートに関する研究 

 

寺田祥子 

園田学園女子大学 

 

<要旨> 

著者がユーザサポートに初めて接したのは，中学生の時に自宅で利用した，テレフォンサポートサー

ビスであった。昨年には，本学からインターンシップ制度を通して，インストラクター補助業務を体験

することができ，また現在では，本学のSAを通して，本学で基礎的情報処理を中心とした学習の支援を

行うことで，実際に自分自身がユーザサポートに携わっている。 

そのため，ユーザサポートを行う側に求められている様々な能力について興味を持ち，今回の研究に

至った。 

本研究では，ユーザサポートにおける対人サポートについて，その対人サポートを行うためには，ど

のような要素のどのような力が必要であるのかについて，アンケート調査を実施した。 

現在では，様々な形態のユーザサポートが行われており，それらユーザサポートの形態によっても，

ユーザサポートを行う側に求められる能力は異なるのではないかと考えたため，直接的なサポート形態

であるインストラクター，間接的なサポート形態であるコールセンター，そして本学のTAと SAとに分

けて，情報を収集した。 

今回，実施したアンケート調査から，ユーザサポート業務における対人サポートについて，その対人

サポートを行うためには，コミュニケーション能力・問題解決力・状況把握力・話術力など，様々な能

力が求められていることを明らかにすることができた。また，それらユーザサポートの形態によっても，

ユーザサポートを行う側に求められる能力は異なることを明らかにすることができた。 
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1．背景 

 

1．1 ユーザサポートとは 

(1)ユーザサポートの定義 

 「IT用語辞典e-Words」によると，ユーザサポ

ートとは，「メーカーが，自社の製品を購入した顧

客に対し，不具合の対応や使い方のアドバイスな

どを行うこと。」と定義されている。一方，

「Microsoft 誰でもわかる！パソコン用語」にお

いては，「使用しているパソコン製品で発生した，

トラブルの対処方法やわからない操作方法を，電

話やメールなどで問い合わせることができるサー

ビスのこと。エンジニアが，トラブルの起こって

いる現場に，直接訪問することもある。サービス

内容も，無料のものや有料のもの，あらかじめ契

約が必要なものなどがあり，提供されるサービス

によっても様々である。」と説明されている。 

 これらの定義から，ユーザサポートには，使用

しているパソコン製品で発生した，トラブルから

操作方法まで，幅広くサポートすることが求めら

れているということができる。そのため，ユーザ

サポートを行う側には，どこか一つの分野におい

て長けていることが求められている訳ではなく，

幅広い範囲の事柄を，全体的に網羅しておくこと

が求められていることを理解できる。これらのこ

とからもわかるように，ユーザサポートを行う側

には，幅広い範囲の知識が求められているが，そ

れだけではなく，様々な能力も求められているの

ではないかと考える。 

 

(2)ユーザサポートについての調査 

 前述の，ユーザサポートの定義からもわかるよ

うに，ユーザサポートの中には，エンジニアが，

トラブルの起こっている現場に訪問するなどの直

接的なものから，電話やメールなどの媒体を通し

て問い合わせに応じる間接的なものまで，その形

態は様々である。 

それらユーザサポートの形態によっても，ユー

ザサポートを行う側に求められる能力は異なるの

ではないかと考える。そのため，まず，ユーザサ

ポートとはどのような形態で行われているのか，

ユーザサポートの形態の一部について，「IT 用語

辞典 e-Words」を利用して調査し，以下のように

分類する。 

 

(a)直接的なサポート形態 

・インストラクター 

  講習会・パソコン教室・研修会・授業など，

様々な場所に直接訪問して製品説明を行う。ソ

フトの操作方法を説明することや，ユーザから

のハードやソフト等に関する問い合わせに直接

応じることもある。 

・オンサイトサポート 

  使用しているパソコン製品にトラブルが発生

し，通常の使用ができなくなった場合に，技術

者が設置先に直接訪問し，修理をするサポート

形態のことである。メーカー製パソコンの一部

には，標準サービスとして，1 年間程度の無償

オンサイトサポートが付いていることも増えて

いる。 

 

