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アウトカム指標（平成 28 年度）

本四高速道路における管理の適切な水準を確保し、お客様に満足いただけるサービスを提供できる
よう取り組みの成果を定量的に評価する指標（アウトカム指標）を設けています。
平成 28 年度の実績値等は以下のとおりです。これまでの成果を今後の管理にフィードバックし、目
標値の達成に向けて努力していきます。	 	 	 	 	 	 	 	

アウトカム指標一覧
指標分類 平成27年度実績値 平成28年度実績値 平成29年度目標値

利
用
者
視
点

①総合顧客満足度［単位：ポイント］
	 CS調査等で把握するお客様の満足度［5段階評価］	※1 4.0 4.1	 4.1（4.0）	

②年間利用台数［単位：百万台］
	 支払料金所における年間の通行台数 41.9 42.2 42.3

③本線渋滞損失時間［単位：万台・時］
	 渋滞が発生することによる利用者の年間損失時間 4 4	 4	

④路上工事における本線渋滞損失時間	[単位：万台・時]
	 路上工事に起因する渋滞が発生したことによる利用者の年間損失時間 0 2	 2	

⑤路上工事時間	［単位：時間／km］
	 道路1kmあたりの路上工事に伴う交通規制時間	 	 115 123	 115	

⑥通行止め時間［単位：時間］
	 雨、雪、事故、工事等に伴う年間の平均通行止め時間※2

13 4	 13	
災害・悪天候 12	 2	 ―
事故・その他 1	 2	 ―
工事 0 0	 ―

⑦ETC2.0利用率［単位：％］
	 全通行台数（総入口交通量）に占めるETC2.0利用台数の割合※3 1.1 13.8 19.0

⑧企画割引［単位：件］
	 地域振興や観光振興を目的とした企画割引等の実施件数	 1 1 1

交
通
安
全

⑨死傷事故率	［単位：件／億台キロ］
	 自動車走行車両1億台キロあたりの死傷事故件数※1※4 5.0 4.7 5.6（5.7）

⑩車限令違反取締回数［単位：回、台又は件］
	 高速道路上で実施した車限令違反車両取締　

	取締実施回数 99 168 150
	引込み台数 991 1,689 ―
	措置命令件数 79 158 ―
	即時告発件数 0 0 ―

⑪逆走	 	 	 	
逆走事故件数［単位：件］
逆走による事故発生件数※4※5 0 4	 3	

逆走事案件数［単位：件］
交通事故又は車両確保に至った逆走事案の件数※4 6 5	 4	

⑫人等の立入事案件数［単位：件］
	 歩行者、自転車、原動機付自転車等が高速道路に立入り、保護した事案の件数 106 101	 100	

道
路
保
全

⑬快適走行路面率［単位：％］
	 快適に走行できる舗装路面の車線延長比率 92 95 95以上

⑭長大橋保全率［単位：％］
	 耐荷・耐久上問題となる損傷が発生しない長大橋梁の割合	 100 100 100

⑮橋梁の点検率［単位：％］
	 省令に基づく点検の実施率【累計】※6 49 67 84

⑯トンネルの点検率［単位：％］
	 省令に基づく点検の実施率【累計】※6 37 59 78

⑰道路附属物等の点検率［単位：％］
	 省令に基づく点検の実施率【累計】※6 51 73 88

⑱橋梁の耐震補強完了率［単位：％］
	 橋長15ｍ以上の橋梁数に占める耐震性能２を有する橋梁数の割合※7 43.9 45.2 45.5

地
域
と
の

連
携

⑲SA・PAの地元利用日数［単位：日］
	 地元が販売・イベント等によりSA・PAを利用した日数	 223 236	 240	

そ
の
他

⑳インセンティブ助成［単位：件又は百万円］
	 新設改築・更新・修繕等でのインセンティブ助成※8

	認定件数 0 1	 1	
	交付件数 0 0	 ―
	交付額 0 0	 ―

※1：	目標値の（）はH30中期目標	
※2：	上下線別の通行止め時間に距離を乗じた年間のべ時間・距離を営業延長で除算。	
※3：	平成27年度実績は平成28年4月時点、平成28年度実績は平成29年3月時点の値。	
※4：	数値は、1/1～ 12/31間の年間値。	
※5：	逆走事故件数については、平成32年度末にゼロとすることを目標としている。	
※6：	管理施設数に対するH26から当該年度までの点検数の比率。（H26.12.31時点を基準としている。）	
※7：	兵庫県南部地震と同程度の地震においても軽微な損傷に留まり、速やかな	機能回復が可能な耐震対策が完了した橋梁。	　　　	
※8：	インセンティブ助成とは、高速道路の新設、改築、維持、修繕その他の管理に要する費用の縮減を助成するための仕組みをいう。	
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アウトカム指標

道路の走行性・安全性、諸施設の快適性等、
本四高速道路の利用に係るお客様の総合的な満
足度の評価（5段階評価）

○調査方法
ホームページを活用したオンライン調査を平
成28年11月から約4ヶ月間実施し、料金、管理
水準、サービス水準に関する項目について5 段
階（満足5～不満1）評価で回答いただきました。

○実績値と目標値	 （単位：ポイント）

平成27年度実績値 平成28年度実績値 平成29年度目標値

目 標 値 4.0 4.0 4.1

実 績 値 4.0 4.1 ─

取組と成果

○調査結果
・総合顧客満足度
イベントに対する評価が低下したものの、走
行中安全性、SA・PAの従業員の接客態度などに
対する評価が上昇したことにより、総合顧客満
足度は4.1に上昇し、目標を達成することがで
きました。

・道路の走行性・安全性・快適性向上への取り組み
舗装補修や道路標識の更新、逆走防止対策、

高速バス車外広告等による交通安全のPR活動、
会社HP上での通行止め時の情報提供などを継続
的に実施したことにより、走行中安全性に対す
る評価が4.1から4.2へ0.1ポイント上昇しました。

・諸施設の快適性向上への取り組み
お客様に満足いただける快適空間やサービス
を提供するため、魅力あるSA・PAづくりやト
イレのリニューアルなどを計画的に実施。また、
「おもてなしの心」向上のため、料金収受員やテ
ナント等関係者等と協働し接遇研修などを実施
したことにより、SA・PAの従業員の接客態度に
対する評価が3.7から3.8へ0.1ポイント上昇しま
した。

①総合顧客満足度
　お客様に道路を安全、安心、快適に利用いただけるサービスを目指します。

《参考》平成29年度の取組
　平成29年度においても、引き続き万全の維持管理に努めるとともに、お客様の視点に立って安全、
安心、快適に利用していただけるサービスを検討し、お客様の満足度の向上を図ってまいります。
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