
従業員エクスペリエンス
トレンド2023
2023年、組織に求められているのは「ハイブリッドワークの 
最適化」「従業員の生産性向上」「コスト削減」です。 
職場環境に最新のテクノロジーを導入して実現しましょう。
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AIを活用して、少ないリソースで 
多くを実現
ハイブリッドワークに切り替え、従業員の生産性と満足度を
高めるためにはナレッジ、アプリ、AIを連動させた、より一元
化されたデジタルエクスペリエンスが必要に

パンデミックの影響により 、ハイブリッドワーク
が定着してきました。企業としては、分散された
チーム全体の生産性を高めるために最適な方法
を見つけなければなりません。

主な勤務形態が出社かリモートワークかには関
係なく、従業員の期待値の新たな基準が明らか
になってきました。従業員は必要な情報やサポー
トを、場所を問わずすぐに利用したいと考えてい
ます。そして仕事を中断されることのない、スマー
トな対話型体験を望んでいます。時間は貴重で
す。生産性を高めるために導入したデジタルツー
ルでかえって手間取った、ということがあってはな
りません。

Zendeskでは従業員エクスペリエンスがデジタル
ファーストになるように設計していますが、重視し
ているのはデジタルだけではありません。フルリ
モートワーク、ハイブリッドワーク、出社といった
勤務形態にかかわらず世界中の従業員をサポー
トし、要望に対応できることに誇りを持っていま
す。Zendeskではビジネスの成功と永続的な維持
には柔軟性が非常に重要だと考えています。
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多くの企業は柔軟なデジタルファーストの職場環
境というビジョンを実現させようと今も奮闘して
います。これは単純に、企業が活用しているテク
ノロジーが現代のビジネスの課題を解決できる
ような仕様になっていないためです。収益と最高
の人材を確保したい企業にとって今が従業員エク
スペリエンスの転換期であり、企業もそれを実感
しています。旧式のインフラストラクチャ、散在す
るデータ、アプリケーションスプロールといった
技術面での障害があると従業員の生産性やエン
ゲージメントの向上を図れないため、何か手を打
つ必要があります。



EXトレンド2023の概要：

デジタルトランスフォーメーションが急務

相変わらず解決困難な
職場環境のテクノロジー問題

AIチャットボットで 
効率アップ&コスト抑制

「リモート、ハイブリッド、出社といった勤務形
態の種類にかかわらず、全ての従業員をサポート
できる体制を整えることがビジネスの最優先課
題」と回答したEX（従業エクスペリエンス）に携
わるエキスパートの割合は84%

「従業員エクスペリエンスに関わるソフトウェア
は時代遅れで使いにくい」と回答した従業員の
割合は、52%と半数以上におよぶ

「今後数年間でAIやボットが大幅なコスト削減
に貢献する」と予測する、EXエキスパートの割
合は68%

従業員エクスペリエンスはカスタマーエクスペリ
エンス（CX）と密接なつながりがあります。従
業員が自ら情報を得て問題を解決できるよう
になると、顧客により一層高い価値を提供し、
ロイヤルカスタマーとの関係性を強化すること
に注力できるようになります。
 
今回の調査結果から得た実用的なインサイト
を、従業員、顧客、ビジネスのために職場環境
に最新のテクノロジーを取り入れる際に是非ご
活用ください。
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はじめに

「全ての雇用モデルにおいてサポート
能力を高めることはビジネスの最重要
課題である」と回答した、EXの向上に
注力するエキスパートの割合

従業員エクスペリエンスとは、 
ビジネス全体にかかわる部署を 
超えた取り組み

84%

職場環境の改革には、人事部門、IT部門、業務部
門、法務部門、経営幹部など、組織全体でEXに関わ
る人達の部門の垣根を超えた尽力が必要です。

各部門が互いに協力し合い、従業員側のニーズ（迅
速で確実なデジタルエクスペリエンス）と会社側のニ
ーズ（セキュリティとコンプライアンス）のバランスを
とることが求められます。これにより、全社的な改革
を実施し、生産性と従業員満足度を高めることがで
きます。370人を超えるビジネスリーダーと従業員に
アンケート調査を実施したところ、EXの向上に努め
るエキスパートのうち84%が「リモート、ハイブリッ
ド、出社といった勤務形態の種類にかかわらず、全
ての従業員をサポートできる体制を整えることがビ
ジネスの最優先課題」と回答しています。

これは、McKinsey & Companyがアメリカの労働者を
対象に実施した外部調査の「選択肢があるのならア
メリカの被雇用者の87%が少なくとも週に1日はリモ
ートで働く」という調査結果と整合性があります。