(b)間接的なサポート形態 

・コールセンター 

  ユーザへの電話対応を行う。電話をコンピュ

ータシステムに統合することによって，詳細な

顧客情報を参照にしながら，顧客のニーズに最

大限応じることができ，それによって，ユーザ

の利便性と満足度を高め，的確なサポートを提

供している。 

・e コールセンター 

  伝統的な問い合わせ手段である電話に加えて，

IP電話・チャット・電子メールなどの電子メデ

ィアを活用し，インターネット経由で問い合わ

せに対応するコールセンターのことである。複

数の問い合わせ手段をユーザに提供することに

よって，ユーザの利便性をさらに高めることが

できる。また，電話回線の混雑を緩和すること

や，通信コストを削減することにもつながる。 

・ヘルプデスク 

  顧客や社員を問わず，使用者が日々の操作で
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a． 

c． 

d． 

b． 

遭遇する，トラブルの対処方法やわからない操

作方法を，一括してサポートしている。また，

苦情や操作上の疑問への対応など，様々な問い

合わせにも応じる。 

 

(3)ユーザサポートの実施例 

 次に，ユーザサポートにおいて，どのような内

容のサポートが行われているのかについて調査す

る。 

実施例として代表的なものを，Web ページより

調査し，その内容を報告する。 

Web ページという限定された範囲ではあるが，

どのような内容のサポートが行われているのかに

ついて調査することとする。 

 

－調査目的－ 

 Web ページで情報を発信しているユーザサポー

ト情報について，その調査結果を以下に示す。調

査した内容をまとめ，今後の研究に反映させるこ

とを目的とする。 

 

－調査内容－ 

 ユーザサポート情報を発信している，エプソン

(http://www.epson.co.jp/)の Webページから，ユ

ーザサポートにおいて，どのような内容のサポー

トが行われているのかについて調査する。 

 

－調査結果－ 

 Web ページで発信されている，エプソンのユー

ザサポートを受けるまでの手順の流れについて，

以下に示すこととする（図1）。 

 

a．マニュアル（取扱説明書）確認 

 それぞれの製品に同梱されているマニュアル

（取扱説明書）には，その製品のセッティング方

法・使用方法・様々なトラブルシューティングが

掲載されている。 

 

b．製品カテゴリー別検索（図 2） 

 同じ性質の製品が属するカテゴリーを選択し，

その中から使用している製品に絞って検索するこ

とができる。 

 

c．よくある質問／FAQ 検索（図 2） 

 インフォメーションセンターに届く質問の中で，

多くある問い合わせの質問内容と，その解決方法

についてまとめられている。製品カテゴリー・シ

リーズ・型番などを順に選択していくと，それら

の質問内容を知ることができ，そこからよく似た

解決方法を探すことができる。 

 

d．インフォメーションセンター問い合わせ（図 3） 

 「使用している製品についてもっと深く知りた

い」「操作方法がわからない」「うまく動作しない」

など，それぞれの製品に関する問い合わせを，電

話で受け付けている。型番・コンピュータの OS

名・トラブルが発生した状況など，様々な事項を

あらかじめ確認しておくと，より的確なアドバイ

スを受けることができる。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 1．ユーザサポートを受けるまでの 

手順の流れ 

 

ユーザサポート情報トップ 

http://www.i-love-epson.co.jp/support/ 

マニュアル（取扱

説明書）確認 

よくある質問／

FAQ検索 

製品カテゴリー

別検索 

インフォメーションセンター 

問い合わせ 
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b．製品カテゴリー別検索 

c．よくある質問／FAQ検索 

図 2．検索画面 

 

 

図 3．インフォメーションセンター問い合わせ 

案内画面 

 

 ユーザサポートを受けるまでの手順の流れ（図

1）からもわかるように，エプソンでは，マニュア

ル（取扱説明書）確認・製品カテゴリー別検索・

よくある質問／FAQ 検索・インフォメーションセ

ンター問い合わせなど，ユーザサポートが様々な

形態で行われている。そのため，ユーザにより的

確なアドバイスを与えることができ，幅広いサポ

ートが可能になっているのではないかと考える。 

 エプソンでは，ユーザサポートが様々な形態で

行われていることを知ることができたが，それら

ユーザサポートの形態によっても，ユーザサポー

トを行う側に求められる能力は異なるのではない

かと考える。それは，いくつかあるユーザサポー

トの形態において，それぞれ担っている役割は異

なるため，ユーザが期待しているサポート内容も

異なるのではないかと考えるためである。 

 

 

