
ビーウィズ株式会社

コールセンターに関する実態調査

【他社動向がまるわかり！】
コールセンター管理者必見！

【管理者111人に聞いた】
コールセンターの今の課題と施策の実際！

6割以上が「人員不足による過酷なシフト」の
解決に向けた取り組みを実施も、

その3割が「対策に苦戦」



調査概要 調査機関
ビーウィズ株式会社

調査名称
コールセンターに関する実態調査

調査方法
IDEATECHが提供するリサーチPR「リサピー®」の企画による
インターネット調査

調査期間
2024年11月14日〜同年11月15日

有効回答
システムやツールを導入しているコールセンターに
3年以上勤務している管理者（SV以上）111名

※構成比は小数点以下第2位を四捨五入しているため、合計しても必ずしも
100とはなりません。

Research Outline



63.1%
48.6%
48.6%

32.4%
21.6%

15.3%
0.9%
1.8%
0.0%

人員不足による過酷なシフト

理不尽なクレーム対応（カスハラ対応）

出社が必須で柔軟性の低い勤務形態

アナログな作業に頼ったオペレーション

不十分な研修

成⾧やキャリアアップにつながりにくい環境

その他

特にない

わからない/答えられない

Q1

現在解決に向けて取り組んでいる課題では、

「人員不足による過酷なシフト」や

「理不尽なクレーム対応（カスハラ対応）」

が上位となっています。調査期間：2024年11月14日〜同年11月15日
コールセンターに関する実態調査│n=111

あなたが働くコールセンターにおいて、いま解決に向けて取り組んでいる課
題を教えてください。（複数回答）



71.6%

53.2%

38.5%

33.9%

15.6%

0.0%

0.0%

組織体制の変更

評価基準の見直し

研修の充実化

新しいITツールやシステムの導入

人材の採用

その他

わからない/答えられない

Q2

課題解決に向けた施策では、

「組織体制の変更」が71.6%で最多

となりました。

※Q1で「特にない」「わからない/答えられない」以外を回答した方に質問

課題解決に向けて、具体的にどのような施策を実施していますか。
（複数回答）

調査期間：2024年11月14日〜同年11月15日
コールセンターに関する実態調査│n=109



Q3

課題解決に向けた施策に、

3人に1人が「苦戦している」実態が

明らかとなりました。

※Q2で「わからない/答えられない」以外を回答した方に質問

課題の解決に向けた施策はスムーズに進行していますか。

調査期間：2024年11月14日〜同年11月15日
コールセンターに関する実態調査│n=109

滞りなく
進行している
22.9%

おおよそ予定通り
進行している
42.2%

やや苦戦しながらも
進行している
30.3%

進行にかなり苦戦している
3.7%

ほぼ頓挫している
0.9%

わからない/答えられない
0.0%



44.7%
39.5%

26.3%
26.3%
23.7%
23.7%

13.2%
5.3%

0.0%
2.6%

どこから着手すればよいかわからない

社内の理解が得られない

ベンダーの選定/やり取りがうまくいかない

費用面の問題で縮小/断念が必要だった

実行まで進んだが社内に浸透しない

社内の人的リソースが足りない

推進者のスキルが不足している

選択した施策が見当違いだった

その他

わからない/答えられない

Q4

施策がスムーズに進行できていない

理由では、「どこから着手すれば

よいかわからない」や「社内の理解

が得られない」などが上がって

います。

※Q3で「やや苦戦しながらも進行している」「進行にかなり苦戦している」「ほぼ頓挫している」と
回答した方に質問

施策がスムーズに進行できていない理由はどこにあると感じていますか。
（複数回答）

調査期間：2024年11月14日〜同年11月15日
コールセンターに関する実態調査│n=38



Q5

調査期間：2024年11月14日〜同年11月15日
コールセンターに関する実態調査│n=37（回答者15名）

 組織の平均年齢が高すぎる。

 社内連携がうまく取れない。

 許可がなかなかもらえないから、挑戦中です。

 組織の平均年齢が高すぎる。

 社内連携がうまく取れない。

 許可がなかなかもらえないから、挑戦中です。

※Q4で「わからない/答えられない」以外を回答した方に質問

Q4で回答した以外に、施策がスムーズに進行できていない
理由があれば、自由に教えてください。（自由回答）



54.1%
45.9%

37.8%
34.2%
32.4%

20.7%
13.5%
9.0%

0.9%
1.8%
0.0%

AIなどを駆使した自動応対への対応（ノンボイスなど）

多様な働き方への対応（テレワークなど）

多言語対応

最低賃金の上昇による人件費増