従業員の主な勤務形態が リモートワークなのか
出社なのかに関係なく、柔軟性が求められるようにな
ってきました。企業は全従業員のデジタルエクスペリ
エンスのスマート化と従業員サービスの合理化に投
資し、勤務地や雇用モデルにかかわらず迅速かつ確
実なサポートを提供することが必要です。
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EXは今や注目の的に

IT部門、人事部門、業務部門といったバックオフ
ィスが注目を浴びるようになり、企業全体の従
業員エクスペリエンスを形成するうえで大きな役
割を果たすようになりました。上級管理職から
経営幹部まで、誰もが社内のEXエキスパートを
頼りに企業のEX戦略の指針を決めています。

アンケート結果によると、優れた従業員エクスペ
リエンスは企業にとってプラスであるものの、経
営幹部の熱意に反してチームは今もいくつかの
主要分野において苦戦しています。

78%の回答者が、「今までになく上級
管理職がEXに注目している」と回答 

87%の回答者が、「卓越した従業
員エクスペリエンスによって人材を
確保し、惹きつけることができる」
と回答

職場環境の改革を推進するために、
ITリーダーに求められているのは、異な
るツールとシステムを統合し、企業全体
でより団結力を感じられる従業員エクス
ペリエンスを生み出すことです。

「今後12か月で企業における従業員エクス
ペリエンスの優先度が上がる」と回答してい
る、EXの向上に注力するリーダーの割合

「今後12か月で自社がEXソフトウェアに投資
する金額が増える」と回答している、EXの向
上に注力するエキスパートの割合

79%

61%

デジタルトランスフォーメーション：

社内サポート：

従業員の定着：

「従業員エクスペリエンスに関わるソフトウェア
は時代遅れで使いにくい」と回答した従業員の割
合は52%と、半数以上におよぶ

従業員の30%が、バックオフィス（人事部
門、IT部門、法務部門、業務部門など）の連
絡先を把握していない

EXの向上に注力するリーダーの41%が、「ネ
ガティブな従業員エクスペリエンスによって
過去1年の離職率が上がっている」と回答 
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ハイブリッドワークの 
最適化に向けてIT部門は 
技術スタックを一新

企業全体のデジタルエクスペリエンスを形成するに
あたり、IT部門が果たす役割はより一層重要になり
ます。IT部門が技術スタックを一新し、場合によって
は 完全なデジタルトランスフォーメーションの変革
を行うことによって、従業員、ベンダー、戦略的パー
トナーが場所を問わず利用できるようになります。

一部の企業が従業員に出社するよう命じている一方
で、調査対象の半数以上がどこからでも仕事ができ
る ソリューションを必要としています。

しかし、出社環境であってもデジタルファーストのツー
ルや戦略によるメリットを享受することができます。た
とえば、チーム、部署、勤務地全体で必要な情報を共有
したり、チャットボットを展開することで従業員は曜日
や時間に関係なくいつでもサポートを受けられます。

リモートイネーブルメントは就業中の従業員に
とっても未来の内定者にとっても大変魅力的で
す。SHRM（米国人材マネジメント協会）が実施した
調査によると、半分近くの求職者は「絶対にリモート
ワークをしたい」と考えているとのことです。Zapier

が実施した調査によると、61%の労働者は「現職を
辞めてリモートワークができる仕事に転職したい」と
考えているとのことです。

仕事に対する考え方に世界的な変化が生まれてい
ます。Zendeskが実施した調査によると、ヨーロッパ
と中東の回答者のうち57%が「勤務している会社は
主にハイブリッドワークかリモートワークを採用して
いる」と回答しました。その割合は
アジア太平洋地域ではさらに高くなりました。

主にWFH（ 

ワークフロムホーム） 

／リモートワーク

主に

ハイブリッドワーク

主に出社

17%

35%

49%
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RTOか WFHか。 
こちらがデータを読み解く 

会社の雇用モデルは？

https://www.wsj.com/articles/more-bosses-order-workers-back-to-the-office-as-job-market-shifts-11672689665
https://www.shrm.org/resourcesandtools/hr-topics/behavioral-competencies/global-and-cultural-effectiveness/pages/nearly-half-of-workers-are-definitely-looking-to-work-remotely.aspx
https://www.shrm.org/resourcesandtools/hr-topics/behavioral-competencies/global-and-cultural-effectiveness/pages/nearly-half-of-workers-are-definitely-looking-to-work-remotely.aspx
https://www.techrepublic.com/article/over-60-of-americans-would-quit-their-job-for-a-remote-working-opportunity/
https://www.techrepublic.com/article/over-60-of-americans-would-quit-their-job-for-a-remote-working-opportunity/
https://www.techrepublic.com/article/over-60-of-americans-would-quit-their-job-for-a-remote-working-opportunity/


