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非対面コミュニケーション管理手法導入支援
新型コロナウイルス感染症（COVID-19）拡大防止に向けて、外出の自粛が求められる中、多くの企業が
リモートワークへ移行し、非対面で業務を推行しています。リモートワークは場所の制約がなく時間を
効率的に使える一方で、ブラックボックス化したコミュニケーションを管理し、業務品質やリスクをコ
ントロールすることが求められます。
KPMGは、新型コロナの沈静化後も企業のリモート環境が継続的に活用されることを想定し、非対面コ
ミュニケーション下における円滑なマネジメント環境の構築と定着を支援します。

コミュニケーション管理の概要と現状

これまでの業務は対面でのコミュニケーションを中心に行われてきましたが、
ネットワークやデバイス、クラウドなどIT環境の発展とともに、メールやチャッ
トといった様々なコミュニケーションツールが提供され、非対面コミュニケー
ションの活用が進んできました。しかし、業務効率化やコミュニケーションの円
滑化を目的に、手段として活用されてはいるものの、これらを基にした業務マネ
ジメントまでは進んでいないのが現状です。

コミュニケーションは、効率化が進むと同時にブラックボックス化も進むため、マ
ネジメント層が状況を把握することが難しくなっています。これにより、リスク検
知の遅れや納期の遅れなど、業務プロセス上で発生する様々なインシデントへの対
応がオンサイトでの業務に比べて遅くなることが想定されます。

ブラックボックス化した非対面コミュニケーションを適切に管理することが、今後
の「ニューノーマルへの対応」には重要な取組みとなります。

コミュニケーションの概要
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非対面コミュニケーションに求められるマネジメント

 コミュニケーションパスの可視化、分析
ヒトとヒトの連携状況（回数や時間帯など）を可視化して管理します。さらにこのファク
ト情報を基にインシデント検知に向けて、コミュニケーションパスやエスカレーションパ
スを分析し、本来の定義から乖離している箇所に対策をとることが効果的なマネジメント
の第一歩となります。

 結果と連動した適切な評価
非対面コミュニケーションがブラックボックス化しているため、そのプロセスを評価
軸から外して評価を行う場合があります。リモートワークなど評価をしづらい環境に
おいて、より定量的な要素をとりこみ、プロセスやコミュニケーションの評価軸を設
けることで、社員のモチベーションを維持・向上していくことが期待できます。

以下の３ステップを通じて、ブラックボックス化したコミュニ
ケーションを適切に把握・管理します。

① コミュニケーションパスの可視化

② コミュニケーションパスの分析

③ ①、②の結果と連動した適切な評価

従来は、ヒアリングによる客観的な情報から可視化するための

分析を進めていましたが、大事な情報が抜け漏れてしまうこと
があります。そのため、テクノロジーを活用してファクト情報
から網羅的に可視化を行うことがインシデントの検知には重要
です。業務のアウトプットだけで評価せざるを得ない状況から、
このようにコミュニケーションのあり方を考慮することで、最
終的には業務の品質を向上させることにもつながります。

コミュニケーションパスの分析と評価の連動

コミュニケーションパス
ルート

• コミュニケーションパスの正当性
• エスカレーションルート
• 関連メンバーとのコンタクト

頻度
• 時間帯、曜日帯
• コンタクト回数
• 往復回数（精度）

内容 • コンタクト内容の分類
• レスポンススピード

業務動向
評価

コミュニケーション可視化 分析 評価反映
非対面環境における評価基準を設け、コミュニケーション

ルート、頻度、内容の3つの軸を中心に評価分析
分析結果を基に
評価へ反映

テクノロジーの活用により、コミュニ
ケーションパスを可視化

テクノロジーを活用したコミュニケーションパスの可視化
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コミュニケーションデータを可視化

LOG
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非対面コミュニケーションマネジメントの検討ステップ、テレワーク活用の段階と検討項目

非対面に限らず、ブラックボックス化したコミュニケーションを
管理するためには、それぞれの環境に合わせた対応が必要なため、
コミュニケーション方法（対面と非対面）の割合によって、マネ
ジメント方法に違いが生じます。短期的には対面と非対面が混在
するミックスコミュニケーションが主流となることが想定されま

すが、フルリモート環境を見据えたマネジメント環境の構築を行
う必要もあります。また、環境の構築には、ヒトが順応できるか、
モノ（IT、テクノロジーなど）が整備できるか、コト（ルールや
制度）を構築できるか、といった側面から準備することが求めら
れます。

自発的な変化よりも震災や感染症の拡大など、外部要因による突発的な変化への対応が、
コミュニケーションマネジメントには求められます。

普段から非対面コミュニケーションを管理できるように準備を進めておくことは全般的な
有事への対応として有効です。そして、組織風土やリテラシー、IT環境を鑑みて試行と改
善を繰り返しながら適用していくことが定着化への近道となります。KPMGは、定着化を
見据えた非対面コミュニケーション下のマネジメント構築、適用を支援します。

