
付
録 ウェブサイトのルール

診断のための質問に「はい」か「いいえ」で答えてください。回答が「いいえ」の場合、その領域は多大な顧客努力を要す
る可能性があります。

特性 特性ごとの努力程度を診断するための質問
回答：
はい／
いいえ

操作性

情報は（会社ではなく）顧客の言葉で書かれていますか？
サイトのナビゲーションはそれを使用してほしい顧客のために設計されていますか？
顧客は（イベントベース、製品ベース、質問ベースなど）さまざまな方法で情報にアクセスでき
ますか？
ウェブサイトへのアクセスは容易ですか（例：認証またはログインが簡単）？
最も活用されているコンテンツがウェブサイトで埋もれていませんか（ユーザーがほとんどのコン
テンツを見つけられ、比較的すばやく大半の機能にアクセスできる）？
ウェブサイトを経由してカスタマーサービスに容易に連絡できますか？
カスタマーサービスの電話番号は直観的に認識しやすいように作られていますか？
適切な数の電話番号が顧客に見えるように配置されていますか？

情報の質

適切な数の知識基盤がウェブサイトで利用可能ですか？
情報は顧客のために直観的に優先順位がつけられていますか？
情報の質は高いですか？
ウェブサイトを使ってほしい顧客に合わせた用語を使用していますか？
場合によって、季節による差をふまえてサービス情報の優先順位を決めていますか？
電話の回数を増やす要因をふまえてサービス情報の優先順位を決めていますか？

機能性

顧客はサイトで相応にシンプルなサービスタスクをすべて完了することができますか？
サイトの機能はそれを使ってほしい顧客に合うように適切に作られていますか？
顧客が取引を完了したとき、先を見越して、関連する取引または情報を提供していますか？
顧客は問題のステータスまたはオンライン購入のステータスを追跡管理できますか？
可能な場合は常に、顧客情報の自動入力または保存機能を提供していますか？
ディスカッション・ボードはありますか？
ディスカッション・ボードがある場合、それらの品質をモニタリングしていますか？
ディスカッション・ボードがある場合、従業員を参加させていますか？
「パワーユーザー」にディスカッション・ボードに参加するインセンティブを与えていますか？

測定方法
（これらの要素を
追跡管理してい

るか）

ページ間のクリック数
検索の回数
ウェブサイトの滞在時間
訪問したページ数
パスワード再設定の容易さ
ログイン失敗の回数
知識基盤にある記事の古さ
顧客によるステータス追跡管理の頻度
ウェブサイトにおける問題解決：まずサイトで問題を解決しようと試みた、ライブチャネルの顧客
数

出典：CEB、2013 書籍「おもてなし幻想」（付録より）


