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䝦䝹プデスク運用状況 

 
1. ᴫせ 

ITIL ⟶⌮対㇟システムにおけるヘルプデスク受付ᩘは 8,782 件であり、前ᖺᗘの

12,036 件より⣙ 3,254 件ῶ少した。㸲᭶㹼㸱᭶のすべての᭶で、前ᖺᗘの件ᩘを下

回っており、≉に㸳᭶と㸷᭶は件ᩘが半ᩘ㏆くῶ少している。 

なお、ヘルプデスクにおける ITIL ⟶⌮対㇟外の対ᛂは、ᢸᙜ⪅への取ḟ、不在

のせ件㡸かりや、営ᴗ㟁ヰ対ᛂなどだが、こちらは前ᖺᗘとほぼ同➼の件ᩘだった。 

⾲ 1㸸ヘルプデスク受付 ITIL⟶⌮対㇟内外ᩘ 

図 1㸸ヘルプデスク受付件ᩘ 

 

図 2㸸ヘルプデスク受付 ITIL⟶⌮対㇟内外割合 
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2. ヘルプデスク ITIL⟶⌮システム対㇟問い合わせ件ᩘ 

ITIL⟶⌮対㇟システムにおける対ᛂでは、「Blackboard」の対ᛂが 1,445件でトッ

プとなった。また、᪂型コロナウイルスのឤᰁ⪅ᩘが一ᮇⴠち╔いたことを受け、

ミックス型㸦ハイブリッド型㸧ᤵᴗが増加したため、「AVᶵ器」の対ᛂ件ᩘも増加し、

前ᖺᗘẚ 174%をグ㘓した。「オンラインᤵᴗ」㸦Zoom 㛵㐃の問い合わせ㸧も件ᩘが多

いが、前ᖺᗘからは半ῶしている。上位㸳件㸦「⾲ 2㸸ヘルプデスク問い合わせ件ᩘ」

㯤Ⰽ㒊分㸧の件ᩘ⣼ィが全体の⣙ 56%を占めている。 

⾲ 2㸸ヘルプデスク問い合わせ件ᩘ 
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❧ᩍ大学のオンラインᤵᴗで使⏝する Web会㆟システムは Zoomと Google Meetがあ

るが、このうち Google Meetを含む「Google Workspace」の件ᩘも、前ᖺᗘより半ῶし

た。 

図 3㸸ヘルプデスク問い合わせ件ᩘ㸦システム別㸧 

 

᭶別の件ᩘは、前㏙の㏻り㸳᭶と㸷᭶は前ᖺᗘより半ᩘ㏆くῶ少しているものの、そ

れら以外の᭶には≉➹すべき変動はぢられなかった。 

図 4㸸ヘルプデスク問い合わせ件ᩘ㸦᭶別㸧  
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3. 㟁ヰ受付件ᩘ 

前ᖺᗘとẚ㍑して㸲᭶㹼㸵᭶は件ᩘが増加したが、㸶᭶以㝆はすべてῶ少している。

前ᖺᗘの㸲᭶㹼㸵᭶の件ᩘが少ないのは、テレワーク勤務に伴い㟁ヰ回⥺の㛤ᨺを㸯

回⥺のみに㝈定していたためである。㸷᭶㹼㸰᭶にかけて件ᩘがᚎ々にῶ少し、㸱᭶

に増加する傾向は前ᖺᗘとほぼ変わっていない。 

⾲ 3㸸᭶別㟁ヰ受付件ᩘ 

 

    図 5㸸᭶別㟁ヰ受付件ᩘ     
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᭶別の営ᴗ᪥平均㟁ヰ受付件ᩘも、㸲᭶㹼㸵᭶以外の᭶は前ᖺᗘよりῶ少している。 

図 6㸸᭶別営ᴗ᪥平均㟁ヰ受付件ᩘ 

 

4. まとめ 

2021 ᖺᗘは、前ᖺᗘにᘬき⥆きオンライン㸦あるいはミックス型㸧で⾜われるᤵ

ᴗが多かった。問い合わせ件ᩘは前ᖺᗘ以前とẚ㍑すると㧗Ỉ‽にあるが、前ᖺᗘよ

りはῶ少した。 

REO入学前ㄢ㢟㸦ẖᖺ㸱᭶㸧のように、システムによっては、ẖᖺỴまったᮇに

一定ᩘ以上の問い合わせがあることが判᫂しているため、問い合わせ内容を具体ⓗに

分ᯒしてḟᖺᗘにάかすようにしたい。 


