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コロナ禍のオンライン学生支援

１．本学のキャリア支援

本学は東京都渋谷区に位置し、キリスト教カト

リックの精神に基づき、リベラルアーツに軸をお

いた教育を行っている女子大学です。全学生数は、

2,300名程度で、少人数教育を特徴としています。

2019年３月に本学が実施した「進路決定プロセ

ス調査」（有効サンプル455名）では、就職決定

率は97.8％であり、いままでは、雇用情勢に影響

されることなく、例年高い水準を維持してきまし

た。また、本学の大きな特徴のひとつとして、就

職先への満足度が高いことがあり、94.9％の学生

が「進路に満足」と回答しています。

キャリア支援体制としては、常勤職員４名、専

門のキャリアカウンセラー15名が学生の支援に

あたっています。少人数の大学であるので、学生

約35名に１名の充実したサポート体制となってい

ます。

キャリアカウンセリングの実施も本学の大きな

特徴です。学生は30分もしくは、40分間のキャ

リアカウンセリングを回数制限なく受けることが

できます。キャリアカウンセリング実績は、年間

約3,000件であります。きめ細やかに、一人ひと

りに目を届かせることができていたことが、高い

就職決定率や就職先満足度につながっていたと考

えられます。

２．コロナ渦におけるキャリア支援

コロナ渦において、特に2020年３月の緊急事

態宣言発令後、従来のキャリア支援のあり方が大

きく変わりました。

大学側の変化としては、教職員の勤務体制の変

更がなされ、時差出勤や在宅勤務が導入されまし

た。学生の入構が原則禁止になり、学生が気軽に

キャリアセンターに立ち寄ることができなくな

り、学生と対面でのコンタクトを取れない状況と

なりました。なによりも、強みとしてきた対面で

のキャリアカウンセリングやセミナーの実施がで

きなくなりました。

学生側に生じた変化としては、就職活動真った

だ中、志望企業の選考が中断し、採用中止となっ

たケースもありました。選考方法も変わり、対面

での選考から、エントリー段階からフルオンライ

ンで選考を実施する企業もあり、その対応が必要

となっていきました。さらに、学生のなかには、

今後の先行きが見通せず混乱し、相談できる仲間

とも会えず、一人で抱えてしまう状況も生じてい

ました。

このような状況の中、新しい形のキャリア支援

の３つの柱を考え、実行に移していきました。第

一の柱は、進路支援システム「Torch」です。コ

ロナ禍前から、「Torch」を活用してキャリアセン

ターからの情報を発信していましたが、さらに情

報を集約して学生に知らせていきました。「Torch」

からは、①キャリアセンターからの最新情報の発

信（学内進路支援イベントの開催情報など）、②

キャリアカウンセリングの予約、③本学に届いた

求人票・インターンシップ情報等の検索、④卒業

生の進路に関する情報の入手（卒業生の進路決定

先や、採用試験の内容に関する情報の閲覧）さら

に、⑤卒業生の進路に関する情報の入手を容易に

するため、緊急事態宣言後に整備して、進路支援

システム「Torch」から閲覧可能にしました。

また、Google Formsを用いて、2021年卒業見

込者対象に、個別状況把握アンケートを2020年

５月から８月にかけて３回実施しました。就職活

動の状況や就職活動、進路について困っているこ
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い内容のものを実施しました。例えば、SPI対策

講座はオンデマンド配信としました。例年、講座

を担当している外部の講師に、動画作成依頼しま

した。昨年度は火曜日夕方３時間×４回で実施し、

200名を超えることもある人気の講座でありまし

た。オンデマンド配信は、視聴数が確認できます

が、予想したより視聴数は少ないものでした。い

つでも視聴できるため、見るのを先延ばしにして

しまうのかもしれません。また、テレビや映画の

ように受け身で見るだけなので、リアルタイムセ

ミナーのようなモチベーションアップには繋がり

にくい状況があるのかもしれません。

３．チャットボットの導入

上述した新たなキャリア支援の方法を模索して

いましたが、2020年４月より就職支援専門AIの

チャットボットを導入し、学生からよく聞かれる

質問に対してAI対応の自動応答と有人オペレータ

ーが答えるようにしました。導入に際しては、長

く本学のキャリアカウンセリングや就職対策講座

の実施等の実績のある株式会社岡崎人事コンサル

タントキャリアボット事業部[1]に構築・運用を依

頼しました。

導入したチャットボットの特徴は、①AI対応の

自動応答は、365日24時間対応可能、有人オペレ

ーターの対応は週３回、各１時間（時期によって

変わる）、②パソコン・スマホ・タブレットに対

応し、移動中や面接前など、気になった時にいつ

でも利用可能としました。

チャットボットが回答できる内容は、自己分析

や業界研究の方法、各種選考対策について答えら

れるように準備を行い、随時改善を行いました。

有人対応のオペレーターは、本学でキャリアカウ

ンセリングの経験を有する実績のあるキュアリア

カウンセラーに委託しました。このことによって、

本学の学生の特徴をふまえて就活に関する基本的

な質問に回答することができました。ES添削や

面接の振り返りなどにも対応しました。ただし、

有人対応を利用できるのは１人１日１回まで、

ESは400字程度までとし、文字の削減（どこを削

ればいのか）や志望動機のコアとなる部分（何が

したいのか）は学生本人が考えるようにしました。

なお、特定の業界や企業の情報（採用情報含む）

については、就職情報サイトや「Torch」への紐

づけを行いました。
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とについて聞き、重複する質問については「Torch」

