
顧客第⼀主義の下、お客さまの声を聞き、ニーズに応える
商品・サービスを提供していくことが、野村不動産グルー
プの事業の原点です。
⼈々のライフスタイルやワークスタイルが多様化する社会
において、当社グループが持続的な成⻑を続けるために
は、お客さまのニーズを反映した安⼼・安全・⾼品質な商
品・サービスを提供することはもちろんのこと、これから
の時代に求められる新しい価値を創造していくことが不可
⽋です。
そのために、マンションにおけるユニバーサルデザインや
コミュニティ育成⽀援、オフィスビルにおけるBCP（事業
継続計画）対応など、新しい取り組みにチャレンジしてい
ます。

品質向上の取り組み
アフターサービスの充実
防災の取り組み
コミュニティ創出に向けた取り組み
取引先とのコミュニケーション

お客さまの声の尊重と顧客満⾜度調査
お客さまへの情報発信
お客さま情報の保護

顧客第⼀主義に基づく品質・サービスの向上
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安⼼・安全・⾼品質な住宅・ビルの提供

品質向上の取り組み

「製（製造）・販（販売）・管（管理）」⼀貫体制

当社グループでは、「製・販・管」⼀貫体制により、⽤地取得、建築設計、販売から⼊居後の管理・アフターサービス
までを⼀貫して⾏っています。お客さまの声は各担当を通してフィードバックされ、安⼼・安全・⾼品質な商品・サー
ビスの開発へと活かされます。

プラウドスマートデザイン「〜 SMART & GROWING 〜」

野村不動産は、次世代マンションの環境ビジョンとしてプラウドスマートデザイン「〜 SMART & GROWING 〜」を策
定しました。「SMART」は、先進設備導⼊や⾃然との共⽣による環境負荷低減をテーマとするもので、「アクティブデ
ザイン」「パッシブデザイン」より構成されます。また、「GROWING」は、⽣活の安らぎとサステナビリティをテー
マとし、「コミュニティデザイン」や「セーフティデザイン」に取り組んでいます。

「プラウドクオリティ会議」の実施

野村不動産は、分譲マンションの品質向上を⽬的として、集合住宅事業に携わる建築担当者が⼀堂に会する「プラウド
クオリティ会議」を開催しています。同会議は1年に1回実施され、 「集合住宅設計基準」「集合住宅マニュアル」な
どの更新内容や商品企画の最新情報を共有・議論することで、技術の向上と標準化を図っています。
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野村不動産は、「プラウド」のデザイン性と品質の向上を⽬指し、前年度に竣
⼯した物件の中から優れた物件を表彰する社内コンテスト「デザインレ
ビュー」を開催しています。外部の建築家を審査員として招き、外観デザイ
ン、コミュニティ形成や環境問題への対応など、さまざまな視点から評価しま
す。建築担当の社員が互いにデザインや技術を切磋琢磨することで、顧客満⾜
の向上に努めています。

最優秀賞の「プラウド南⿇布」

野村不動産は、明治⼤学⼤学院 園⽥研究室との産学協同研究により「バリアフ
リー＆クオリティ オブ ライフガイドブック」を作成しました。当社が2000年
より開始したオーダーメイドマンション事業の事例の中から、⾼齢者や⾞いす
利⽤者、視覚・聴覚障がい者の⽅に対応したプランを検証し、設計上のポイン
トをまとめたものです。ケアの必要な⽅はもちろん、サポートするご家族に
とっても、快適な住空間であることに配慮しています。

詳細は 特集2をご覧ください。 ⾞いす利⽤者の⽅のための事例

「デザインレビュー」の開催

ユニバーサルデザインの推進

野村不動産は、さまざまな世代やライフスタイルの⽅が快適に毎⽇を過ごすことができるよう、設計上の配慮を⾏って
います。こうしたポイントを、『プラウドユニバーサルデザインガイドブック』としてまとめ、このガイドブックを指
針としたユニバーサルデザインを推進しています。

⾼齢者や障がい者の⽅に配慮したガイドブックを作成

ISOの取得促進

野村不動産パートナーズは、2012年4⽉、野村総合研究所データセンターに提供するサービスにおいて、ITサービスマネ
ジメントシステム（ITSMS）の国際規格である「ISO20000」の認証を取得しています。「ISO20000」は、ITサービス
を顧客に提供する時の管理プロセスを記述したITサービスマネジメント認証規格であり、ビルマネジメント業界として
は初の取得となります。

また、2014年3⽉末現在、18事業所において、「ISO9001」（品質マネジメントシステムの国際規格）を取得していま
す。

※ ISO14001およびISO50001については、 環境活動推進体制をご覧ください。
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「2013年度グッドデザイン賞」受賞

野村不動産は、財団法⼈⽇本デザイン振興会主催の「グッドデザイン賞」を12年連続で受賞しました。
「かやぶきの⾥プロジェクト」は三部⾨を受賞し、ベスト100に選出され、2013年度の受賞件数は6件8部⾨となりまし
た。

