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１．調査概要
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２．調査項目

【窓口アンケート】
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２．調査項目

【架電調査】
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3．調査結果（全支部平均）

【窓口アンケートの項目別満足度の推移】
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【架電調査の項目別満足度の推移】
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3．調査結果（茨城支部）

【総合評価】
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3．調査結果（茨城支部）

【総合評価】

〇 窓口アンケート総合評価推移

H28年度 H29年度 H30年度 R元年度 R2年度 R3年度

茨城支部 98.8% 98.9% 98.8% 100.0% 96.4% 100.0%

全支部平均 97.4% 97.6% 97.6% 98.3% 98.3% 98.7%

〇 架電調査総合評価推移

H28年度 H29年度 H30年度 R元年度 R2年度 R3年度

茨城支部 43.3% 56.7% 60.0% 56.7% 50.0% 66.7%

全支部平均 59.9% 60.1% 63.6% 64.3% 64.8% 71.4%
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3．調査結果（茨城支部）

【窓口アンケートの項目別満足度】
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3．調査結果（茨城支部）

【架電調査の項目別満足度】
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4．調査結果における改善点（茨城支部）

① あいさつ ・・・3コール以内の受電
（66.7％（令和2年度：80.0％） 前年差▲13.3％）

元気のよい、はっきりとしたオープニングのあいさつ
（80.0％（令和2年度：90.0％） 前年差▲10.0％）

② 説明能力・・・相手の目的に応じた案内や情報提供
（50.0％（令和2年度：70.0％） 前年差▲20.0％）

【架電調査における今後の改善点】

【加入者サービス向上計画】

・ 朝礼時に、電話応対に関するポイントを唱和し、職員の意識改善を行う
・ 電話応対3ヶ条の見直しを行い、挨拶からクロージングまで網羅したものに変更を行い、各
自のパソコンに貼り、電話応対時に意識付けできるようにする
・ 外部講師を活用し、支部の弱点及びマナーを向上する研修を実施する
・ 日々のモニタリングを実施し、周囲の電話対応で気付き事項があった場合は都度本人に
フィードバックする
・ お客様に対する元気で気持ちの良い挨拶は、職員間においてできていることが大前提とな
るので、職員間の気持ちの良い挨拶励行の徹底のための取組みを継続していく
・ 代表的な項目について、説明内容に関するチェック表を展開し、説明能力の標準化を図る
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