2．研究目的 

 前述のように，ユーザサポートの中には，エン

ジニアが，トラブルの起こっている現場に訪問す

るなどの直接的なものから，電話やメールなどの

媒体を通して問い合わせに応じる間接的なものま

で，その形態は様々である。 

それらユーザサポートの形態によっても，ユー

ザサポートを行う側に求められる能力は異なるの

ではないかと考える。 

そこで，本研究では，ユーザサポート業務にお

ける対人サポートについて，その対人サポートを

行うためには，どのような要素のどのような力が

必要であるのかについて調査することを目的とす

る。 

 

 

3．アンケート調査 

 

3．1 アンケート概要 

 ユーザサポート業務における対人サポートにつ

いて，その対人サポートを行うためには，どのよ

うな要素のどのような力が必要であるのかについ

て，アンケート調査を実施した。 

 

＜方法＞ 

 ユーザサポート業務における対人サポートを行

っておられる方に，アンケート用紙（資料参照）

b． 

c． 
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を配布し，回収した。 

・問1の 5問については，「はい」「いいえ」の二

者択一形式とした。 

 「はい」「いいえ」と回答した方の，それぞれの

割合を求めて考察する。 

・問2の 6問については，自由記述形式とした。 

設問に対する記述回答を，カテゴリーごとに分

類し，それぞれの割合を求めて考察する。 

 カテゴリーごとに分類する中で，コミュニケー

ション能力・問題解決力・状況把握力・話術力の

4つの用語を使用した。使用する用語については，

「大辞林 第二版(三省堂)」にある説明を参考にす

る。 

・コミュニケーション能力 

人が，思考などを伝達し合う時に，表情や声な

どの手段を用いて，その奥にある意思や感情を解

釈することのできる力のこと 

・問題解決力 

 解決を要する事項に対して，その問題に結論を

出すことのできる力のこと 

・状況把握力 

 時とともに変化する人の様子を，理解すること

のできる力のこと 

・話術力 

話の仕方や，話し方の技術のこと 

 「大辞林 第二版(三省堂)」から得られた上記の

説明を参考にし，最後に，今回のアンケート調査

で得られた，それぞれの能力について，著者の考

えることを明らかにすることとする。 

 

＜対象＞ 

・ユーザサポート業務における対人サポートを行

っておられる方 

  インストラクター 

  コールセンター 

・本学の情報コミュニケーション学科／専攻で，

TA・SAを行っておられる方 

 

＜実施期間＞ 

2003年 11月～12月 

3．2 アンケート結果 

 回収したアンケート用紙のデータを，単純集計

した。質問ごとに集計した結果を，資料として添

付する。ここでは，そのアンケート結果のうち，

特に注目した点について，グラフや表を用いて述

べる。 

(1)インストラクター 

＜有効回答数＞ 12 

 

[1－1]元々コンピュータが好きであったのか。 

設問：学生の頃からコンピュータを操作すること

が好きで，対人サポートに興味を持ってい

た。 

回答：学生の頃からの対人サポートへの興味につ

いては，「はい」と回答した割合が約2割で

あり，「いいえ」と回答した割合は7割を超

えていた。 

 

[1－2]資格取得に対する見方はどうか。 

設問：コンピュータに関連する資格（インストラ

クター資格など）を取得している。 

回答：コンピュータの関連資格取得（図 4）につ

いては，「はい」と回答した割合が8割を超

えており，ほとんどの人が，コンピュータ

に関連する資格（インストラクター資格な

ど）を取得していることがわかる。 

未取得
17%

取得
83%

 
図 4．コンピュータの関連資格取得 

 

[1－3]コンピュータの操作を，知っているのか，

それとも理解しているのか。 

設問：コンピュータで，自分がしたい操作につい

ては，問題なく行うことができる。 

回答：コンピュータの操作状況（図 5）について
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は，「はい」と回答した割合が約6割であり，

「いいえ」と回答した割合は約4割であっ

た。 

できな
い
42%

できる
58%

 
図 5．コンピュータの操作状況 

 

[1－4]コミュニケーション能力は求められてい

るのか。 

設問：サポートや講習会を行う時には，ユーザと

コミュニケーションを図るよう努力してい

る。 

回答：はい…12人（100％） 

12 人中 12 人が「はい」と回答しており，

サポートや講習会を行う時には，ユーザと

コミュニケーションを図るよう努力してい

ると回答した人の割合は100％であった。 

 

