
世界2,000人のITリーダーと従業員の知見を
もとに、従業員サポートモデル構築の
最新トレンドを解説

新時代の働き方ガイド

AIで変わる 
ITサービス
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今日、IT部門を率いるリーダーの役割は「職
場の設計者」へと進化しています。AIを活用
しながら従業員一人ひとりに合わせた先進的
な体験をデザインし、組織の成長を加速させ
る存在です。トラブルシューティングや稼働
時間の維持にとどまらず、従業員が日々利用
するシステムやサービスの仕組み作りにも関
与しています。この役割を担う人がいなけれ
ば日常業務に支障が生じ、従業員の生産性と
仕事への満足度は、たちまち低下してしまう
でしょう。

この役割の進化は、偶然起こっているわけで
はありません。未来志向の組織におけるITリ
ーダーは、その役割を広げています。部門を
超えてより大きな責任を担い、人事、財務、
法務、施設管理業務においても、より戦略的
な任務を果たしています。

調査詳細
ZendeskがITリーダー1,000人と従業員1,000人を対象に2025年6月に実施した、
IT部門および従業員体験の現状に関するアンケート調査

こうして業務範囲が拡大するにつれ、リーダ
ーたちは新たな機会を得ると同時に、未知の
課題にも直面しています。ITリーダーの仕事
が従業員の生産性や満足度、従業員エンゲー
ジメントといったビジネスの根幹をなす指標
に影響を与えるようになった一方、すべての
従業員にタイムリーにサービスを提供すると
いう課題はまだ乗り越えられていません。

ITリーダーたちは、これらの役割の変化と
どう向き合っているのでしょう。Zendeskは
世界のITリーダー1,000人を対象にアンケート
を行い、彼らがこの戦略的な転換期にどのよ
うな取り組みを行い、AIが実現する未来の職
場をどう描き、これからの時代の成功をどう
捉えているのかを調査しました。期待に応え
つつ未来の成長を支える、持続可能なサポー
トモデル構築の鍵が明らかになりました。

「AIは試験運用を終え、すでに組
織内で日常的に活用している」と
回答したITリーダーの割合

従来のIT業務以外に費やされている
ITリーダーの業務時間の割合

「IT部門の業務は従業員全体の生産性に
影響を与えていると思う」と回答した
ITリーダーの割合

「従業員の体験を重視した指標こそが
サービスにおける問題点を的確に可視化
すると思う」と回答したITリーダーの割合

 93% 

72% 

 87% 

86% 

はじめに

ITリーダーが知っておくべき主要データ

数字でみる調査結果：
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調査方法

組織でIT改革を推進するための5つのヒント

AIファーストな最新鋭のソリューションがサービスを効率化する

従業員満足度の向上は組織の生産性向上を意味する

IT部門の現状：役割の拡大が負担を増大させている

インフォグラフィックで調査結果の概要を見る

https://www.zendesk.co.jp/blog/it-transformation-infographic/


その他

その他の部門横断的な業務

インフラ管理やサイバーセキュリティ強化などの従来型のIT業務

戦略立案、イノベーションの創出、経営的責務を全うするための業務

人事関連のテクノロジー業務（入社手続き支援、人事情報システム（HRIS）のサポートなど）
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従業員は、人事プラットフォームや生産性向
上ツール、社内連絡ツールなど、多様なアプ
リケーションを使いこなす必要があります。
このような状況に伴い、IT部門は多岐にわたる
システムを統括する役割を担うようになりま
した。

今や、IT部門の業務はITインフラの維持管理に
留まりません。異なるシステム間におけるシ
ームレスな連携、適切な権限管理、すべての
プラットフォームで安全かつ一貫性のあるデ
ータフローを維持することなど、現代のIT部門
に求められる責任の範囲は広がっています。
入退社手続き、アクセス権の管理、デバイス
の更新、ルールや就業規則の変更から人事部
のような他部門との連携サポートまで、社内
の重要なワークフローを円滑にする役割を務
め、事業運営を支えています。

IT部門はあらゆる業務プロセスにおける中心的
な存在です。そしてその役割はさらに進化し
ています。単にツールの使い方支援といった
ニーズを満たすだけではなく、従業員がシス
テムやツールから得られる体験そのものを向
上させ、生産性を最大限に引き出すことが求
められています。
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20%

