
 「生の声」を忠実に記録しフィードバック
 役割に応じて編集・加工・分析

図表5-14︓VOC活動のプロセス
 コールセンターに限った活動か
 全社的活動の⼀環か

 センターのオペレーションの改善や向上
 VOC収集窓口として社内にフィードバック

 位置づけ、目的、役割に応じたプロセス

 コールセンターによるVOCの聴き方
 VOCユーザーによるVOCの聴き方

 どのように記録すべきか
 VOC記録のツール

 文字情報か、音声情報か
 どのような「場」で共有するか

 課題の発⾒、問題の特定
 アクション・プランを策定する

 何をフィードバックするか
 どのようなカタチでフィードバックするか

 目的に応じたアクション

位置づけを明確にする1

10 顧客にフィードバックする

VOCを聴く(収集する)5

目的を設定する2

ビジネスプロセスを構築する4

VOCを記録する6

VOCを共有する7

VOCを分析する8

アクション・プランを実⾏する9

役割と責任を定める3
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