[1－5]状況把握力は求められているのか。 

設問：サポートや講習会を行う時には，ユーザの

状況をいつでも把握できるよう気を配って

いる。 

回答：はい…12人（100％） 

12 人中 12 人が「はい」と回答しており，

サポートや講習会を行う時には，ユーザの

状況をいつでも把握できるよう気を配って

いると回答した人の割合は 100％であった。 

 

[2－1]対人サポートを行う動機は何か。 

設問：対人サポートを行いたいと思ったのはなぜ

ですか？ 

自由記述形式としたため，下記のカテゴリーで分

類し，その割合を述べる。 

 

 

表 1．対人サポートを行う動機 

コミュニケーション能力 6人 50.0％ 

自分自身のスキル向上 4人 33.3％ 

その他 

・説明するのが好きだから 

・教えることが楽しいと思え

るから 

2人 16.7％ 

 

[2－2]対人サポートの魅力は何か。 

設問：どのような時に，対人サポートとしての仕

事に魅力を感じますか？ 

自由記述形式としたため，下記のカテゴリーで分

類し，その割合を述べる。 

表 2．対人サポートとしての仕事の魅力 

問題解決力 6人 50.0％ 

自分自身のスキル向上 3人 25.0％ 

その他 

・理解した時の笑顔を見るこ

とができた時 

・感謝の言葉を言われた時 

3人 25.0％ 

 

[2－3] 対人サポートの難しさは何か。 

設問：どのような時に，対人サポートとしての仕

事を大変だと感じますか？ 

自由記述形式としたため，下記のカテゴリーで分

類し，その割合を述べる。 

表 3．対人サポートとしての仕事の大変さ 

問題解決力 8人 66.7％ 

コミュニケーション能力 3人 25.0％ 

その他 

・クレームのある時 
1人 8.3％ 

 

[2－4]欠かすことのできない能力は何か。 

設問：現在，既に持っておられる力には，どのよ

うなものがありますか？ 

自由記述形式としたため，下記のカテゴリーで分

類し，その割合を述べる。 
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表 4．既に持っておられる力 

状況把握力 9人 75.0％ 

コミュニケーション能力 2人 16.7％ 

問題解決力 1人 8.3％ 

 

[2－5]求められている能力は何か。 

設問：これから，さらに身に付けていきたい力に

は，どのようなものがありますか？ 

自由記述形式としたため，下記のカテゴリーで分

類し，その割合を述べる。 

表 5．さらに身に付けていきたい力 

問題解決力 7人 58.4％ 

状況把握力 4人 33.3％ 

話術力 1人 8.3％ 

 

[2－6]どのようなスキルアップを目指している

のか。 

設問：現在，どのような目標を持っておられます

か？ 

 ・一緒に成長していけるよう努力すること 

 ・やる気を継続してもらえるよう接すること 

 ・さらに技術的なスキルアップを目指すこと 

 ・コンピュータに関連する資格を取得すること 

 ・諦めないこと 

 

(2)コールセンター 

＜有効回答数＞ 12 

 

[1－1] 元々コンピュータが好きであったのか。 

設問：学生の頃からコンピュータを操作すること

が好きで，対人サポートに興味を持ってい

た。 

回答：学生の頃からの対人サポートへの興味につ

いては，「はい」と回答した割合が約2割で

あり，「いいえ」と回答した割合は7割を超

えていた。 

 

[1－2]資格取得に対する見方はどうか。 

設問：コンピュータに関連する資格（インストラ

クター資格など）を取得している。 

回答：コンピュータの関連資格取得（図 6）につ

いては，「はい」と回答した割合が5割，「い

いえ」と回答した割合も5割であり，どち

らも同じ割合であった。 

未取得
50%

取得
50%

 
図 6．コンピュータの関連資格取得 

 

[1－3]コンピュータの操作を，知っているのか，

それとも理解しているのか。 

設問：コンピュータで，自分がしたい操作につい

ては，問題なく行うことができる。 

回答：はい…11人（92％） 

コンピュータの操作状況（図 7）について

は，12 人中 11 人が「はい」と回答してお

り，ほとんどの人が，コンピュータで，自

分がしたい操作については，問題なく行う

ことができると回答している。 

できな
い
8%

できる
92%

 
図 7．コンピュータの操作状況 

 

