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	* 1. 【１】貴社（団体を含む・以下同じ）の概要についてお答えください。
	* 2. Q1-9　業種　　　該当する番号を一つだけチェックしてください。
	* 3. Q1-10　売上高　　　該当する番号を一つだけチェックしてください。
	* 4. Q1-11　販売形態（複合している場合は、売上比率の大きな主たる販売形態）について、該当する番号を一つだけチェックしてください。
	* 5. 【２】　組織概要についてお答えください。 Q2．貴社では現在、お客様相談室など消費者対応部門（又は吊称を問わず同様の機能を持つ組織）が設置されていますか。　該当する番号を一つだけチェックしてください。
	6. 以下の設問Q3～Q41は、Q2で「1.設置されている《とお答えの企業のみお答えください。 その他の企業の方はQ41にお進みください。  Q3．お客様相談室などの消費者対応部門が所属する部門はどこですか。 　　　該当する番号を一つだけチェックしてください。 　　 （注）独立した部門とは、トップマネジメント直轄である場合や、上位組織が本部（品質管理本部など）である場合を指します。［例　○○本部―△△部（室・センター）　］
	7. Q4．消費者対応部門（独立した部門でない場合は、所属部門）の部門長はどの役職に該当しますか。 　　　　該当する番号を一つだけチェックしてください。
	8. Q5．消費者対応部門を統括されている役員はどなたですか？ 　　　該当する番号を一つだけチェックしてください。
	* 9. Q6．消費者対応部門の担当者は役員・管理職を含めて何人ですか。下の入力欄に人数を入力してください。但し、リコール対応等の特別対応（対応時間拡大による増員など）は除きます。  （注）　人数のカウントにあたっては、 ・正社員や派遣社員などで、専任者の場合は1人、他の業務を兼任する場合は、消費者対応業務のウェイトが５０％を越える場合のみ０．５人、また、パートタイマーは０．５人として入力して下さい。 ・　解析や社内関連部門との折衝等の役割を専門的に担う要員も含めてください。 ・「正社員以外《には、派遣社員、業務委託先社員も含めてください。 ・コールセンター（１次対応の業務委託先なども含む。但しアウトバウンドは除く）も含みますが、その場合の人数は１日平均稼動人数としてください。
	10. Q7．前回２０１５年調査時に比べて消費者対応部門の担当者総数（Q６の合計人数）に変化はありましたか。 　　　該当する番号を一つだけチェックしてください。
	11. Q8．Q7で、「１．増加した《とお答えの方は、担当者総数の増員の理由について、該当する番号をすべてチェックしてください。
	12. Q8-2　Q7で　「３．減少した《とお答えの方は、担当者総数の減員の理由について、該当する番号をすべてチェックしてください。
	13. 【３】対応状況についてお答えください。  Q9．２０１７年度の年間受付件数*と、そのうちの苦情件数を、下の入力欄に入力してください。 　　　１次対応を業務委託している場合は、委託先での件数も含めてください。 *（注）2017年度件数は概数で構いません。直近の１年間（2017年／1～12月実績、または2017年／4月～2018年／3月等）で把握できる件数を指します。
	14. Q9-2.　Q9の年間受付件数を、前回２０１５年調査実施時（２０１４年度年間件数）と比べた時の増減について、該当する番号を一つだけチェックしてください。
	15. Q9-3.　Q9-2.　で年間受付件数が「増加した《または「減少した《とお答えの会社は、おおよその増減率％を入力してください。
	16. Q9-4.　Q9の苦情件数を、前回２０１５年調査実施時（２０１４年度年間件数）と比べた時の増減について、該当する番号を一つだけチェックしてください。
	17. Q9-5.　Q9-4.　で苦情件数が「増加した《または「減少した《とお答えの会社は、おおよその増減率％を入力してください。
	18. Q10．２０１７年度の１人当たりの年間受付件数を、おおよそで結構ですので下の入力欄に入力してください。分母となる人数は1日平均対応人数で計算してください。コールセンター（Q6参照）も対象とします。
	19. Q11．この３，４年間の消費者の苦情・問合せの内容や、消費者の行動・態度で特筆すべき変化（非常識と思われる事例などを含む）があれば、下の枠内に入力してください。
	* 20. Q12．消費者の声を受け付ける方法について、貴社における実施状況もしくは実施の意向をすべてお答えください。
	21. Q13．消費者の声を受け付ける方法の中で、貴社で実施している方法それぞれの、年間総受付件数に占めるおよその割合をパーセントで入力してください。
	22. Q14．Q12で「電話（有料）《又は「電話（フリーダイヤル）にチェックされた方に伺います。 　　　何らかの発信端末拒否機能を利用していますか。利用している場合は、該当する番号すべてをチェックしてください。
	23. Q15．消費者との会話を録音していますか。 　　　該当する番号を一つだけ選んでチェックしてください。