ハイブリッドワークの従業員の要望に応えるため
には、企業はデジタルエクスペリエンスに対する
考えを改めなければなりません。各部門が独自に
解決策を講じるのではなく   、EXでは部門の垣根
を超えて組織が一丸となり、連携して動く必要が
あります。

ここ数年で ワークプレイスツールや生産性向上
のためのアプリが急増していますが、たくさんの
ツールがあればより良いエクスペリエンスが得ら
れるとは限りません。

「従業員エクスペリエンスに関わるソ
フトウェアがいろいろなシステムや場
所に散在している」と回答した従業員
の割合

「従業員エクスペリエンスに関わるソフ
トウェアは時代遅れで使いにくい」と回
答した従業員の割合

散在する異なるシステムは生産性と従業員のやる
気が失われる原因となります。プロジェクト管理ア
プリで有名なAsanaが実施した調査によると、従業
員は自身の時間の58%を「仕事のための仕事」に
費やしているそうです。これは情報検索、アプリの
切り替え、優先順位変更の管理、最新状況の把握
などを指しています。

こうした状況を打破するためには、ITチームが具体
的な組織のニーズやユースケースに対応した独自の
統合エクスペリエンス構築する、という新たなアプ
ローチが必要です。

「ハイブリッドワークもしくはリモートワーク」
と回答したヨーロッパと中東の回答者の割合

「ハイブリッドワークもしくはリモートワーク」
と回答したアジア太平洋地域の回答者の割合

Zendesk APIを使用
した1つの変更で削減
したコスト

Zendesk APIを使用
した1つの変更で削減
した時間

57%

61%

解決困難なテクノロジー問題

散在するアプリを統合する

四半期あたり2万ドル 1週あたり8時間

エネルギー業界でベンダーとワークフォースの管理ソリ
ューションを提供しているWorkriseはZendeskを活用
し、それぞれに異なる垂直的な目標とワークフローがあ
る18チーム全体の社内外のサポートを管理しています。

すぐに使える機能を備えたZendeskのAPIを活用してカ
スタマイズしたソリューションを構築し、チームのニーズ
に応え、コスト削減を実現しています。

 
たとえば、PDFリーダーとAPIを連携させることにより、 
Workriseは労働時間を1週あたり8時間削減することに
成功しました。これは四半期で2万ドル節約したのと同
義で、Zendeskでのたった1つの変更がこのコスト削減
をもたらしています。

従業員エクスペリエンストレンド2023 8
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AIを導入してコスト削減と 
迅速なサポートを実現

Zendeskでは、従業員エクスペリエンスの形成に
あたってAIの果たす役割が今後数年でさらに重要
になると予測しています。

AIの試用で、その効果を目の当たりにしている企業
は増加しています。EXチームは、ここ1年でますま
す従業員エクスペリエンスを高めるためのAIやチャ
ットボットの活用に感心している（がっかりするこ
とが少なくなった）と報告しています。

企業はたくさんの複雑なビジネス上の課題に直面
しています。そしてバックオフィスには、迫りくる不
況によりコストダウンや生産性向上といった多大
なプレッシャーがのしかかっています。ここでAIが
大活躍してくれます。

EXの向上に注力するエキスパートはAIテクノロジ
ーがここ数年で飛躍的な進化を遂げていることは
理解しているものの、その能力の十分な活用には
至っていません。調査対象となったEXの向上に注
力するエキスパートのうち半分以上が「EX向上を
目的としたボットの活用という点で自社は後れを
取っている」と回答しています。また、44%は
「自社のボットはあまり高性能ではない」と認識し
ています。
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「AIのパフォーマンスが過去12か月で大幅に
向上した」と感じている回答者の割合

「ボットが過去1年間で大幅なコスト削減
に貢献した」と感じている回答者の割合

「AIやボットの活用は単なるチケッ
トの削減以上のものに進化してい
る」と感じている回答者の割合

67%

60%

66%

EX向上を目的とした自社の
ボットはどれぐらい高性能だ
と思いますか？

かなり上級

やや上級

中間

やや初級

かなり初級

24%
32%

23%
9%
7%



急速な進化を遂げる職場 
環境のAIを受け入れるには 従業員エクスペリエンス向上

を目的としたAIの未来

AIを活用して投資以上の 
リターンを獲得

今後数年で、AIを活用する組織は増加するでしょ
う。正確に予測することは
難しいものの、企業はますます複雑になるタスク
をより正確に遂行できるよう、
AIを受け入れる準備を整える必要があります。

