
クラーク・事務担当者向け

メールでhokanを学ぼう

<他社事例編>

VOL.10 お客様の声
お客様よりご不満や要望をいただいた時、運用方法は決

まっていますか？

他の代理店さんでの運用事例をお伝えします。



メモに申し出内容/対応内容を記録１  HOW

「お客様の声」メモ

フォーマットを活用！

 SCENE PATTERN

TIPS

TIPS①通知機能の活用
「お客様の声」メモを起票したら、通知機能を活用して、管理者・リーダーや関係者に「お客

様の声」を共有しましょう！

TIPS②メモフォーマットに管理者・リーダーの確認欄を設ける
「お客様の声」メモに管理者・リーダーの確認欄を設けることで、報告を実施していることを

記録に残すことができます。

「お客様の声」メモのフォーマットを活用し

て、申し出内容/対応記録を記録しましょう！



＜設定項目＞

・種類（お褒めの言葉・苦情クレーム・意見・問い合わせ・その他）

・報告内容（接客・商品内容・保険会社・その他・相談・問い合わせ）

・受付日（日時入力）

・受付経路（保険会社・お客様・その他）

・連絡者続柄（本人・配偶者・親・子・孫・その他）

・申し出内容（テキスト入力）

・対応経緯（テキスト入力）

・再発防止策（テキスト入力）

・保険会社報告日（日時入力）

・【管理者入力欄】対応完了確認者（苦情管理者・その他）

APPENDIX
「お客様の声」メモ

フォーマット

＜テキスト入力欄＞

お客様との対話内容や右欄に書ききれない内容を記載します。

💡

hokanにて右記「お客様の声」メモ
フォーマットを準備しております。

設定ご希望の場合は、チャットより

ご相談ください。



APPENDIX　
月次集計

最上部の「アクティビティ」か

ら指定期間に起票された

「お客様の声」メモを

抽出することが可能です。

・左側の各種フィルタで

・タイムライン

・ユーザー

・メモフォーマット

などで絞り込みます。

・画面中央部分で期間指定も

可能です。

データをエクスポートすること

もできます。



２  HOW

TIPS

進捗管理/会議で発生原因
再発防止策の共有を実施

 SCENE PATTERN

承認プロセス数が多い場合や、

会議で「お客様の声」を共有する場合などは、

プロジェクトでの進捗管理が便利です。

「お客様の声」プロジェクトの活用

TIPS①メモの紐付け
進捗管理はプロジェクトで実施しますが、対応履歴はメモに記録します。

チケットにメモを紐づけておきましょう。

TIPS②会議での共有
毎月発生したお客様の声の「原因」「改善策」を会議などで社内で共有することで、

業務品質の改善につながります。



APPENDIX
「お客様の声」

プロジェクト

＜タグのTIPS＞
管理者はチケットに紐付けした

メモをチェックし、

確認項目や不備がある場合は、

「要確認」「不備あり」のような

タグを付与してステージを戻すことで

不備も管理することができます。