 コミュニケーションの環境別マネジメント

 非対面コミュニケーションマネジメントへの適用

非対面コミュニケーションをニューノーマル※としたマネジメントの適用

リアルコミュニケーション
（対面のみ）

• 各拠点でのオフィス勤務を中心と
した対面コミュニケーション
（部課や小規模拠点を想定）

• 打ち合わせや声がけによる対面コ
ミュニケーションスタイル、時間
に縛られる点は効率化が望まれる

• 基本的にコンタクト状況を目視
確認しているが、内容や時間、
頻度までのマネジメントはでき
ていない

• 管理者の目が行き届かない場所
は管理ができない

• 先入観によってマネジメントが
行われる可能性が大きい

ミックスコミュニケーション
（対面×非対面）

• オフィス勤務およびリモートワー
クが混在した状況下でのコミュニ
ケーション（これまでの標準的な
パターン）

• メールのCC機能を活用して発信
者側からコミュニケーションを
可視化するように進めている

• マネジメント層はガバナンスが
効いた状況で管理ができていない

• 組織間でのコミュニケーションな
ど、範囲が広くなるため、ルール
や方針の適用に時間がかかる

• 組織風土の影響もある

フルリモートコミュニケーション
（非対面のみ）

• オフィスを離れ、リモートワーク
や外部での勤務を中心とした非対
面コミュニケーション（有事や
ニューノーマルを想定）

• 電話、メール、メッセージアプリ
の活用が主となり、オンラインコ
ミュニケーションのみで推進

• コミュニケーションがブラック
ボックス化し、マネジメントを行
えない

• IT環境が整備されていない場合
があり、網羅には時間がかかる

業
務
と
管
理

課
題

適用成熟期
（9ヵ月以降）

対象となる組織への適用完
了。目的を逸脱したマネジ
メントが行われていないか
管理することがポイント。

従来

コミュニケーション
マネジメントが
確立していない

対面コミュニケーションが
中心であるため、コミュニ
ケーションマネジメントの
重要度が低い。

適用初期
（0～3ヵ月）

仮説を基にプロトタイプを
小さな組織で試験運用。拡
大期に向けた課題の抽出が
ポイント。

適用拡大期
（3～9ヵ月）

IT環境の整備とともに適用
箇所を拡大。マネジメント
層の教育を合わせて行うこ
とがポイント。

モノ
（IT）

コト
（ルール、方針）

ヒト
（管理者層）

環境への投資前
にルールや方針
の実現可能性を
検証

※ニューノーマル（新常態。新型コロナの終息後に人々の考え方や働き方に生じる変化、およびそれが当たり前のこととなる状態を指す）
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KPMGによる業務マネジメント効率化支援

 デジタル成熟度診断
近年、多くの企業がデジタルトランスフォーメーションに取り組
む一方で、自社のデジタル活用や浸透度が見えないことに不安を
抱える企業が増えています。KPMGではこうした企業に向けて、
デジタルツールの利用状況だけではなく経営の志向や組織風土な
どデジタルトランスフォーメーションに必要な要素のヒアリング
結果や関連資料を基に分析し、数十社に及ぶ他企業のベンチマー
クデータと比較します。これにより、現状で行うべき対応プラン
の策定を支援します。

 業務オペレーション可視化・分析支援
業務改革・改善に向けた現状把握にはヒアリングやアンケートな
どが必要であり、管理者はデータ集計に多くの時間を費やすため、
分析にかけられる時間が限られていました。これによって、継続
的な業務改善・改革は疲弊的なものになり、適切な推進ができな
いケースが多く見受けられます。KPMGではこうした企業に向け、
テクノロジーの進化によって可能となったPC、業務端末、および
システムの大規模なログを基に、現状把握と分析を行い、迅速に
業務改革・改善を推進するソリューションを提供します。

 RPAコスト、ROI改善分析
数年前よりRPAは導入が進み、大規模に展開する企業において、
なくてはならない企業インフラになりつつあります。その一方で
運用やライセンスのコストによってROIが想定よりも悪化する企
業も見受けられます。また、計画通りのROIを得るために、どの
ような施策を展開すべきか悩むことが増えています。 KPMGでは
こうした企業に向け、100件を超えるRPA導入や大規模案件から
得られたノウハウを基に、ROI改善に向けた分析ソリューション
を提供します。

ソリューション 主な目的 適応するマネジメント課題

デジタル成熟度診断
• デジタル戦略の立案
• デジタル投資の必要箇所把握
• 客観的なデジタル化進捗の測定

• デジタルトランスフォーメーションを推進し
ている企業における取り組むべき事項の客観
的な精査・策定

業務オペレーション
可視化・分析支援

• 業務改革
• 業務変化の把握
• デジタルトランスフォーメーション

• 業務オペレーション状況の迅速な把握と管理
• 継続的な業務改善状況の把握

非対面コミュニケー
ションマネジメント

• 管理職のマネジメント効率化
• コミュニケーション実態の把握
• ニューノーマルへの対応

• コミュニケーション状況の可視化と把握
• コミュニケーションに起因した課題の検知、
管理、および対応

RPAコスト改善分析
• デジタル投資の改善
• デジタル環境の効率化とプラン策定
• RPA利用の活性化

• 既にRPAを導入済みの企業におけるROI改善
• ROIの大規模展開を検討している企業のROI
予測とプラン策定

プランニング

改善

KPMGコンサルティングは、「非対面コミュニケーションマネジメント」のソリューショ
ンに加えて、デジタルトランスフォーメーションに関連した経営課題に対するソリュー
ションを提供します。
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