
DO HOUSE Inc. 1

コールセンターの利用状況、 
サービスの評価について 

調査主体： 

http://www.im-press.jp/index.html
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調査概要

調査ID 13597
商品種別 myアンケート（事前調査＋本調査）

調査手法インターネットリサーチ

調査票タイ生活に関するアンケート

調査機関株式会社ドゥ・ハウス

実施期間 2013年06月28日(金) ～ 2013年07月01日(月)
事前調査 2,084
本調査サ 1,033

設問番号 設問文 集計表 グラフ FA
SEX 性別 TABLE01 GRAPH01

AGE10 年齢（10歳刻み） TABLE02 GRAPH02

AGE5 年齢（5歳刻み） TABLE03 GRAPH03

MARRIA 未既婚 TABLE04 GRAPH04

PREF 都道府県 TABLE05 GRAPH05

AREA 地域 TABLE06 GRAPH06

ALLOC 割付 TABLE07 GRAPH07

FQ1
あなたは、「注文、問い合わせ、相談、テクニカルサポート、意
見・要望、苦情」等で
　コールセンター（コンタクトセンター）を利用
したことがありますか。

TABLE08 GRAPH08

FQ2 あなたの職業を教えてください。
TABLE09 GRAPH09 FQ2FA12

Q1 どの業種のコールセンター（コンタクトセンター）を利用しますか。
TABLE10 GRAPH10 Q1FA8

Q2
企業・団体のコールセンター（コンタクトセンター）に電話をかける
頻度は、どのぐらいですか。 TABLE11 GRAPH11

Q3
Webサイトやeメール・チャットを利用して、企業・団体に連絡する
頻度はどのくらいですか。 TABLE12 GRAPH12

Q4
電話やeメール・チャットで企業・団体に連絡する用件は、どのよ
うなことが多いですか。 TABLE13 GRAPH13 Q4FA6

Q5 企業や団体に苦情申し立てをする時、どのような方法をとります
か。 TABLE14 GRAPH14

Q6 利用するソーシャルメディアは何ですか。
TABLE15 GRAPH15

Q7 特に何も行わないのはなぜですか。
Q7

生活に関するアンケート

http://www.im-press.jp/index.html
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Q8 企業・団体の電話対応には満足していますか。
TABLE16 GRAPH16

Q9
企業・団体の電話対応に不満を感じることが多いのは、どのよう
な点ですか。
　※3つまでお選びください。 TABLE17 GRAPH17 Q9FA14

Q10
自宅で企業・団体から営業や販売促進の電話を受ける頻度はど
のくらいですか。 TABLE18 GRAPH18

Q11
企業・団体からの営業や販売促進の電話について、どのような
場合であれば受け入れられますか。 TABLE19 GRAPH19 Q11FA5

Q12
コールセンター（コンタクトセンター）のサービスに求めたいことは
何ですか。 TABLE20 GRAPH20 Q12FA8

Q13 どのソーシャルメディアでのサービスをご希望ですか。
TABLE21 GRAPH21

Q14
コールセンター（コンタクトセンター）のコミュニケータに求めたい
ことは何ですか。 TABLE22 GRAPH22 Q14FA6
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SEX 性別 単一回答

AGE10 年齢（10歳刻み） 単一回答
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AGE5 年齢（5歳刻み） 単一回答

MARRIA 未既婚 単一回答
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PREF 都道府県 単一回答

AREA 地域 単一回答

0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 
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20.6 
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ALLOC 割付 単一回答

FQ1

あなたは、「注文、問い合わせ、相談、テクニカルサポート、意
見・要望、苦情」等で
　コールセンター（コンタクトセンター）を利用
したことがありますか。 単一回答

6.2 
14.1 14.2 14.2 

8.9 
14.3 13.6 14.3 

0 

20 

40 

60 

80 

100 

男
性
 
2
0
代
 

男
性
 
3
0
代
 

男
性
 
4
0
代
 

男
性
 
5
0
代
 

女
性
 
2
0
代
 

女
性
 
3
0
代
 

女
性
 
4
0
代
 

女
性
 
5
0
代
 

(%) （N=1033） 

100.0 

（N=1033） 

ある 

ない 



DO HOUSE Inc. 8

FQ2 あなたの職業を教えてください。
単一回答

Q1 どの業種のコールセンター（コンタクトセンター）を利用しますか。
複数回答

42.5 
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・
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(%) （N=1033） 
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Q2
企業・団体のコールセンター（コンタクトセンター）に電話をかける
頻度は、どのぐらいですか。 単一回答

Q3
Webサイトやeメール・チャットを利用して、企業・団体に連絡する
頻度はどのくらいですか。 単一回答
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３
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Q4
電話やeメール・チャットで企業・団体に連絡する用件は、どのよ
うなことが多いですか。 複数回答

Q5 企業や団体に苦情申し立てをする時、どのような方法をとります
か。 複数回答
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ク
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Q6 利用するソーシャルメディアは何ですか。
複数回答

Q8 企業・団体の電話対応には満足していますか。
単一回答
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Q9
企業・団体の電話対応に不満を感じることが多いのは、どのよう
な点ですか。
　※3つまでお選びください。 複数回答

Q10
自宅で企業・団体から営業や販売促進の電話を受ける頻度はど
のくらいですか。 単一回答

18.8 

64.0 
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あ
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れ
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Q11
企業・団体からの営業や販売促進の電話について、どのような
場合であれば受け入れられますか。 複数回答

Q12
コールセンター（コンタクトセンター）のサービスに求めたいことは
何ですか。 単一回答

25.5 
17.4 

22.6 
16.7 
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40 
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過
去
に
商
品
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サ
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ビ
ス
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購
入
経
験
が
あ
る
企
業
か
ら

の
電
話
 

過
去
に
問
い
合
わ
せ
を
し
た

こ
と
が
あ
る
企
業
か
ら
の
電

話
 

お
買
い
物
キ
ャ
ン
ペ
ー
ン
な

ど
自
分
に
と
っ
て
メ
リ
ッ
ト

の
あ
る
情
報
を
提
供
し
て
く

れ
る
電
話
 

時
間
の
あ
る
時
に
か
か
っ
て

く
る
電
話
 

そ
の
他
 

ど
の
よ
う
な
場
合
で
も
受
け

入
れ
ら
れ
な
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(%) （N=1033） 
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て

ほ
し
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ャ
ッ
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よ
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サ
ー
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ス
を
し
て

ほ
し
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i
t
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a
c
e
b
o

o
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な
ど
の

ソ
ー
シ
ャ
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メ
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情
報
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た
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て
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し
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分
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じ
た
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別
な

対
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を
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て
ほ
し

い
 

そ
の
他
 

(%) （N=1033） 
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Q13 どのソーシャルメディアでのサービスをご希望ですか。
複数回答

Q14
コールセンター（コンタクトセンター）のコミュニケータに求めたい
ことは何ですか。 単一回答
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(%) （N=4） 

42.5 

24.7 

5.8 

8.4 

17.6 

（N=1033） 

豊富な商品知識に基づいた適切な対応 

保留や転送のない迅速な対応 

丁寧な言葉遣い 

専門用語、業界用語を使わないわかりやすい言

葉での説明 

お客さまの気持ちを理解・共感すること 

その他 
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