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CS改善サイクル阪神高速グループでは、右図に示す「 CS改善サイク
ル」でお客さま満足の向上に努めています。

【お客さまの声】
毎年度実施するお客さま満足度調査や、お客さまセ

ンター に寄せられるご意見などを通じて、貴重なお客
さまの声を収集しています。

【分析・共有・改善検討】
収集したお客さまの声を分析のうえ、グループ内で

共有するとともに、外部有識者からの助言も得て、改
善取組の方向性を検討しています。

【施策決定・改善実行】
検討した改善取組については、経営計画のCS重要

課題として施策に落とし込み、より改善した道路サービ
スの提供を目指しています。

【社員のCSマインド向上】
さらにグループを挙げたCSマインド向上を目指し、

CS月間やCS表彰といった取り組みも行っています。

お客さまの声にお応えするために

	お客さまの声に対する取組体制

阪神高速グループは、さらなるお客さま満足の向上を目指し、総合的なお問い合わせ窓口として「阪神高速お客さ
まセンター 」を設置しています。24時間・365日、日本語や英語など計5言語で、お客さまからのさまざまなお問い合
わせに対応するとともに、電話以外にも阪神高速ドライバーズサイトのお問い合わせフォームやパーキングエリア設
置のグリーンポストなどを通じて、お客さまの声を受け付けています。

阪神高速グループでは、より安全・安心・快適に阪神高速道路をご利用いただけるよう、徹底したお客さま目線で、
いただいたご意見やご要望などをグループ全体で共有・分析し、改善につなげています。今後も、お客さま満足のさ
らなる向上に努めていきます。

	阪神高速お客さまセンター

	お客さま満足度調査の実施
阪神高速道路をご利用のお客さまの満足度や道路サー

ビスへの評価を定量的に把握するために、2006年度
から「お客さま満足度調査」を行っています。2025年
度の調査では、お客さま総合満足度は4.0ポイントでし
た（2024年度：4.0ポイント）。今後も、阪神高速グルー
プの社員一人ひとりが 、徹底したお客さま目線を持っ
て行動し、お客さまの声を大切にしながら、変化するお
客さまのニーズを捉えることで、さらなるサービスの
向上を目指していきます。

総合満足度の2006 年度  – 2025 年度比較
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ステークホルダーとのコミュニケーション事例

	高速道路ご利用のお客さま

お客さま満足アッププラン

PICK 
UP !

お客さま満足アッププラン
詳細は、阪神高速ホームページで紹介しています。

詳しくはコチラ

有人料金所ではスタッフがお客さまに交通情報や料金を案内する
際に、タブレット「 i-toll」を活用しています。また、海外からお越しの
お客さまとの多言語でのコミュニケーションにも活用しています。
無人料金所における事案に対しては、遠隔で機器を操作しお客さま
応対を行うための拠点として、「遠隔サポートセンター 」を整備して
います。

お客さまに「ほっ」としていただく処（ところ）＝「ほっと処（しょ）」
をコンセプトに阪神高速パーキングエリアを管理・運営しています。
有人パーキングエリアでは、お客さまに行先までの経路や目的地周
辺の観光情報をタブレット端末（iPad)を活用して案内しています。
お客さまの知りたい情報を丁寧で素早く正確に案内することを心掛け、
お客さまに満足いただけるおもてなしを行っています。

料金所・遠隔サポートセンター

有人パーキングエリア

遠隔サポートセンター

お客さまにこれまで以上に「安全・安心・快適」を実感していただ
くことを目指し、阪神高速グループの総力を挙げて推進する取り組み
を、毎年度「お客さま満足アッププラン」として公表しています。
「お客さま満足アッププラン2026」では、2025年度に実施したお

客さま満足度調査の結果を踏まえ、2026年度に実施予定の施策を
中心にサービス向上施策を取りまとめました。お客さまから特にご
要望の多い「パーキングエリアの改善」「安全対策・リニューアル」「渋
滞対策」「情報提供の充実」に注力しています。舗装や標識類にカラー
を用いて視認性を高めた案内とすることで、分岐をわかりやすくして
ほしいというお声に応えるなど、これまでの取り組みとあわせて幅
広い施策を紹介しています。

よりわかりやすい案内標識への改善事例

タブレット端末を活用した道案内〈総合満足度の2006年度-2025年度比較〉

 満足（5点）　  どちらかといえば満足（4点）
 どちらともいえない（3点）　  どちらかといえば不満（2点）
 不満（1点）　  無回答

2025年度
総合満足度4.0

2006年度
総合満足度3.4 48.9% 33.3% 12.2%

57.2% 11.9%
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26.4%

52.5%のお客さまが満足側に評価

83.6%のお客さまが満足側に評価
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事業活動を支える経営基盤の強化

Materiality 3