社内でAI活用を広めようと試みているEXチーム
とITチームには、アドホック戦略や散在するデー
タといった壁が立ちはだかっています。

従来、従業員サービスとは人的資源に依存し、職場で要
望を受けてから動くという受け身的な対応をしてきまし
た。しかし職場環境にAIが出現したことで、
現状を良い方向に変えられる可能性が出てきました。

Alexaに天気を聞くように、プロジェクトの状況を尋ねら
れたら便利だと思いませんか？こんな機能も夢ではあり
ません。社内ナレッジ、データベース、アプリの複雑なネ
ットワーク上を流れる情報を整理できるAIが、いつか
スマートなバーチャルアシスタントとして職場全員の役
に立つ日が来るはずです。従業員ジャーニーのあらゆる
段階から情報収集をすることで、ほぼ全ての質問に即座
に回答し、従業員からのリクエストを感情や口調でトリ
アージし、HRツールやITSM（ITサービス管理）ツールを
統合し、ワンストップで会社のナレッジを共有すること
ができるようになるでしょう。このような機能の基盤に
なるものの多くはすでに利用可能です。

将来的には、従業員サービスは完全にボットの仕事にな
るのでしょうか？その可能性はあります。しかし、AIが機
械的な反復業務を理解し、バックオフィスの手間が省か
れ人的対応が必要なプロジェクトに注力できるようにな
る可能性のほうが高いと考えられます。今こそAI主導の未来の基盤を築くときです。時代

遅れのソリューションを最新化するには多少の投
資が必要になるかもしれませんが、AIを導入した
ことで削減できるコストのほうが大きくなること
をぜひご考慮ください。

68%の回答者が「今後数年間でAIやボットが大
幅なコスト削減に貢献する」と予測

65%の回答者が「今後数年間でAIやボットがサポート担
当者の業務の一部を完全に担うようになる」と予測

71%の回答者が「AIやボットは少人数の内部チーム
が優れたサポートを継続するのに役立つ」と回答

「複数の部署に散在するデータのせ
いで、AIやボットの高度な活用が難し
くなっている」と回答している、EXの
向上に注力するエキスパートの割合
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パーソナライズされたサポート
により従業員の生産性と 
満足度を向上

従業員の生産性を向上させるにはたくさんの障害
を乗り越えなければなりません。そのうちの1つが、
社内サポートを要請するのは煩雑で効率が悪いと
いう点です。
 
より具体的でパーソナライズされたサポートを提供
するために従業員のデータを活用すれば、従業員と
サポートスタッフの両方のプロセスがスピードアップ
し、企業としては従業員ジャーニー全体の戦略を練
ることができます。

パーソナライゼーションにより、社内でのリクエスト
や管理上の問題をできる限り少ないやり取りで迅
速に解決することが目標です。これで従業員はより
手厚くサポートされていると感じられるようになり、
重要なプロジェクトに注力できるようになります。こ
の方が企業にとってもメリットがあります。

EXの向上に注力するエキスパートはパーソナラ
イズされたエクスペリエンスの価値を高く評価し
ており、多くは今後12か月でこの分野の機能を増
強・拡張しようと考えています。

EXの向上に注力するエキスパートの87%が、「パーソナ
ライゼーションが従業員の満足度を高める」と回答 

EXの向上に注力するエキスパートの71%が、「自社
にはパーソナライゼーション機能を高めて従業員
エクスペリエンスを向上させるための明確なプラン
がある」と回答

EXチームの59%が現在パーソナライズされた従業員
コミュニケーションをとっていると回答し、23%がこの
ようなコミュニケーションを今後12か月で機能の一環
として増強する予定があると回答
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パーソナライゼーション機能
を向上させるEXチーム



医療従事者へのパーソナラ
イズされたサポートの重要性

今後12か月でどの分野の
パーソナライゼーション機能を
増強しようと考えていますか？

医療従事者は専門の分野において高度なトレーニングを
受けているエキスパートですが、それと同時に従業員で
もあります。他の従業員同様に疑問を抱いたり、問題に
直面して他のチームからのサポートが必要になることも
あります。医療従事者は患者と接するため 、問題を迅速
に解決することが重要になります。

会員制プライマリケア施設zのOneMedicalはZendeskを
活用し、社内のIT部門、人事部門、業務部門からのサポー
トを事務アシスタントや医療提供者など、1,300人の従業
員に提供しています。 
OneMedicalではZendeskのソリューションをアプリのホ
ストによってカスタマイズし、より迅速でパーソナライズ
されたサポートを提供できるようにしています。これで
OneMedicalが約束しているタイムリーな患者ケアを遂行
することに注力できるようになっています。

