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重要な結果
問い合わせ先を見つけるためだけにウェブサイ
トにアクセスした顧客はわずか９％。つまり顧客
はセルフサービスを望んでいるにもかかわらず、
必要な答えを見つけるのが難しいと感じている

ウェブサイトとブラウザを
使用する際、技術的に
難しい点があった

ウェブサイトを見ても答えを
見つけられる気がしなかった

情報の提示方法が
わかりにくかった

求めている答えが
見つからなかった

ウェブサイトにアクセスしたら、
直接電話するように

指示された
電話番号やＥメール

アドレスを知るためだけに
ウェブサイトにアクセスした

問題が複雑すぎた
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出典：アクメ社、ＣＥＢ、2013 書籍「おもてなし幻想」（p.313）より


