
3野村不動産ホールディングス  CSR報告書2011 4 野村不動産ホールディングス  CSR報告書2011

GROUP MESSAGE～グループ・メッセージ～

あしたを、つなぐ
「あした」には、現状に満足・安住することなく、 

常に未来・将来に目線を向けるチャレンジ精神を込めました。

「つなぐ」は、お客さま・社会ならびにグループ各社との関係性を意味し、 
同時に高い目標を掲げ、やり遂げる志を示しています。

「あしたを、つなぐ」は、お客さま・社会と野村不動産グループの良き関係・つながりを 
連想させながら、思い描く望ましい夢や未来・将来（＝あした）を、 

野村不動産グループの商品・サービスが実現・提供する（＝つなぐ）という意味を表現しています。

GROUP MISSION～グループ・ミッション～

私たちは、すべての出会いを大切にし、
一人ひとりの創意工夫とグループの力をもって、

こだわりのクオリティを実現し、
社会からの信頼に応えます。

GROUP SPIRIT～グループ・スピリット～

独創的な企業集団を目指して
お客さま第一の精神
未来志向の若き魂

ナンバーワンブランドへ
社会の一員として

「グループ・ミッション」を実現していく上での精神です。 
野村不動産グループで働く一人ひとりが共有し、大切に、 

永く伝え続けていくべき価値観です。

私たちのCSRの考え方

私たちは、グループ企業理念をもとに、 
CSR活動を着実に推し進めていきます。
グループ企業理念は、私たち自身への約束であり、お客さまをはじめとする社会への約束でもあります。
企業は社会との良き関係を保つことができなければ、その営みを継続させることはできません。
私たちは、法令遵守はもとより、それぞれの役割や事業を通じて、ステークホルダーの皆さまと永続的な
信頼関係を築きながら、企業市民の一員として社会に貢献していきます。

グループ企業理念
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私たちは、創業当時から受け継がれてきた社会貢献の精神を大切にし、4つの重点テーマを軸とした
CSR活動を推進しています。日々の事業活動を通じて、社会課題に応え、新しい社会価値を創造する
ことで、ステークホルダーの皆さまへの責任を果たしていきます。

CSR活動 

CSR４つの重点テーマ

3.日本再生の原動力、中小規模企業のビジネスを応援する

PMO（Premium Midsize Office）事業における 
テナント交流促進への取り組み

2.コミュニティ形成を建築・デザイン的側面から支援する

日本女子大学大学院との産学協同プロジェクト 
「マンションコミュニティのためのデザイン手法100」
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コーポレート・ガバナンス  P34   
コンプライアンス  P36   

ステークホルダーとのかかわり

環境への取り組み

CSR推進基盤

  P30

お客さまとともに  P20   
株主・投資家とともに  P25
社員とともに  P28

取引先とともに  P24
地域・社会とともに  P26 

  

リスクマネジメント  P35

品質・サービス
の向上

環境に配慮
した取り組み

コンプライアンス
の徹底 人材の育成

1.住まいの「安心・安全・高品質」を追求する

「プラウド」の「住み心地満足度調査」と 
「製・販・管」一貫体制による品質向上への取り組み
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住まいの「安心・安全・高品質」を追求する

「プラウド」の「住み心地満足度調査」と 
「製・販・管」一貫体制による品質向上への取り組み
野村不動産の分譲マンション「プラウド」には、「住まう方、創る者、そして 

地域の人々までもが『誇り』と感じられる住まい」という思いが込められています。 
「プラウド」ブランド誕生から9年。この「『誇り』と感じられる住まい」の実現に向けた 

野村不動産グループの取り組みをご紹介します。

「住み心地満足度」向上への取り組み

「プラウド」誕生から4年が経過した2006年、野村不動産グ
ループは、プラウドの品質向上とさらなる信頼獲得を目的とし
て、入居後のお客さまの「住み心地満足度」向上のための取り
組みを開始しました。
顧客第一主義の原点に立ち戻り、お客さまがどのように暮ら

しているのか、住み心地に影響を与えているものは何か、何
に対し困っているのかを理解することで、現在の居住者はも
ちろん、将来のお客さまに対しても「住み心地満足度」を上げ、
「プラウド」への愛着を深めてもらいたいと考えたからです。

既分譲物件の現地調査をスタート
この取り組みは、野村不動産による、野村リビングサポート
の住まいるサポーター（管理員）へのヒアリングと現地調査か
ら始まりました。
さまざまな築年数の既分譲物件70棟を調査した結果、同じ

レベルの修繕計画やメンテナンスを行っているにもかかわら
ず、素材によって劣化の度合いが異なったり、時間の経過とと
もに居住者の使用方法が変化するなど、設計者の設計時の想
定を超えてしまう状況があることが判明しました。
例えば、「素材によって外壁の汚れに差がある」「中庭の植

栽が育っていない」「共用部にケータリングの食器が置かれて
いる」̶このような現地の情報を野村不動産と野村リビング
サポートが一つひとつ共有し、協働して改善方法を検討し、さ
らに、次の「プラウド」の商品企画に反映させていきました。経
年やメンテナンスまで配慮して設計することで、経年「優価」、
引いては「住み心地満足度」向上につながるからです。

「住み心地満足度調査」の実施
続いて、2006年と2007年の2度にわたり、野村不動産の
既分譲物件居住者約8,000世帯を対象にした「住み心地満足
度調査」および居住者に直接話を聞くための「オーナーズ座
談会」を実施しました。「住まいに対する満足度」「今の住まい
を満足または不満に思う理由」「アフターサービス※満足度」
「アフターサービスで満足または不満に思う点」などを尋ねる
ものです。
こうした居住者の声の中で喫緊に対応すべき課題やニーズ
は、大きく3つありました。①アフターサービスの強化と専有
部内の困りごとへの対応、②居住者と野村不動産グループと
のコミュニケーション強化、および③マンション内の良好なコ
ミュニティ形成です。
※ アフターサービス：入居後の一定期間、売主の責任で不具合などに対応すること。部
位や状況により、2年・5年・10年の保証期間が定められている。

お客さまの声に応える

課題① アフターサービスの強化と 
専有部内の困りごとへの対応
まず、「アフターサービスの強化」については、竣工後3ヵ
月・1年・2年の定期アフターサービスの際にお客さまから「コ
ミュニケーションシート」（現「アフターサービスアンケート」）
を取得することで、要望に対して漏れなく迅速・的確に対応し
ていきました。
また、専有部内の困りごとや便利な暮らしをサポートするた
めの「リビングQコール」※を開始し、アフターサービスや共用
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