受賞内容

・プラウド経堂コートテラス
・プラウドシティ浦和
・プラウド船橋「みらSATO〜未来のふるさとを創ろうプロジェクト」
・シェアリング⽤電動⾃転⾞のバッテリーを活⽤したモバイル⾮常⽤電源
・森のシティ グリーンカーテンプロジェクト
・かやぶきの⾥プロジェクト

アフターサービスの充実

「全国カスタマー会議」の開催

野村不動産は、アフターサービスの充実を図るため、年に⼀度 「全国カスタマー会議」を実施し、本社ならびに各⽀
店のアフターサービス担当者が課題や新たな取り組みについて共有し、意⾒交換を⾏っています。

NEXT PASS 10（ネクスト パス テン）

野村不動産は、住まいの不具合や故障などに10 年間応える有償のプログラム「NEXT PASS 10」を開発しました。この
サービスは、「住設機器延⻑保証」「緊急&リペアサービス」「⻑期メンテナンスサポート」で構成され、業界で初とな
る専有部の新たなサービスとしてアフターサービスのさらなる充実を図っています。

野村不動産リロケーション

野村不動産は、2013年1⽉より「野村不動産リロケーション」を開始しました。このサービスは、⾸都圏で野村不動産が
分譲したマンションのオーナーが転勤などにより⻑期不在となる際に、留守宅を同社が直接借り上げ、賃貸住宅として
転貸し、オーナーに賃料を⽀払うサービスです。不在時のオーナーの不安を解消するとともに、売主である同社が直接
借り上げることで安⼼感を提供しています。

製品・サービスの不具合情報の共有

当社グループでは、製品・サービスに不具合が判明した場合の迅速かつ的確な対応を⽬的として、グループ各社に「お
問い合わせ窓⼝」を設置しています。これらの情報は、リスクマネジメント委員会に報告することなどにより、社内で
情報共有し、再発防⽌に努めています。

総合管理品質評価基準

野村不動産パートナーズは、総合管理品質の標準化と維持・向上を⽬的として、「総合管理品質評価基準」を制定して
います。「総合管理品質評価基準」は、400項⽬以上からなり、お客さまのニーズや法令対応、⾃主チェック、内部監査
などにより適宜改定されます。
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当社グループでは、中⼩規模企業のニーズに対応し、⼤規模ビルと同等の機能やデザイン
を備えたオフィスビル「PMO（プレミアム・ミッドサイズ・オフィス）」を開発していま
す。2013年4⽉、PMOシリーズに⼊居するテナントの防災やBCPに関するニーズに対応す
るため、「PMO⽇本橋室町」に防災拠点「N-FORT」を開設しました。⼤規模災害時に発
⽣すると想定される停電にも72時間対応できる⾮常⽤発電機や、2,000⼈分の⾮常⾷を設置
しています。

PMO⽇本橋室町

野村不動産と⽇本⼥⼦⼤学⼤学院は、産学協同研究により、「マンションコ
ミュニティのためのデザイン⼿法100」を開発し、「プラウド」の設計に採⽤
しています。多様な価値観を持つ居住者同⼠が、ストレスなく⾃主的にコミュ
ニティに参加できるよう、デザイン・設計上の配慮を⾏うものです。

プラウド船橋の中庭

防災の取り組み

防災コンセプト「サークルエイド」

「プラウド」では、「サークルエイド」を導⼊し、ハード⾯では耐震設計や防災倉庫の設置、ソフト⾯では『防災ガイ
ドブック』の配布や防災訓練⽀援など、災害時における居住者の「⾃助」（⾃分と家族の⼒で助かること）と「共助」
（近隣の居住者などによる救助）を⽀援しています。

マンションにおける防災対策

野村不動産パートナーズは、災害時に備えた防災対策として、マンション管理組合に対する防災訓練および震災対応マ
ニュアル策定の提案と実施のサポートを⾏っています。また、停電対策や地震対策の⼿引きとなるよう、『防災ガイド
ブック』を作成し、管理を受託する全ての管理組合の組合員へ無料で配布しています。

オフィスビルテナントのための防災拠点を設置

オフィスビル・商業施設における災害対策訓練

野村不動産パートナーズは、テナントや来訪者の安⼼・安全を確保する取り組みとして、防災訓練、震災および⽕災時
の防災マニュアル作成のサポート、管理員の普通救命講習などを実施しています。
また、各拠点と本社間において毎⽉の「災害時連絡訓練」および年に⼀度の「広域災害対策訓練」を実施し、被害状況
の把握・集計・伝達訓練や、無線機・テレビ会議システムを利⽤した体制の構築を⾏っています。

コミュニティ創出に向けた取り組み

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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当社グループでは、防災対応や環境保全などに配慮した持続可能な街づくりの
ためには、地域コミュニティの醸成が不可⽋と考え、各プロジェクトにおいて
コミュニティ育成⽀援を⾏っています。複合開発プロジェクト「ふなばし森の
シティ」では、居住者と当プロジェクトに関係する企業・団体などが協働し、
魅⼒的な街づくりに取り組むための⾃治組織として、「森のシティ街づくり協
議会」を設⽴しました。街づくりに関する課題の協議や、環境美化活動、防災
ワークショップなど、さまざまな取り組みを⾏っています。