28%

23%

22%

現代のITリーダーの業務時間配分

%

IT部門の現状：
役割の拡大が負担を増大させている

今⽇のIT部⾨は、企業の⽣産性と業務効率
においてかつてないほど中核的な役割を担 
っています。

この背景には、SaaSの普及、ツールの増
加、AI利⽤の⼀般化に加え、AIガバナンス
と⼀貫性の維持という組織全体のニーズの
⾼まりが挙げられます。

IT部⾨の役割は、もはやITインフラ
の維持管理に留まりません。異なる
システム間におけるシームレスな連
携、適切な権限管理、すべてのプラ
ットフォームで安全かつ⼀貫性のあ
るデータフローを維持することな
ど、現代のIT部⾨に求められる責任
の範囲は広がっています"



優先事項トップ3 課題トップ3
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こうした流れを受けてITリーダーたちは、社
内でより包括的かつ戦略的な役割を果たせる
よう目標を再設定し、わかりやすく安全性の
高いAI戦略の策定・実行など、ビジネスの複
数の領域にまたがる業務に優先的に取り組ん
でいます。ITリーダーはさらに、AI戦略のセ
キュリティ強化、全社的なガバナンス体制の
構築、AI時代に対応可能なサービスデスクチ
ームの育成、異なるニーズやITリテラシーを
持つさまざまな部門でのAI導入といった課題
にも注力しています。

ただし、役割の拡大が新たな課題を生み出し
ていることも、また事実です。ITリーダーが
全社的なプロジェクトを推進する際、必ずし
も最適なツールを持ち合わせているとは限り
ません。また、多くのITリーダーは、AIの恩
恵を認識する一方で新たに生まれた課題にも
直面しています。

つまり、ITリーダーは、全社的に増え続ける
業務に対して、すでにキャパシティ限界のチ
ームや、今後の業務に必要なスキルが不足し
ている人材だけで対応することを余儀なく

されているということです。またこのよう
な状況が長引くと、将来的にサービス提供
範囲を拡大させたくなった場合、スムーズ
な拡張が困難になるおそれがあります。

3 

2

1 1

3

2

ITリーダーが語る：主な機会と課題

ITリーダーは、AI戦略の
セキュリティ強化や、
全社的なガバナンス体制の構築に
注力しています"

AIと自動化によるセルフサー
ビス型サポート機能の充実化

従業員体験の全体的な改善

サイバーセキュリティとデー
タプライバシー対策の強化

ITチームの負担増加

必要なスキルを持つ
人材の不足

利用ツールの多様化と
複雑化

IT部門の現状：
役割の拡大が負担を増大させている



迅速で丁寧なサ
ポートを受ける
と、自分が大切
にされていると
感じる

いつでも頼れる
ITサポートがあ
ると、現在の仕
事を続けたいと
思う
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多くの困難に直面しながらも、ITリーダーた
ちは、従業員体験を向上させる上で自らが果
たすべき重要な役割を深く理解しています。
事実、今回の調査対象となったITリーダーの
ほとんどが、「IT部門の業務は全社的な従業
員の生産性、仕事への満足度、組織に対する
信頼感に影響を与えていると思う」と回答し
ています。

その結果、純粋な運用指標から従業員の体験
の質を評価する指標への移行です。今回の調
査では、ITリーダーが今後1年間で最も重視
する指標として「従業員満足度」が挙げられ
ています。質の高いサービスは、それ自体で
も十分価値のあることですが、ITリーダーに
とってはそれだけではありません。従業員満
足度の向上は、離職率の低下、生産性の向
上、さらには顧客満足度の向上といった、具
体的なビジネスの成果につながります。

ITリーダーはまた同時に、コストを抑えなが
ら迅速で質の高い解決策を提供する手段を模
索し、組織全体の生産性や解決策の有効性を
示す、より包括的な指標を活用するようにな
っています。

最高品質のサービスは企業と従業員の双方に利
益をもたらす「Win-Win」の関係を築きます。
今回の調査では、大半の従業員が迅速なITサポ
ートについて「生産性を高める（92%）」「仕事
への意欲を向上させる（90%）」「自分が大切に
されていると感じることができる（88%）」と
ポジティブに評価しています。

スピーディーで信頼性の高いITサービス
は、従業員の意欲と忠誠心を掻き立てる

従業員の声：

Zendeskプラットフォームのシームレスな統合
機能を活用するGitHub。IT担当者は、各従業員
に割り当てられたノートパソコンや入社時の手
続きといった関連情報を、画面を切り替えるこ
となく瞬時に把握し、対応できるようになりま
した。その結果…