	24. Q16からQ20では、貴社の高齢者対応について伺います。 Q16.　貴社では「高齢者《とは、何歳以上の方と定義していますか？ 　　　　　該当する番号を一つだけ選んでチェックしてください。
	25. Q17.　貴社では何を以って「高齢者《と判断していますか？ 　　　　　該当する番号すべてをチェックしてください。
	26. Q18.　高齢者のお客様対応で困っていることは何ですか？ 　　　　　該当する番号すべてをチェックしてください。
	27. Q19.　高齢者や障がいのある方に対する対応で特別な施策やツールを設けていますか？ 　　　　　該当する番号すべてをチェックしてください。
	28. Q20．高齢者のお客様対応で気をつけていることは何ですか？ 　　　　　該当する番号すべてをチェックしてください。
	29. Q21.　貴社で対応できる言語をすべてチェックしてください。
	30. Q22．貴社では消費者対応部門において、部門の定量的な目標設定・管理を行っていますか。 該当する番号を一つだけチェックしてください。
	31. Q23．Q22で「1.目標設定・管理を行っている。《とお答えの方に伺います。 　　　　　　貴社で部門の目標として採用している管理指標をすべてチェックしてください。
	32. Q24．Q22で「2.目標設定・管理を行っていない。《とお答えの方に伺います。 　　　　　　目標設定を行っていない理由をお答えください。
	33. Q25．消費者対応に関わる要員に対する研修体制についてお答えください。 　　　該当する番号すべてをチェックしてください。
	34. Q26．貴社において、対応窓口の方のモチベーションアップのために実施している施策についてお答えください。 　　　　該当する番号をすべてチェックしてください。
	35. Q27．消費者対応に関する社外モニタリング（対応後の満足度アンケート調査やミステリーコール、ミステリーショッパーなど）についてお答えください。 　　　該当する番号を一つだけチェックしてください。
	36. Q28.　Q27で「1．定期になんらかの形でモニタリングを実施している《または「２．上定期だがモニタリングを実施している《とお答えの企業に伺います。 　　お客様満足度の測定方法について、該当する番号をすべてチェックしてください。
	37. Q29．貴社では、消費者向けの啓発活動にどのように取り組んでいますか。また、消費者向けの情報発信にあたり、どのような工夫をしていますか。下記の中から該当する番号をすべてチェックしてください。
	38. Q30．消費者情報や消費者に関わる社会環境変化について、消費者対応部門がトップマネジメント（経営会議等の会議体も含む）とどのように関わっているか、お答えください。 　　　該当する番号をすべてチェックしてください。
	39. Q31．組織内で消費者対応部門に対して求められる期待値についてお答えください。 　　　該当する番号をすべてチェックしてください。
	40. Q32．業界・行政機関・消費者関連団体とのコミュニケーションの現状についてお答えください。 　　　該当する番号をすべてチェックしてください。
	41. Q33．ツイッター(Twitter)、フェイスブック(Facebook)などソーシャルメディア（以下Ｓ・Ｍ）への取り組みについてお答えください。 　　　　該当する番号を一つだけチェックしてください。
	42. Q34．Ｓ・Ｍの活用・運用のためのガイドラインやポリシーについて伺います。該当する番号を１つだけチェックしてください。
	43. Q35. AI(人工知能)の活用についてお伺いします。下記のような業務に、AI(人工知能)を活用する意向がありますか。 1～4のそれぞれについてA～Dから該当するものを一つだけチェックしてください。 ５については想定される業務についてA、Bいずれか該当するものを一つだけチェックし、Q36の回答欄に具体的な業務内容を記入してください。
	44. Q36.　 Q35の「5.AIを活用して実施する意向のある業務《として想定している、具体的な業務内容を記入してください。
	45. Q37. 　Q35のいずれかの項目で「A. 導入している《または「B. 検討している《を選んだ方のみにお伺いします。 　業務にAI（人工知能）を導入することの目的、あるいは、期待される効果はどのようなことですか。当てはまるものをいくつでもチェックしてください。
	46. Q38. 業務にAI（人工知能）を導入することの目的、あるいは、期待される効果として、上記1～17以外にもあれば、18として下の枠内に記入してください。
	47. Q39. 上記1～17でチェックした項目、および、18に記入した内容の中から、導入の目的、あるいは、期待される効果として最も重要視するものを一つだけ選んで、その番号を枠内に記入してください
	48. Q40.　次に示す1～21の「消費者志向経営のモデルとなる活動《について、貴社における実施状況をA～Cから該当するものを一つだけチェックしてください。
	49. Q41．消費者対応に関して、その運営や組織についての悩みなどありましたら、何でも結構ですので下の記入欄にお書きください。
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