「隣⼈祭り—100⼈でいただきます」

野村不動産は、⾼品質で安⼼・安全な住宅を供給することを⽬的として、「集
合住宅設計基準」「集合住宅マニュアル（構造・建築・設備）」「アフター
サービス基準」など、独⾃の設計・施⼯基準を施⼯会社および設計者に配布
し、定期的な説明会の開催などにより周知徹底を図っています。

「集合住宅設計基準」と「集合住宅マニュア
ル」

「森のシティ街づくり協議会」の取り組み

『マンション・コミュニティガイド』の発⾏

野村不動産パートナーズは、マンションにおける居住者のコミュニティ形成をサポートすることを⽬的として、『マン
ション・コミュニティガイド』を発⾏しています。防災訓練やクリスマスパーティなどのイベント情報、サークル活動
の企画から開催までのポイントなどを掲載しており、全ての管理受託物件の管理組合役員に配布しています。

取引先とのコミュニケーション

公正、透明な競争ならびに適正な取引に関する⽅針

当社グループでは、「野村不動産グループ倫理規程」において、「公正な競争、適正な取引の実施」「透明性の⾼い取
引の実施」など、取引先との公正な関係の維持について規定しています。また取引先を選定する際は、品質、価格、実
績、信頼度などを総合的かつ公正に判断しています。

「集合住宅設計基準」「集合住宅マニュアル」の説明会を開催

取引先との勉強会を開催

野村不動産パートナーズは、事故の再発防⽌や業務品質向上を⽬指し、定期的に協⼒会社との勉強会を開催していま
す。この勉強会では、事故やトラブルの報告や改善指⽰などの情報交換が⾏われ、2013年度は延べ53回開催しました。
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野村不動産は、既分譲マンションや⼾建居住者を対象とする会員組織「プラウ
ドオーナーズクラブ」を運営し、会員限定Webサイトを通して、住まいのお⼿
⼊れ情報や会員限定イベントの情報発信を⾏っています。こうした取り組みに
より、「プラウドオーナーズクラブ」でのコミュニティ創出に取り組んでいま
す。

「プラウドオーナーズクラブ」Webサイト

野村不動産パートナーズは、インテリアなど暮らしの情報をテーマとする「住まいるセミ
ナー」の実施や、マンションライフに役⽴つ情報を紹介する情報誌『住まいるON LINE』
の発⾏（ 年4 回）を通じて、管理マンションの居住者とのコミュニケーションを図ってい
ます。また、マンション管理組合の役員を対象とした「理事会アンケート」を定期的に⾏
い、お客さま満⾜度と業務品質の向上に取り組んでいます。

『住まいるON LINE』

お客さまとのコミュニケーション

お客さまの声の尊重と顧客満⾜度調査

「住み⼼地満⾜度調査」と「オーナーズ座談会」の実施

野村不動産は、既分譲マンション居住者を対象とする「住み⼼地満⾜度調査」および「オーナーズ座談会」を定期的に
実施し、お客さまの声を商品・サービスの品質向上および新商品やサービスの開発に活かしています。

マンション⼊居者の管理満⾜度調査5年連続1位

野村不動産パートナーズは、「住まいサーフィン」調べによる管理満⾜度調査で、5年連続顧客満⾜度1位を獲得しまし
た。

CSアンケートと顧客サービス向上

野村不動産アーバンネットは、「CSアンケート」を実施し、顧客満⾜度の向上に取り組んでいます。お客さまからのご
意⾒・ご要望は、イントラネットや、定期的に発⾏する「CS推進室便り」を通じて社内で共有し、社員は上司との振り
返り⾯談を⾏うことで、改善への取り組みを確実に実⾏できるよう取り組んでいます。

お客さまへの情報発信

「プラウドオーナーズクラブ」の運営

「住まいるセミナー」の実施および『住まいるON LINE』の発⾏
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野村不動産アーバンネットは、成約者を会員とするサークル「アネット」を運
営しています。Webサイト「unnet.jp」では、住まいに関する情報や、リ
フォーム・家具割引購⼊紹介などの各種サービスのほか、メールマガジンの配
信やイベントを通してお客さまとのコミュニケーションを図っています。

成約者専⽤サイト「unnet.jp」

既契約者サークル「アネット」を運営

お客さま情報の保護

お客さまの個⼈情報の保護

当社グループでは、「情報セキュリティ規程」「個⼈情報取扱規則」を定め、個⼈情報の取り扱い⽅法や管理責任者の
任命などに関するルールを明確化し、個⼈情報保護法ほか関係諸法令の順守と個⼈情報の適正な取り扱いを⾏っていま
す。

情報セキュリティ最⾼責任者は、「リスクマネジメント委員会」委員⻑が務め、「リスクマネジメント委員会」におい
て、情報の取り扱い・管理に関する審議するとともに、意思統⼀を図っています。

また、毎年7⽉には「リスクマネジメント委員会」の指⽰の下、「情報セキュリティ強化」をテーマとした社内啓発キャ
ンペーンを実施し、グループ各社において情報取扱ルール、システムの運⽤ルールなどを再確認しています。
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