のQ&A機能を活用して回答し、個別の不安の声

や質問等については、メール・電話・オンライン

面談で個別に対応しました。

第二の柱は、キャリアカウンセリングです。コ

ロナ渦において、キャリアカウンセリングは、

Google Meetを用いたオンラインでの実施を導入

しました。さらに、職員によるオンライン面談も

実施しました。

2020年３月末頃〜緊急事態宣言発令までは、

カウンセラーや職員は大学に出勤し、学生は自宅

からオンラインで実施、緊急事態宣言発令の４月

からは、職員・カウンセラーは原則在宅勤務とな

ったため、カウンセラー・職員、学生ともに自宅

からオンラインでカウンセリングを行いました。

その後、職員の「在宅勤務」期間終了時からは、

カウンセラー・職員は大学に出勤、学生は自宅か

らオンラインで、さらに後期対面授業再開にあわ

せて、カウンセラーは大学に出勤、学生は原則自

宅からオンラインですが、希望があれば感染防止

対策徹底の上、対面も可というように（寮生等か

らの希望があり）、状況の変化に柔軟に対応しま

した。

第三の柱は、新たな形の就職対策セミナーであ

り、リアルタイムのセミナーとオンデマンドで視

聴するセミナーの二本立てで実施しました。

リアルタイムセミナーは、次に示す様な場合に

実施しました。

・　タイミングを逃がさず学生に聞いてもらいた

い内容の場合

・　参加者（講師や学生）との一体感、共に頑張

っている仲間の存在を感じ、モチベーションア

ップに繋げたい場合

・　その場で質問を受ける場合（チャットやブレ

イクアウトルーム等）双方向のコミュニケーシ

ョンをとりたい場合

例えば、キャリアカフェ（４年内定者の体験談

を聴き、質問を受ける場）は、コロナ渦でも定期

的に双方向の同時配信オンラインで開催し、今年

度15回実施しました。１回あたり、40分程度、

４年生の内定者１名に３年生が20名まで参加す

る形式で行いました。参加学生たちの満足度は高

いものでした。

オンデマンド型のセミナーは、学生の見たいタ

イミング（一定の期間）で視聴できれば良いもの、

繰り返し視聴して知識等の定着を深めてもらいた
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「はじめに戻る」「チャットを終了

する」との選択肢が示されます。

「自己分析がうまくできない」を選

択すると「自己分析は難しいです

よね。自己分析に行き詰まってい

るということは、自分のことを整

理・言語化できていないのかもし

れませんね」との言葉とともに、

図２の内容が提示されるようにな

っています。　

図１で示したように、質問に的

確にこたえる内容とともに、図２

で示したような学生に自分で考え

る機会を与える内容も提示するよ

うにしています。

チャットボットに寄せられる、

質問、相談で多いものは、ES・履

歴書関連についての相談であり、

半数を占めています。特に多い相

談が学生時代に力を入れたことや

自己PR、志望動機の書き方について、次いで、

業界・企業研究に関する問い合わせであります。

有人対応（オペレータ）での相談でも、ES添削

依頼が大部分を占めています。

図１　チャットボットの画面と自動回答例（ES/履歴書対策）

また、「自己分析について」を選択すると、「自

己分析ですね！自己分析についてどんなことを知

りたいですか？」との問いが入り、「そもそも自

己分析ってなに」「自己分析がうまくできない」

図２　チャトボットの自動応答例（自己分析）

自己分析
→提示される選択肢：「そもそも自己分析ってなんですか」

「自己分析がうまくできない」
「はじめに戻る」
「チャットを終了する」

→「自己分析がうまくできない」を選択すると下記が表示される

以下の質問を1問1分で紙に書き出してみましょう（できるだけ具
体的に）。
☑自己分析に関するメモ書き
□長所と短所（短所については改善策も）
□長所と短所に関するエピソード
□志望度の高い（または興味のある）業界・企業・職種
□なぜ上記業界・企業・職種を志望しているのか（興味があるのか）
□上記志望理由（興味を持った理由）はその業界・企業・職種でな
いと実現できないのか？

□仕事を選ぶ基準について（2つ以上）
□なぜその基準を重要視しているのか？
□仕事を通じて誰をどのように幸せにしたいのか？
□どのようなビジネスモデル（誰に何を売っている/提供している）
に興味があるのか？それはなぜなのか？
紙に書き出すことで気づくこともあります。また、第三者に話し

