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平成２２年２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２１年１１月２日（月）～平成２１年１１月１３日（金） 

○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 ３,８２１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」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・改善に一層努力していくこと

を通じて、お客さまの満足度向上への取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５４.２％と過半数を超え、 
  平成２０年１１月の前回調査（５２.０％）を上回りました。これに「普通」を 
  含めると、９７.７％のお客さまから評価をいただいております。 

54.2% 43.5% 

2.2% 
0.1% 



 - 2 -

 
（２）職員の挨拶

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

窓口担当者の挨拶あり 複数の職員の挨拶あり どちらかというと挨拶なし

  「複数の職員の挨拶がある」との評価は５６.８％、「窓口担当者の挨拶がある」 
  と合わせ９８.７％となっており、「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６３.０％とな 
  り、前回調査（６１.５％）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割以上のお客さまから「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、５.８％のお 
  客さま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、９９.３％のお客さまから評価をいただきま 
  した。 

63.0% 36.3% 

0.7% 

 
36.9% 

 
57.3% 

0.3% 

56.8％ 

1.3% 

52.4% 46.9% 

0.7% 

41.9％ 

5.5% 
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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、９９.２％の 
  お客さま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、９９.７％のお客さま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９９.８％のお客さま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。 
 
 
 

65.8% 33.4% 

0.8% 0.0% 

 
74.7% 

 
25.0% 

0.3% 

61.2% 38.6% 

0.3% 

36.7% 58.1% 

5.2% 
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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

  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」 
  （２８.８％）、「相談業務の充実」（２３.５％）、「地域社会への貢献」（２１.７％） 
  に続いて「お客さま情報の管理」（１５.１％）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、「明るい窓口づくり」に関して話し合いを行い、

お客さま接遇マナーを徹底しました。そのなかで、真心

のこもった挨拶が店舗全体の雰囲気を明るくするととも

に、円滑な業務処理につながるとの認識のもと、直ちに

実施に移しています。 
また、店舗内の美化（整理・整頓）など店舗の環境面に

も一層留意していくこととしております。 

来店時の待ち時間につ

いて 
窓口事務の人員を増やしたほか、繁忙時の窓口応援体制

を見直し、職員の連携、処理の迅速化に努めています。

また、処理に時間がかかることが想定される場合は、予

めその旨をお客さまにお伝えし理解をいただくととも

に、遅延が生じた場合にはその経過をご説明するように

しております。 

28.8% 23.5% 21.7% 10.9% 15.1% 
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渉外担当者の態度につ

いて 
渉外担当者は、お客さまとの交渉結果を記録するととも

に、支店長や役職者への「報告・連絡・相談」の下に、

お客さまへの回答遅延がないように努めています。 

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、お互いが取扱商

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、勉強会・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体制

整備の改善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（お問合せ

先は下部参照）」を常時開設しております。 
 
○お客さま相談センター 
商品等業務に関するお問合せ先 
フリーダイアル ０１２０－２６－３５２１ 
 
金融円滑化に関するお問合せ先 
フリーダイアル ０１２０－２３－４９３８ 
 
ご意見・ご要望はこちらへ 
フリーダイアル ０１２０－６７－５５６３ 