[1－4]コミュニケーション能力は求められてい

るのか。 

設問：サポートや講習会を行う時には，ユーザと

コミュニケーションを図るよう努力してい

る。 

回答：はい…11人（92％） 

12 人中 11 人が「はい」と回答しており，
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ほとんどの人が，サポートや講習会を行う

時には，ユーザとコミュニケーションを図

るよう努力していると回答している。 

 

[1－5]状況把握力は求められているのか。 

設問：サポートや講習会を行う時には，ユーザの

状況をいつでも把握できるよう気を配って

いる。 

回答：はい…11人（92％） 

12 人中 11 人が「はい」と回答しており，

ほとんどの人が，サポートや講習会を行う

時には，ユーザの状況をいつでも把握でき

るよう気を配っていると回答している。 

 

[2－1]対人サポートを行う動機は何か。 

設問：対人サポートを行いたいと思ったのはなぜ

ですか？ 

自由記述形式としたため，下記のカテゴリーで分

類し，その割合を述べる。 

表 6．対人サポートを行う動機 

コミュニケーション能力 9人 75.0％ 

自分自身のスキル向上 1人 8.3％ 

その他 

・時給が良かったから 

・教えることが楽しいと思え

るから 

2人 16.7％ 

 

[2－2]対人サポートの魅力は何か。 

設問：どのような時に，対人サポートとしての仕

事に魅力を感じますか？ 

自由記述形式としたため，下記のカテゴリーで分

類し，その割合を述べる。 

表 7．対人サポートとしての仕事の魅力 

問題解決力 7人 58.3％ 

その他 

・感謝してもらえた時 

・意思の疎通ができたと感じ

る時 

5人 41.7％ 

 

[2－3]対人サポートの難しさは何か。 

設問：どのような時に，対人サポートとしての仕

事を大変だと感じますか？ 

自由記述形式としたため，下記のカテゴリーで分

類し，その割合を述べる。 

表 8．対人サポートとしての仕事の大変さ 

コミュニケーション能力 9人 75.0％ 

問題解決力 1人 8.3％ 

その他 

・自分の思いが伝わらない時 

・会話がつながらない時 

2人 16.7％ 

 

[2－4]欠かすことのできない能力は何か。 

設問：現在，既に持っておられる力には，どのよ

うなものがありますか？ 

自由記述形式としたため，下記のカテゴリーで分

類し，その割合を述べる。 

表 9．既に持っておられる力 

話術力 10人 83.3％ 

コミュニケーション能力 2人 16.7％ 

 

[2－5]求められている能力は何か。 

設問：これから，さらに身に付けていきたい力に

は，どのようなものがありますか？ 

自由記述形式としたため，下記のカテゴリーで分

類し，その割合を述べる。 

表 10．さらに身に付けていきたい力 

問題解決力 5人 41.7％ 

状況把握力 4人 33.3％ 

話術力 3人 25.0％ 

 

[2－6]どのようなスキルアップを目指している

のか。 

設問：現在，どのような目標を持っておられます

か？ 

・相手に感謝してもらえるような対応を心がける

こと 

 ・自分の知識を増やしていくこと 

 ・経済的に自立をすること 
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 ・コンピュータに関連する資格を取得すること 

 

(3)本学の TA と SA 

 本学のTAと SAについて，その役割を先に述べ

る。 

 本学で使用されている「基礎情報処理」の教科

書によると，「TA(Teaching Assistant)は，本学の

情報教育センターを利用した学習中に発生する

様々な問題や疑問に対する解決の方法だけでなく，

全学生の学習の相談やユニット学習の方向付けの

支援なども行う。また，コンピュータやソフトウ

ェア使用中のトラブルの解決についても支援する。

一方，本学の学生が担当している SA(Student 

Adviser)は，基礎的情報処理を中心とした学習の

支援を行っている。」と説明されている。 

 今回は，本学の情報コミュニケーション学科／

専攻で，TA・SAを行っておられる方について，そ

の分野からも情報を収集することとする。 

＜有効回答数＞ 12 

 

[1－1] 元々コンピュータが好きであったのか。 

設問：学生の頃からコンピュータを操作すること

が好きで，対人サポートに興味を持ってい

た。 

回答：学生の頃からの対人サポートへの興味につ

いては，「はい」と回答した割合が約6割で

あり，「いいえ」と回答した割合は約4割で

あった。 

 