• アセット関連の問い合わせ解決時間を15%短縮
• アセット管理におけるセキュリティの向上
• 人事とIT部門間の手作業による転送プロセスを

削減し、全社的な従業員満足度が95%まで上昇

高まる従業員の期待に応える
というプレッシャー

従業員満足度の向上は
組織の生産性向上を意味する

さらに詳しく読む

導入事例

80% 

88% 

https://www.zendesk.co.jp/customer/github-es/


良いと思う点 改善してほしい点

新時代の働き方ガイド
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生産性向上を妨げるのは大規模なシステム
障害だけではありません。調査では、従業
員の約4分の3（74%）が「些細な技術ト
ラブルで一日の仕事が全く進まなくなるこ
とがある」と回答する一方、半数近く
（40%）が「IT担当者への問い合わせは面
倒だ」と回答。その背景にあるのは、正し
い回答を得るための複雑な手続き、何度も
同じ説明を繰り返す手間、それでも状況を
理解してもらえないかもしれないという懸
念です。そのうえ適切な対応を得られずに
何時間も何日も待たされていては、仕事に
ならないのです。

今回の調査は、IT部門が従業員の基本的
なニーズ（質問への適切な回答や正しい
情報提供など）を効果的に満たしている
一方、改善すべき点があることも唆示し
ています。

従業員に訊く：IT部門の「良い点」と「改善点」

適切な対応を得られずに何時間も
何日も待たされていては、
仕事が進みません"

必要な情報を提供してくれる

技術的な問題を解決してくれる

データを安全に管理してくれる

AIを使った定型業務（社内規程に関する質
問、パスワードリセット、ソフトウェアのイ
ンストールなど）の信頼性を維持してくれる

対応スピード、説明の分かりやすさ、
共感的な姿勢

担当が変わるたびに何度も同じ説明を
しなくてはならない

複雑な問題や機密性の高いタスクに
AIを使うことが不安

担当部門が変わるたびに新しい問い合わせを
送らなくてはならない

従業員満足度の向上は
組織の生産性向上を意味する



AIは基本的なタスクの
実行や単純な質問への
回答を得るのに
効果的だと思う

AIのおかげで時間を
節約できると思う

人間の担当者よりAIの方が
対応が速いと思う
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従業員が真に望んでいるのは、面倒な手続き
なしで、すぐに問題を解決することです。さ
らに言えば、問題が表面化する前に未然に防
げることが理想でしょう。そうすることで業
務が円滑に進んで生産性が向上し、ストレス
も軽減されます。

ITリーダーは、こうした従業員の期待に応え
る切り札としてAIに注目し、今ある課題を克
服するためのソリューションとして活用し始
めています。事実、従業員は単純な質問や定
型的な依頼への対応にAIを使うことを好意的
に捉えており、「効率的」「時間の節約にな
る」「驚くほど使える」と評価しています。

多くの従業員がAIの利用に慣れ親しむ一方
で、複雑な問題解決のためのツールとして
は、まだ若干の不安も残されています。この
ような従業員の不安を払拭するために、ITリ
ーダーはAIが複雑な問題も確実に処理できる
ことを、迅速かつ一貫したサービスを通じて
継続的に証明しなければなりません。

では「迅速かつ一貫したサービス」とは、具
体的にどのようなサービスを指すのでしょう
か。IT関連の不具合に直面して支援を必要と
している従業員は、問い合わせへの回答や解
決策を得るまでに何日も、あるいは何週間も
待っていられません。どんなときもタイムリ
ーに適切な回答を受け取り、スムーズなやり
取りの中で的確なアドバイスを受けたいと感
じています。そしてその体験があって初めて
従業員は満足し、社内ITサービスへの信頼感
を高めます。

AIは日常業務をすばやくサポート

AIチャットボットに関する従業員の声

87% 80% 78% 
従業員は単純な質問や定型的な
依頼への対応にAIを使うことを
好意的に捉えており、『効率的』
『時間の節約になる』『驚くほど
使える』と評価しています"

従業員満足度の向上は
組織の生産性向上を意味する



世界のITリーダー1,000人が選んだ選定基準トップ5
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進化を続ける組織がいま、ITリーダーに求め
ているのは、ツールの複雑さを解消するだ
けではなく、従業員とサポート担当者双方
の体験を向上させる、シンプルなソリュー
ションです。

シンプルさを求める声は従業員からも高ま
っており「IT、人事、社内規程の確認といっ
た種類にかかわらず、問い合わせ窓口は一
本化してほしい」と回答した従業員の割合
は、78%にものぼります。

