
お客さま満足度の把握
経営基本方針に掲げる「最大のお客さま満足の創造」の達成度を測る指標として、お客さま満足度を毎年把握し、課題
を明確にしています。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
お客さま満足度は、個人のお客さま（ご契約者）および法人のお客さまを対象とし、外部機関によるアンケート方式の
調査により、客観的に把握しています。調査によって把握するお客さまの総合満足度を「中期経営計画」の目標値
のひとつとし、本社各部の取組みに反映させるとともに、品質保証推進専門委員会を中心としたお客さま満足度向
上の取組みに役立てています。また、CSR推進委員会や経営会議でフォロー・検証し、経営に反映させています。平
成19年の全国お客さま調査の結果、窓口対応の項目では「窓口業務の対応時間帯（平日9：00～15：30）」に
ついて前の年より満足度が低下しました。これに対して、平成20年10月より一部本社窓口にて対応時間を延長
（9：00～17：00）することとしました。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　
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お客さまの満足度を客観的に測定・共有し、改善につなげます

【お客さま満足度の把握のためのアンケート調査】【お客さま満足度の把握のためのアンケート調査】

【「全国お客さま調査」の活用】【「全国お客さま調査」の活用】

アンケート方式の調査

課題解決に向けた具体的な行動

「全国お客さま調査」

個人のお客さま
61,797名のお客さまへの郵送
（5,689名から回答）

総合満足度の状況
（「満足」「まあ満足」と回答されたお客さまの割合）

総合満足度の状況
（「満足」「まあ満足」と回答されたお客さまの割合）

「法人お客さま満足調査」

個人のお客さまの満足度 法人のお客さまの満足度

法人のお客さま
3,340社のお客さまへ郵送
（1,430社から回答）
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（日本経営品質賞受賞時） （調査開始時） ※平成15年は調査を実施していません。
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