[1－2]資格取得に対する見方はどうか。 

設問：コンピュータに関連する資格（インストラ

クター資格など）を取得している。 

回答：コンピュータの関連資格取得（図 8）につ

いては，「はい」と回答した割合が約3割で

あり，「いいえ」と回答した割合は6割を超

えていた。 

 

 

 

 

未取得
67%

取得
33%

 
図 8．コンピュータの関連資格取得 

 

[1－3]コンピュータの操作を，知っているのか，

それとも理解しているのか。 

設問：コンピュータで，自分がしたい操作につい

ては，問題なく行うことができる。 

回答：コンピュータの操作状況（図 9）について

は，「はい」と回答した割合は7割を超えて

おり，「いいえ」と回答した割合は約2割で

あった。 

できな
い
25%

できる
75%

 
図 9．コンピュータの操作状況 

 

[1－4]コミュニケーション能力は求められてい

るのか。 

設問：サポートや講習会を行う時には，ユーザと

コミュニケーションを図るよう努力してい

る。 

回答：はい…11人（92％） 

12 人中 11 人が「はい」と回答しており，

ほとんどの人が，サポートや講習会を行う

時には，ユーザとコミュニケーションを図

るよう努力していると回答している。 

 

[1－5]状況把握力は求められているのか。 

設問：サポートや講習会を行う時には，ユーザの

状況をいつでも把握できるよう気を配って
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いる。 

回答：はい…11人（92％） 

12 人中 11 人が「はい」と回答しており，

ほとんどの人が，サポートや講習会を行う

時には，ユーザの状況をいつでも把握でき

るよう気を配っていると回答している。 

 

[2－1]対人サポートを行う動機は何か。 

設問：対人サポートを行いたいと思ったのはなぜ

ですか？ 

自由記述形式としたため，下記のカテゴリーで分

類し，その割合を述べる。 

表 11．対人サポートを行う動機 

コミュニケーション能力 6人 50.0％ 

自分自身のスキル向上 6人 50.0％ 

 

[2－2]対人サポートの魅力は何か。 

設問：どのような時に，対人サポートとしての仕

事に魅力を感じますか？ 

自由記述形式としたため，下記のカテゴリーで分

類し，その割合を述べる。 

表 12．対人サポートとしての仕事の魅力 

問題解決力 8人 66.7％ 

自分自身のスキル向上 1人 8.3％ 

その他 

・人の一生懸命な姿を見るこ

とができた時 

・相手に喜んでもらえた時 

3人 25.0％ 

 

[2－3]対人サポートの難しさは何か。 

設問：どのような時に，対人サポートとしての仕

事を大変だと感じますか？ 

自由記述形式としたため，下記のカテゴリーで分

類し，その割合を述べる。 

表 13．対人サポートとしての仕事の大変さ 

問題解決力 7人 58.4％ 

コミュニケーション能力 4人 33.3％ 

その他 

・方法より答えを聞かれる時 
1人 8.3％ 

[2－4]欠かすことのできない能力は何か。 

設問：現在，既に持っておられる力には，どのよ

うなものがありますか？ 

自由記述形式としたため，下記のカテゴリーで分

類し，その割合を述べる。 

表 14．既に持っておられる力 

状況把握力 7人 58.4％ 

コミュニケーション能力 4人 33.3％ 

問題解決力 1人 8.3％ 

 

[2－5]求められている能力は何か。 

設問：これから，さらに身に付けていきたい力に

は，どのようなものがありますか？ 

自由記述形式としたため，下記のカテゴリーで分

類し，その割合を述べる。 

表 15．さらに身に付けていきたい力 

問題解決力 5人 41.7％ 

状況把握力 4人 33.3％ 

話術力 3人 25.0％ 

 

[2－6]どのようなスキルアップを目指している

のか。 

設問：現在，どのような目標を持っておられます

か？ 

・ユーザの要求に100％応じること 

・経験を活かして教員になること 

・コンピュータに関連する資格を取得すること 

・自分のカラーを出すこと 

 ・幅広い人たちと話ができるようになること 

 

3．3 アンケート考察 

 ここでは，直接的なサポート形態であるインス

トラクター，間接的なサポート形態であるコール

センター，本学のTAと SAに絞ってアンケート調

査を実施したが，特に注目した結果について考察

することとする。 

 