人材不足による採用競争の激化

外国人人材の活用やマネジメント

競争力向上のためのCX向上

BCP対策

その他

特にない

わからない/答えられない

Q6

今後の課題になりそうだと危惧している

ことでは、54.1%が「AIなどを駆使した

自動応対への対応（ノンボイスなど）」を

選定しています。調査期間：2024年11月14日〜同年11月15日
コールセンターに関する実態調査│n=111

あなたの働くコールセンターにとって、今後の課題となりそうだと
危惧していることを教えてください。（複数回答）



Q7

調査期間：2024年11月14日〜同年11月15日
コールセンターに関する実態調査│n=109（回答者33名）

 システムの導入費用に見合う効率化とメンバーのスキルアップ。

 あまりに課題が多すぎてパニック。

 意見を聞いてもらって取り入れてもらうことが課題。

 対応するチームが無い。

 人手不足の問題が大きいです。

 システムの導入費用に見合う効率化とメンバーのスキルアップ。

 あまりに課題が多すぎてパニック。

 意見を聞いてもらって取り入れてもらうことが課題。

 対応するチームが無い。

 人手不足の問題が大きいです。

※Q6で「特にない」「わからない/答えられない」以外を回答した方に質問

Q6で回答した以外に、今後の課題となりそうだと
危惧していることがあれば、自由に教えてください。（自由回答）



Q8

約9割が、「危惧している課題への

対策が進んでいる」と回答していま

す。

※Q6で「特にない」「わからない/答えられない」以外を回答した方に質問

危惧している課題に対して、どの程度対策が進んでいますか。

調査期間：2024年11月14日〜同年11月15日
コールセンターに関する実態調査│n=109

かなり進んでいる

27.6%

やや進んでいる

58.7%

ほぼ進んでいない

12.8%

全く進んでいない

0.9%
わからない/答えられない

0.0%



61.7%
41.5%
38.3%

27.7%
24.5%

18.1%
12.8%
10.6%
7.4%

0.0%
0.0%
1.1%

ニュースなどで話題になっていたから

法改正があったから

社内環境の変化で必要に迫られたから

競合他社の動向を気にするようになったから

ITツールや新システムの導入があったから

経営層からの指示があったから

ベンダーからの提案があったから

顧客からのフィードバックがあったから

社員からの提案をきっかけに

その他

特にない

わからない/答えられない

Q9

対策が進んだきっかけは、

「ニュースなどで話題になっていたから」

が61.7%にのぼる結果となりました。

※Q8で「かなり進んでいる」「やや進んでいる」と回答した方に質問

対策が進むきっかけになった出来事を教えてください。（複数回答）

調査期間：2024年11月14日〜同年11月15日
コールセンターに関する実態調査│n=94



59.5%
43.2%

35.1%
32.4%

25.2%
22.5%

11.7%
9.9%

0.0%
0.9%
0.0%

研修の充実化

外国人人材の活用

スキルを持った外部人材の登用

オペレーターの追加採用

新しいITツールやシステムの導入

新しい業務フローの構築

テレワークができる体制の整備

カスハラ対策

その他

特にない

わからない/答えられない

Q10

今後のために対策を進めてほしい施策に、

「研修の充実化」や「外国人人材の活用」

などがあがっています。
調査期間：2024年11月14日〜同年11月15日
コールセンターに関する実態調査│n=111

対策が進んでいる/進んでいないに関わらず、今後のために、
あなたの働くコールセンターで対策を進めてほしいと感じる施策を
教えてください。（複数回答）



クラウドPBX・コールセンターシステム｜Omnia LINK（オムニアリンク）

Service

Omnia LINK（オムニアリンク）は、電話の受発信からAI活用、レポーティングや

CRMとのシームレスな連携などをオールインワンで搭載し、コールセンターの業

務改善を強力に推進できるクラウドPBX・コールセンターシステムです。

他社ではオプションとなりがちな機能を標準で搭載。コールセンターベンダーと

しての経験を持つビーウィズだからこそできる”本当に必要な機能を凝縮したシス

テム設計”で貴社のコールセンター業務を圧倒的に効率化いたします。

詳しくはこちら：https://www.bewith.net/service/omnialink/callcenter/













お問い合わせ 企業名
ビーウィズ株式会社

TEL
03-5908-3155

WEB
https://www.bewith.net/

会社住所
東京都新宿区西新宿3-7-1 新宿パークタワーN棟32F

Contact


