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平成２１年３月 
西中国信用金庫 

 

「にししんお客さまアンケート」調査結果報告書 
○調査目的 利用者満足度（ＣＳ）を重視した経営体制を確立するため、お客さま

のご意見やご要望を把握し、これに適切に対応することを目的として

実施いたしました。 
○調査期間 平成２０年１０月２８日（火）～平成２０年１１月１０日（月） 
○調査方法 「来店されたお客さまにご協力をお願いする方式」と「得意先係がお

客さまを訪問した機会にご協力をお願いする方式」を組み合わせて実

施しました。 
○調査対象 ３,３６８名の方々のご協力をいただきました。 

 
１．調査結果の概要 
  「にししん」に対する評価については、それぞれの項目につき９割以上の方々か

らご支持をいただきました。これは、本部・営業店が一体となってお客さまへの説

明を行い、ご理解をいただくことに努めたことや、「笑顔の挨拶運動」に地道に取り

組んだことによるものと考えます。 
  また、「にししん」のこれからに期待することについては、金融商品・相談業務

の充実や地域社会への貢献とともに、「お客さま情報の管理厳正化」など体制に関す

るご要望が引き続き寄せられております。 
今後は、今回の調査結果を踏まえ、体制の整備・改善に一段と注力することを通

じて、お客さまの満足度向上への取り組みを推進して参ります。 

 

２．個別項目毎の結果 
（１）店舗全体の雰囲気（回答者数構成比、以下同じ） 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

明るくて良い 普通 少し暗い感じ 暗い

営業店の雰囲気について、「明るくて良い」との評価が５２.０％と過半数を超え、

平成１９年１１月の前回調査（４９.６％）を上回りました。これに「普通」を

含めると、９７.２％の方から評価をいただいております。 
  
 
 

52.0% 45.2%

2.6% 0.2%
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（２）職員の挨拶 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

窓口担当者の挨拶あり 複数職員の挨拶あり どちらかというと挨拶なし

「複数職員の挨拶がある」との評価が５７.４％まで増加（前回調査：５４.４％）

し、「笑顔の挨拶運動」が浸透している結果となっています。 
 
（３）窓口係の応対 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

声がはっきりして分かり易い 普通 声が小さく分かりづらい

窓口係の応対振りについては、「声がはっきりして分かり易い」が６１.５％とな

り、前回調査（５９.３％）を上回りました。 
 
（４）来店時の待ち時間 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

非常にスムーズ 普通 少し長く感じる 改善の余地あり

来店時の待ち時間については、前回調査と同様に、９割以上の方から「非常にス

ムーズ」、あるいは「普通」とのご回答をいただきましたが、５.９％の方から工

夫の余地がある（少し長く感じられ、改善の余地あり）というご指摘がありまし

た。 
 
（５）商品・リスク等の説明振り 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

分かりやすい 普通 分かりづらい

商品・リスクの説明振りについては、９９.０％の方から評価をいただきました。 

61.5% 37.1% 

1.4%

35.8% 58.2% 5.6%

0.3%

41.1% 57.4%

1.4%

47.5% 51.5%

1.0%
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（６）渉外担当者訪問時の印象 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

好感が持てる 普通 親しみが持てない 横柄で感じが悪い

渉外担当者が訪問した際の態度、言葉使いに関する印象については、９８.３％

の方から評価をいただきました。 
 

（７）渉外担当者は約束事や時間を守っているか 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

良く守っている 普通 守られていない

渉外担当者が約束事や時間を守っているかどうか、日頃の態度についてうかがっ

たところ、９９.４％の方から評価をいただきました。 
 

（８）相談事や質問に満足いく対応ができているか 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

満足いく対応ができている 普通 改善が必要

金庫職員の日頃の対応振りが信頼に値するかどうかうかがったところ、「対応で

きている」との評価を９９.３％の方からいただきました。 
  

（９）自動機（ＡＴＭ）コーナーの利用時間について 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

満足 普通 不満

自動機（ＡＴＭ）コーナーの利用について、全般的には良好との評価をいただい

ていますが、営業地域別にみると満足度合いに幾分の格差が認められました。 

60.9% 37.4% 

1.6% 0.0%

69.6% 29.8% 

0.7%

55.1% 44.2% 

0.7%

34.3% 59.3% 6.4%
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（１０）「にししん」に期待すること 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