[1－1]元々コンピュータが好きであったのか。 

設問：学生の頃からコンピュータを操作すること
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が好きで，対人サポートに興味を持ってい

た。 

「はい」と回答した割合 

インストラクター：25.0％ 

コールセンター ：25.0％ 

本学の TA と SA ：58.3％ 

 ユーザサポートを行うようになると，コンピュ

ータに向かう時間が長くなると考えられるため，

コンピュータを操作することが好きであることが

大前提になると予想していたが，[1－1]から，コ

ンピュータを操作することが好きであることと，

対人サポートに興味を持つことには，何の接点も

見られなかった。 

 

[1－2]資格取得に対する見方はどうか。 

設問：コンピュータに関連する資格（インストラ

クター資格など）を取得している。 

「はい」と回答した割合 

インストラクター：83.3％ 

コールセンター ：50.0％ 

本学の TA と SA ：33.3％ 

 Web ページから調査すると，ユーザサポートを

養成する側においては，資格取得者や経験者を高

く評価していると考えられるため，ユーザサポー

トを行う側にとっても，資格取得は必要な段階と

なっていると予想していたが，[1－2]では，数値

にばらつきが見られた。しかし，[2－6]と照らし

合わせてみると，直接的なサポート形態や間接的

なサポート形態に関わらず，すべてのサポート形

態において，資格取得は目標となっているとの回

答が見られたため，コンピュータに関連する資格

を取得することが，ユーザサポートを行う側にと

っても，プラスになる要素であることがわかる。 

 

[1－3]コンピュータの操作を，知っているのか，

それとも理解しているのか。 

設問：コンピュータで，自分がしたい操作につい

ては，問題なく行うことができる。 

「はい」と回答した割合 

インストラクター：58.3％ 

コールセンター ：91.7％ 

本学の TA と SA ：75.0％ 

 コンピュータの世界は，耐えず進歩しているた

め，日々勉強をすることが必要であり，ユーザサ

ポートを行う側には，コンピュータの操作方法を

知っているだけではなく，理解していることが求

められていると予想していたが，[1－3]では，直

接的なサポート形態や間接的なサポート形態に関

わらず，すべてのサポート形態において，高い数

値を得ることができたため，ユーザに満足してい

ただくためには，ユーザサポートを行う側が，日々

勉強をして，理解を深めておくことが必要である

ことがわかる。 

 

[1－4]コミュニケーション能力は求められてい

るのか。 

設問：サポートや講習会を行う時には，ユーザと

コミュニケーションを図るよう努力してい

る。 

「はい」と回答した割合 

インストラクター：100％ 

コールセンター ： 92％ 

本学の TA と SA ： 92％ 

[1－5]状況把握力は求められているのか。 

設問：サポートや講習会を行う時には，ユーザの

状況をいつでも把握できるよう気を配って

いる。 

「はい」と回答した割合 

インストラクター：100％ 

コールセンター ： 92％ 

本学の TA と SA ： 92％ 

[1－4]と[1－5]の回答について，以下に述べる。 

 Web ページから調査すると，ユーザサポートは

接客業であると述べられていた。そのため，コミ

ュニケーション能力や状況把握力は，ユーザを満

足させるために，欠かせないものであると予想し

ていたが，[1－4]と[1－5]の回答では，直接的な

サポート形態や間接的なサポート形態に関わらず，

すべてのサポート形態において，高い数値を得る

ことができたため，コミュニケーション能力や状



12 

況把握力は，ユーザを満足させるために，欠かせ

ないものであることがわかる。 

 

[2－2]対人サポートの魅力は何か。 

設問：どのような時に，対人サポートとしての仕

事に魅力を感じますか？ 

一番多く回答があったもの 

インストラクター：問題解決力(50.0％) 

コールセンター ：問題解決力(58.3％) 

本学の TA と SA ：問題解決力(66.7％) 

[2－3]対人サポートの難しさは何か。 

設問：どのような時に，対人サポートとしての仕

事を大変だと感じますか？ 

一番多く回答があったもの 

インストラクター：問題解決力(66.7％) 

コールセンター ：状況把握力(75.0％) 

本学の TA と SA ：問題解決力(58.4％) 