未来を見据えるITリーダーは、まさにそれを
実現するためのソリューション、つまりシ
ンプルで使いやすく、組織内で大規模にAIを
導入できる能力を備えたサービスソリュー
ションに投資しています。これはIT部門に留
まらず、あらゆる部門で活用できるサービ
スソリューションです。 4 

3 

5

2

1 

ITSMソリューション選びで最も重視するポイントは？

「IT部門が管理する統合型の
サービスプラットフォーム
は、ミスの削減につながると
思う」と回答したITリーダーの
割合

AIファーストな最新鋭のソリューション
がサービスを効率化する

70% 

使いやすさ

セキュリティとコンプライアンス

AIと自動化の機能

既存システムとの連携機能

質の高いベンダーサポートとサービス



全社的な
情報検索

問い合わせの自動分類・
目的検知

品質管理・パフォーマンス監視

AI Copilot（伴走支援）

AIエージェント

生成AI（マクロ、
テンプレート、返信文の作成）
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ITリーダーは、従業員の期待と自らのチーム
が現実的にできることとの間にある「ギャッ
プ」を埋める手段として、AIの可能性に注目
しています。今回の調査によると、ITリーダ
ーの約4分の3（74%）が、ITサービスマネジ
メント（ITSM）のAI機能を社内ワークフロー
の大部分、あるいは業務に完全に組み込む形
で利用しています。

AIはまた、ITリーダーが重要な指標を向上させ
る上でも貢献しています。「AI導入によってITサ
ービスのKPIが測定可能なレベルで改善した」
と報告するITリーダーの割合は実に95%にもの
ぼり、中でも従業員満足度の17%アップは目を
見張る数字です。

AIによる効率化は、ITチームの負担を増やすこ
となくサポート範囲を広げ、従業員のニーズを
より的確に予測することを可能にします。

さらにITリーダーは、AIが将来的にもたらすサ
ービスデスク業務への変化を見据えています。
自律型の「エージェンティックAI」がより大き
な役割を果たすことを念頭に、多くのITリーダ
ーがサービスデスクの根本的な再構築を検討し
ています。

56%

48%

54%

53%

53%

44%

ITリーダーが従業員サービス向けに採用する主なAIツール

各AIツールを導入済みの割合

AIで従業員体験のギャップを解消

AIによる効率化は、ITチームの
サポート範囲を広げると同時に、
従業員ニーズのより的確な予測を
可能にします"

AIファーストな最新鋭のソリューションが
サービスを効率化する



新時代の働き方ガイド
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ITリーダーたちは、近い将来、AIがサービ
スデスクの体験を一変させ、従来の分岐型
フローの必要性を減らし、人間の担当者の
役割を進化させると予測しています。人間
の担当者は、エージェンティックAIと協働
することで完全自動化が可能な初期対応の
手間を省くことができ、問い合わせ処理だ
けに追われることがありません。またAIを
監督し、従業員が期待するサービスレベル
を維持しつつ、人間らしい細やかな対応を
提供できます。

「エージェンティックAIはITサービス
デスクで最も信頼されるメンバーに
なり得ると思う」と回答した
ITリーダーの割合

シカゴ郊外に位置するイリノイ州デュページ郡
は、公共事業をはじめコミュニティサービス、
緊急対応まで、100万人の住民に不可欠な行政サ
ービスを提供しています。AI搭載型ソリューシ
ョンのZendesk Suiteでサポート業務を刷新した
結果、庁内のITサービスデスクでは以下のような
成果を上げることができました。

• 問題解決時間を95%短縮

• 職員への応答時間を95%短縮

• 職員の仕事への平均満足度はほぼ満点の99.6%

導入事例

さらに詳しく読む

73% AIによりサービスデスクの体験は一
変するでしょう。従来の
分岐型フローの必要性が減り、
人間の担当者の役割も進化します"

AIファーストな最新鋭のソリューションが
サービスを効率化する

https://www.zendesk.co.jp/customer/dupage-county/#georedirect


新時代の働き方ガイド

組織でIT改革を推進する
ための5つのポイント

データが示すとおり、優れた従業員体験は単に
従業員を幸せにするだけではありません。
従業員の満足度は生産性を押し上げる推進力です。
一貫性のある効率的なITサービスは、これからの
企業の競争力を左右する重要な鍵となるでしょう。