金融商品の充実 相談業務の充実 地域社会への貢献

店舗網の充実 お客さま情報の管理厳正化

これからの「にししん」に何を期待するかうかがったところ、「金融商品の充実」

（２８.５％）、「相談業務の充実」（２４.７％）、「地域社会への貢献」（１９.３％）

に続いて、「お客さま情報の管理厳正化」（１５.７％）など体制整備を求める声

が聞かれました。 

 

３．お客さまの声を踏まえた取組み 
当金庫では、今回のアンケート調査に寄せられたご意見、ご要望を受けて、早

速、以下のような対策を講じてきたところです。 
 
○お客さまの声を踏まえたこれまでの取組み 

お客さまの声 取 組 み 事 例 
全般について アンケート調査結果を全店にフィードバックし、お客さ

ま満足度向上に向けた営業店独自の取組みを直ちに実施

し、その概要の報告を求めたところですが、本部では各

店の取組みの状況をチェックする体制としております。 
こうした各店の取組みに、金庫を挙げた各種施策の取組

みを追加することを通じて、お客さまの満足度をさらに

高めて参ることといたします。 
店舗全体の雰囲気につ

いて 
各店が、「お客さまの視点に立った店舗運営のあり方」に

関する話し合いを行いました。そのなかで、来店のお客

さまへの「声かけ」などに注意を払うことが、①待ち時

間の短縮や事務処理効率化につながる②こうした努力が

お客さま満足度向上に結びつき、店舗全体の雰囲気改善

にも寄与する、といった意見が数多く出され、直ちに実

施に移しています。 
来店時の待ち時間につ

いて 
繁忙日に、柔軟な窓口応援体制が組めるよう営業店運営

を見直すほか、通常時においても、処理に時間がかかる

ことが想定される場合は、予めお客さまに処理終了予想

時間をお伝えし理解をいただくなど、ケースバイケース

の対応に努めることとしております。 
 

28.5% 24.7% 19.3% 11.7% 15.7% 
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お客さまの声 取 組 み 事 例 
渉外担当者の態度につ

いて 
渉外担当者は、顧客からの申し出等を記録・管理すると

ともに、支店長や役席者を含むチェック体制の下で「報

告・連絡・相談」の徹底を図り、お客さまへの迅速な対

応を心掛けています。 
商品・リスクの説明に

ついて 
各店にて店内研修会等の場を用いて、お互いが商品・リ

スクの内容を再確認しました。 
本部においては、各店の担当者が的確な商品・リスクの

説明が行えるように、研修等を通じて商品知識の習得、

向上のための体制作りをサポートしています。 
自動機（ＡＴＭ）コー

ナーの利用について 
店舗統廃合に伴うＡＴＭの移設や、大規模商業施設の閉

店による店外ＡＴＭの廃止など、お客さまにはご不便を

おかけしておりますが、近隣ＡＴＭの稼動体制見直しな

ど、次善の策を講じることに努めます。 
また、ＡＴＭ以外でも、利便性向上の観点から常に運用

体制の見直しを進めることとしております。 
 
当金庫では、今回のアンケート調査に限らず、お客さまのご意見・ご要望を把握

する方法として、「営業店窓口に設置したポスト」、「お客さま相談センター（フリー

ダイアル 0120-26-3521 または 0120-67-5563）」および「ホームページのお問い合

わせコーナー」（http://www.nishichugoku.co.jp/）を常時開設しておりますので、

申し添えます。 
 

以 上 