[2－2]と[2－3]の回答について，以下に述べる。 

ユーザが，対人サポートを必要とする時は，ト

ラブルの対処方法やわからない操作方法について，

アドバイスを受けたい時であると考えるため，対

人サポートを行う側には，そのようなユーザを満

足させるサポートが必要となる。そのため，問題

解決力は最重要視されているものであると予想し

ていたが，[2－2]と[2－3]の回答では，直接的な

サポート形態や間接的なサポート形態に関わらず，

すべてのサポート形態において，高い数値を得る

ことができたため，問題解決力は最重要視されて

いるものであることがわかる。また，[2－6]と照

らし合わせてみると，直接的なサポート形態であ

るインストラクターや本学のTAと SAにおいて，

スキル向上は目標となっているとの回答が見られ

たため，問題を解決することは，魅力でもあり，

難しい分野でもあることがわかる。 

また，間接的なサポート形態であるコールセン

ターにおいては，電話という媒体を通してでしか

情報が得られないため，ユーザが置かれている状

況を直接見ることができない。そのため，問題を

解決する前に，まず，ユーザの状況を把握する必

要があることを知ることができる。 

[2－4]欠かすことのできない能力は何か。 

設問：現在，既に持っておられる力には，どのよ

うなものがありますか？ 

 一番多く回答があったもの 

インストラクター：状況把握力(50.0％) 

コールセンター ：話術力(83.3％) 

本学の TA と SA ：状況把握力(58.4％) 

[2－5]求められている能力は何か。 

設問：これから，さらに身に付けていきたい力に

は，どのようなものがありますか？ 

 一番多く回答があったもの 

インストラクター：問題解決力(58.4％) 

コールセンター ：問題解決力(41.7％) 

本学の TA と SA ：問題解決力(41.7％) 

[2－4]と[2－5]の回答について，以下に述べる。 

 Web ページから調査すると，対人サポートを行

う側に求められる能力として，コミュニケーショ

ン能力・問題解決力・状況把握力・話術力などが

挙げられているため，それら様々な能力が求めら

れていると予想していたが，[2－4]と[2－5]の回

答から，同じ結論を導き出すことができた。 

 

 

4．まとめ 

 ユーザサポートの中には，エンジニアが，トラ

ブルの起こっている現場に訪問するなどの直接的

なものから，電話やメールなどの媒体を通して問

い合わせに応じる間接的なものまで，その形態は

様々である。 

ここでは，直接的なサポート形態であるインス

トラクター，間接的なサポート形態であるコール

センター，本学のTAと SAに絞ってアンケート調

査を実施した。 

それらユーザサポートの形態によっても，ユー

ザサポートを行う側に求められる能力は異なると

考えたためである。 

今回のアンケート調査から，ユーザサポート業

務における対人サポートについて，その対人サポ

ートを行うためには，コミュニケーション能力・

問題解決力・状況把握力・話術力など，様々な能



13 

力が求められていることを明らかにすることがで

きた。 

しかし，必要ではないという能力はないため，

さらに多くの能力を，これからも身に付けていく

ことが求められているのではないかと考える。 

最後に，今回のアンケート調査で得られた，そ

れぞれの能力について，著者の考えることを明ら

かにする。 

 今回のアンケート調査を通して，ユーザサポー

トを行う側に求められている様々な能力を明らか

にすることができたが，コミュニケーション能力

の中に，問題解決力・状況把握力・話術力などが

含まれていると感じた。認識の有無や老若男女を

問わず，幅広くコミュニケーションを図ることが，

問題解決や状況把握につながるとの結論を導き出

したためである。 

 

 

5．今後の課題 

今回のアンケート調査から，ユーザサポート業

務における対人サポートについて，その対人サポ

ートを行うためには，コミュニケーション能力・

問題解決力・状況把握力・話術力など，様々な能

力が求められていることを明らかにすることがで

きたが，その改善点などについては明らかにする

ことができなかった。そのため，それら改善点に

ついても，明らかにしていきたいと感じた。 

 また，それらの能力は，持っているだけでは十

分ではなく，ユーザサポートを行う時に発揮する

ことが求められている。そのため，それらの能力

を身に付けているのか，まだこれから身に付ける

必要があるのかについては，自分自身で判断する

ものではなく，ユーザから評価してもらうもので

あると考えるため，ユーザ側にアンケート調査を

実施することによって，またさらに求められてい

る能力について明らかにすることができるのでは

ないかと感じた。 
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