
図表5-13︓顧客満⾜度調査の質問の設計
今回のコールセンターのご利⽤について 満⾜感はいかがでしたか それはどれくらい重要ですか

電話がつながってから担当者が出るまでの時間はいかがでしたか 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
自動音声による会社名の名乗りやご案内は明瞭に聞き取れましたか 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
最初に電話に出た担当者から、他の担当者に電話が転送されましたか 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
お客さまのご質問は1回の電話で解決しましたか 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
今回のコールセンターのご利用は、⼿間なく簡単にできたと思われますか 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1

応対したコールセンターの担当者について 満⾜感はいかがでしたか それはどれくらい重要ですか
挨拶や⾔葉遣い等、電話応対の礼儀や態度はいかがでしたか 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
名前を明瞭に名乗り、責任ある態度を⽰しましたか 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
お客さまのご要望やお問い合わせの内容について的確に理解しましたか 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
迷ったりダラダラすることなく、てきぱきと⼿際よく応対しましたか 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
説明はわかりやすかったですか 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
知識や情報をじゅうぶんに備えていましたか 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1

今回のお問い合わせを通じての全体的な印象等について どのように思われますか
今回のお問い合わせに対する総合的な満足感はいかがでしたか 5 4 3 2 1
今後もコールセンターを継続してご利用になりたいと思われますか 5 4 3 2 1
ご家族やお知り合いの方にコールセンターの利用を薦めたいと思われますか 5 4 3 2 1
今回のコールセンターのご利⽤で、手間がかかる、不便だ等と思われたところがあれば具体的にお知らせください

何かお気づきの点や私どもに対するご意⾒、ご要望等がありましたら、ご遠慮なくお聞かせください

評価いただく番号について
5: 大変満⾜／強くそう思う 4: 満⾜／そう思う 3: どちらともいえない 2: やや不満／あまりそう思わない 1: 大変不満／まったくそう思わない
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