誰もが消費者レベルの高い期待を持つようになった今、何もしないことの
リスクは計り知れません。
ITチームの業務が多岐にわたるほど、課題も必然的に増えていきます。組
織が明確なAI戦略を持ち合わせていない場合、生産性の低下や従業員の信
頼喪失を招き、ひいては優秀な人材の流出につながりかねません。未来を
見据える組織は、生産性向上を維持し、ビジネスを力強く前進させ、最終
的により大きな収益を生み出すため従業員体験への投資を進めています。
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オンデマンドサポートは、従業員
の体験を向上させます。With AI
agents, your employees AIエージ
ェントを導入すれば、従業員は24
時間365日、いつでも好きなとき
に人間の手を介さずに問題を解決
できます。また生成AIを使用する
と、ヘルプセンターの構築が容易
になります。従業員は自分の都合
がよいときにヘルプセンターの記
事を確認し、問題を自己解決でき
ます。

AIを活用することで、従業員やITチ
ームが支援を必要とするあらゆる
場面で即時対応が可能になりま
す。AIエージェントはヘルプセンタ
ーや音声、チャット、SMS、メー
ルなど多様なチャネルでサポート
を提供。さらにCopilotはITシステ
ム内で動作し、標準手順にもとづ
いて最適な解決策をリアルタイム
に提示します。これにより対応時
間が短縮され、担当者はより戦略
的な業務に集中できます。

AIを活用した分析機能は、IT部
門のパフォーマンスとユーザー
の動向をリアルタイムで可視化
します。また予測分析は問題を
未然に防ぐことを可能にするた
め、ITチームは能動的に業務を
改善し、より効果の高い戦略的
な仕事に時間を使うことができ
ます。

拡張性の高いAIサービスプラットフ
ォームを導入することで、人事、財
務、施設管理など各部門が自律的に
ワークフローやナレッジベースを管
理できるようになります。
IT部門は統合システムで全体を監督
しながら、部門の自律性を強化。部
門間の連携を促進し、システムメン
テナンスを簡素化することで総保有
コスト（TCO）を削減し、組織全体
で一貫した高品質サポートを実現し
ます。
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新時代の働き方ガイド

ポイント1：
年中無休のAIサポートでスト
レスのないITサービスを提供

ポイント2：
AIサポートを業務フローに
シームレスに統合

従業員体験の新たな波を乗りこなすために
現代のIT部門が高まる従業員の期待に応えるために、AIの導入はもはや不可欠といえます。時代に取り残されないよう、
まずは以下の5つのヒントを参考にしながら、早速取り組みをはじめましょう。

ポイント4：
AI分析とインサイトで
ニーズを予測し事前に対応

ポイント5：
AIサポートをIT部門以外でも
活用し、組織全体で
効果を最大化

組織でIT改革を推進する
ための5つのポイント

複雑で微妙なニュアンスを含む問い
合わせにも対応し、必要に応じてス
ムーズに人間の担当者へ引き継ぐAI
エージェントなら、従業員のAIへの
信頼も高まります。AIエージェント
は、標準的な業務手順、過去のやり
取りや個々の役割といった文脈を理
解し、どんな状況においても的確
で、一人ひとりに最適化されたサポ
ートを提供します。

ポイント3： 
文脈を理解するインテリジェ
ントなAIが各従業員に最適な
サポートを提供



効率化から従業員満足度の向上まで、
社内全体に真の解決策と測定可能な成果を
もたらすZendeskは、使いやすく拡張性に
優れた唯一のソリューションです。
従業員の自己解決を促すAI搭載型ヘルプセンターの構築から、ITサービスデスク
業務を支援するAI Copilotまで。組織のニーズに合わせたさまざまな機能で従業員
中心のITサービスをシンプルに実現する、AIと自動化のあらゆるソリューション
を備えています。

ITサービスの未来は、すでに始まっています。パーソナライズされたITサービス
を効率的かつ大規模に提供できるZendeskは、従業員一人ひとりが最高のパフォ
ーマンスを発揮し、ビジネスを成功に導くための力を与えます。

調査方法：
ZendeskがITリーダー1,000人と従業員1,000人を対象に2025年6月に実施した、IT部門および従業員体験の現状に関するアンケート調査。IT部門のリー
ダーとは、VP（部長以上）の役職に就く人材であり、従業員においては年齢や性別、産業を制限していません。調査対象国：アメリカ、イギリス、ドイ
ツ、フランス、ブラジル、オーストラリア。

これまでの従業員サービスを一新してみませんか？
お問い合わせはこちらから。

https://www.zendesk.com/employee-service/itsm/
https://www.zendesk.com/employee-service/itsm/
https://www.zendesk.com/employee-service/itsm/
https://www.zendesk.com/employee-service/
https://www.zendesk.co.jp/contact/