平均応答時間2時間の遵守率は80%で、約60%のリクエ
ストが当日中に解決されています。
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パーソナライズされた技術オプション/アップグレード

パーソナライズされた社員コミュニケーション

パーソナライズされたトレーニング

パーソナライズされた福利厚生

28%
23%
21%
18%

https://www.zendesk.co.jp/customer/one-medical/


まとめ
企業はコストの高騰や人員配置といった複雑なビジネス上の
課題に直面しているため、少ないリソースで高い価値を得るこ
とができ、ワークフローの最適化や従業員エンゲージメントの
向上を実現できるような職場環境のテクノロジー活用方法を 
検討する必要があります。

テクノロジーとは一貫した道筋であり、全ての課題
は相互に関連しあっています。また、デジタルトラン
スフォーメーション戦略は大規模な業務効率の向
上やコストの抑制を実現するうえで非常に重要にな
るでしょう。

テクノロジーリーダーはチームメンバーの勤務場所に
関係なくシームレスに連携できるようなデジタルエク
スペリエンスを設計することで、従業員のニーズと企業
の課題のバランスをとれるようになります。社内のワ
ークフローを最適化することにより、従業員は日々の
業務のストレスが軽減され、生産性が上がります。

収益と最高の人材を確保したいと望んでいる現代的
な企業にとって、競争に後れを取ることなく従業員エ
クスペリエンスのスマート化に投資することは必要不
可欠です。

EXリーダーとテクノロジーリー
ダーが2023年の成長に向けて
押さえるべきキーポイント： 

場所、チーム、役割に関係なくハイブリッドワーク
やフレキシブルワークを可能にする、最新式の安
全なデジタルソリューションを構築する。

AIチャットボットやインテリジェントなオペレーシ
ョンといった、より先進的なEX機能を導入し、少
人数のサポートチームによる従業員サービスを支
援する。

従業員からのフィードバックと満足度を測定し、
エンゲージメントと生産性の向上方法についてリ
ーダーはデータ駆動型の提案を行う。
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信頼できるパートナーと 
スムーズな変革を実現 

Zendeskは「全てのサービスエクスペリエンスを美
しいほどにシンプルに、しかし機能は豊富に」と
いう信念にもとづき、15年前に創業されました。
現在ではグローバルで10万社以上がZendeskを活
用し、従業員や顧客の持つ 能力を最大限に引き
出しています。

従業員エクスペリエンス向上のためにZendeskを
活用すれば、スマートなエクスペリエンスを提供
し、全社的に従業員の生産性とパフォーマンスを
向上できます。

Zendeskのソリューションは最小限のセットア
ップですぐに使用できるような設計となってお
り、ニーズに合わせたスケールアップやカスタマ
イズが可能です。ZendeskではSlack、Microsoft 

Teams、SweetHawk、Myndbendのようなアプリ
をすぐに利用できるインテグレーションを数多く
提供しています。また、Zendeskを使いこなしてカ
スタムアプリやインテグレーションを構築してエ
クスペリエンスを強化し、より多くの価値を創出
すれば、さらなる前進が期待できます。 

従業員サービス：
メール、メッセージング、Slackなど複数
のチャネルをまたがって一貫したエクス
ペリエンスを提供。

ワークフローの自動化：
人事部門、IT部門等 、部門間の処理を
自動化し、効率を向上 。

AI：
Zendeskのボットを活用して、従業員に
よる自己解決 、ヘルプセンターのコンテ
ンツの最適化などを実現。

データと分析：
KPIを測定し、上級管理職にEX投資の
価値を証明 従業員エクスペリエンス向上のためのZendesk活用方法
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https://www.zendesk.co.jp/marketplace/
https://www.zendesk.co.jp/employee-experience/


調査方法について

本 アンケート調査は2022年7月から8月にかけて
実施されたもので、20か国370人以上の従業員
エクスペリエンスのリーダー、エージェント、テクノ
ロジーバイヤー、そして中小企業から大規模企業
まで幅広い組織を調査対象としました各調査の
結果には、調査サンプルの偏りを避けるために加
重値を使用しています。

調査対象国：オーストラリア、ベルギー、ブラジ
ル、カナダ、デンマーク、フィンランド、フランス、
ドイツ、インド、イタリア、日本、メキシコ、オラン
ダ、ノルウェー、シンガポール、韓国、スペイン、ス
ウェーデン、イギリス、アメリカ。