てみるとより深い気づきもあると思います。キャリアカウンセリン
グやオペレーターとのチャットなどを活用してください。
他に聞きたいことはありますか。

４．自動応答チャットボットの内容につ

いて

チャットボットの最初の画面では、有人オペレ

ーターが対応する時間帯や、チャットボットに関

するよくある質問を確認するように提示していま

す。チャットのアイコンをクリックすると、「質

問内容を選択ください」と表示され、「自己分析

について」「業界・企業・職種研究について」「選

考対策」「その他」「オペレーターにつなぐ」「チ

ャットボットを終了する」から選択するようにな

っています。

自動応答チャットボットの回答の仕方、回答例

を紹介します。例えば、「選考対策」を選択する

と、「選考対策について、ですね！どれが気にな

りますか？」の声掛けがあり、「ES／履歴書対策」

「GD／面接対策」の選択肢が提示され、「ES／履

歴書対策」を選択すると、次の選択肢「ES対策

について」「学生生活で力を入れたこと」「自己PR」

「志望動機」「動画ES対策」「AI選考」が示されま

す。「動画ES対策」を選択した場合の回答が、図

１に示されている内容です。
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ることができました。第二に、学生からの相談内

容をAIが分析して回答するので、職員やキャリア

カウンセラーの知識や経験に左右されない均一な

質のサポートを受けることができることです。第

三に、文字でのコミュニケーションとなるので、

視聴覚に障害のある学生も利用しやすく、また、

記録が文字として残るので、学生たちは内容を復

習したり、見返すことが簡単にできるようになり

ました。

６．チャットボット運用の課題

最後に、チャットボット運用の課題について述

べます。運用の課題としては、第一に、利用頻度

と応答精度の向上であります。精度の高い応答を

実現するためには、利用頻度の向上が必要であり

ます。学生は、回答が自分にあったものと思わな

い場合は、もっと利用したいと思わなくなります。

学生からの様々な質問がチャットボットのAI機能

を向上させ、よい回答につながるので、利用率を

上げる仕掛けが必要です。

また、応答精度の向上も重要な課題です。AI対

応の自動応答は、「一般職と総合職の違いは？」

のような答えが明確な質問には答えることができ

ますが、自己分析の要素を含んだ質問、例えば

「一般職と総合職はどちらが向いているか？」と

いう質問には答えられないのです。

すべての質問に対応できないため、チャットボ

ットの回答内容を定期的にブラッシュアップする

必要があります。キャリアセンターの職員が、チ

ャットボットに寄せられる質問動向を把握し、回

答を確認し、より適切な回答を設定するという、

定期的なブラッシュアップが必要であります。チ

ャットボットを導入しても、そのままの状態では

利用率も下がってしまうので、利用を促すような

仕掛けや回答をチューニングすることが必要です。

第二の課題としては、チャットボットと実際の

キャリア支援との連携です。キャリアセンター

（現場）とチャットボットのサポートに乖離がな

いかチェックする体制作りが必要であります。また、

先にも述べましたが、チャットボットの回答の内

容を精査し、相談内容の回答に反映させていく必

要があり、相談内容や利用者情報を分析し、有効

活用するためのIT人材の育成が急務であります。

関連URL

[1] キャリアボット　 https://careerbot.tokyo/

５．チャットボット導入の利点

本学で導入したチャットボットは、①AI対応の

自動応答と②有人応対（オペレーター）の２種類

であることから、基本的な質問は、①AI対応の自

動応答で対応することで、学生の疑問や悩みを瞬

時に解決できるようにしました。24時間のオン

ライン対応を可能にしているため、キャリアセン

ターの閉室期間や祝日等の休みであっても稼働し

ており、学生にとって利便性も高まりました。

個別のケースは、時間限定で②有人応対オペレ

ーターのキャリアカウンセラーが直接対応し、自

己分析からES添削まで幅広くサポートするよう

にしました。有人対応は、繁忙期は１時間あたり

学生５人程度に対応しました。通常のカウンセリ

ングは30分もしくは40分の持ち時間で学生１人

に対応していますが、チャットボットはチャット

形式なのでスピーディーに対応でき、かつ、同時

に複数の学生に対応することが可能で、効率良く

対応ができました。

チャットボット導入の大学側からみた利点とし

ては、以下をあげることができます。第一に、従

来では接触できなかった新たな層へアプローチす

ることができました。対面カウンセリングに対し

てハードルが高いと感じている学生やキャリアセ

ンターを利用していない学生も気軽にチャットボ

ットを利用していました。

第二に、学生の動向や相談内容を把握すること

ができました。チャットボットに学生からの相談

内容や利用者情報が蓄積されるので、動向をデー

タ面から把握し、キャリアセンターで実施するセ

ミナーやキャリア支援に展開することができました。

第三に、キャリアセンターにおける業務効率化

を進めることができました。職員やキャリアコン

サルタントが行っていた業務の一部をチャットボ

ットが担うことで、その分、職員やキャリアカウ

ンセラーは、コア業務に注力することができまし

た。従来、職員側からみると多くの学生から同じ

質問が寄せられ、質問一つ一つに対応し、回答す

る必要があったが、この状況を改善することがで

きました。

学生側からみたチャットボット導入の利点は以

下です。先にも述べましたが、第一に、24時間

いつでもどこからでもアクセスできることです。

深夜などの人的対応では難しかった時間帯や長期

休暇の帰省時等のキャリアセンターが利用できな

い時期でも、時間と場所を選ばずサービスを受け


