
メール対応における現状の想定要因

①テンプレートへの依存

•生産性の問題からテンプレートでの回答が主となっている

•手書き対応は少ないため、書き手のスキルがなかなか向上
しない

②基準の不在

• コンタクトセンターにおける一般的なコールKPIのような生産性
をはかる共通基準の不在

③コールへの誘導

• メールで回答をしているものの、結局は一時受付の役割のみ
となり、メールでのやりとりでは帰結しない
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