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「CS（お客さま満足度）トップ」を目指す経営

CS向上への取り組みについて

みずほフィナンシャルグループは、「お客さまを第一とするサービス業としての企業文化」を真に根づかせ、「常にお客さ

まへの最高のサービス提供を追求しようとする行動」がすべての社員に定着することを推進していきます。

また、お客さまから当グループに寄せられるご不満やご批判等の声については、真摯に受け止め、迅速かつ適切に対応して

問題解決を図ります。さらに一歩進めて、これらを経営資源の1つとしてとらえ、問題発生の原因を調査・分析し問題点を明確

にしたうえで、未然防止および商品開発・サービス改善につなげる等、グループ全体の経営品質の向上に反映させていきます。

3つのCSを軸に、もう1つのCSを展望
当グループでは、以下の3つのCSを柱として、お客さま満足（Customer Satisfaction）の向上を追求することが、も

う1つのCS（Company Success）につながるとの考え方のもと、CSを経営の最重要課題の1つとして位置づけていま

す。今後さらに、全社的なCSマインドの向上を図るとともに、お客さまとのさまざまなコミュニケーション・ツールの整備・

統一を目指していきます。

Company Success（企業の繁栄・存続）

お客さま中心の判断軸の徹底
CS意識の向上

（Customer-centric Sense）

お客さまとの双方向
コミュニケーション体制の構築

（Communication System）

マーケティング活動を通じた
価値ある商品・サービスの提供

（Customer Strategy）

最高品質の商品・サービス提供によるお客さま満足・ロイヤルティの向上�
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