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お客さま満足度に関するアンケ－ト結果のお知らせ 

 
 

当金庫では地域の皆さまに愛され信頼される金融機関をめざし、「お客さまに

心からご満足していただける」金融サ－ビスをご提供することに心がけて取り

組んでおります。サービス向上のために、平成１５年より毎年無作為に抽出し

たお客さまに「お客さま満足度アンケ－ト」をお願いしてまいりましたが、毎

回依頼先が異なっていたため、お客さまのお気持ちの傾向がつかみにくい状況

にありました。 

平成２０年度よりお客さまアンケ－トの「モニタ－制」を導入し、賛同いた

だいた方には３年間にわたり、中兵庫信用金庫の有り様を見ていただき、率直

なご意見、ご要望をお聞かせ願い、サ－ビスの改善に役立てたく考えておりま

す。 

この度、平成２１年９月７日から１０月１５日までの期間に、６４２名さま

のモニタ－に郵便回答方式でアンケ－トを実施させていただきました。   

ご協力誠にありがとうございました。 

アンケ－ト結果ならびに貴重なご意見は真摯に受け止め、今後の業務運営に

反映させ、お客さまの満足度向上に努めてまいります。 

お客さま満足度アンケ－トの集計結果を以下の通りご報告申し上げます。 



お客さま満足度アンケート

１．回答者の分類　(項目別回答人数及び回答割合)

＊性別、職業、年齢項目未記入分はカウントしていないので各項目の回答数は一致しません。

＊円グラフ内側数字は回答人数。

２．質問事項

【１】店内のイメージについて　

①総合評価　 ②総合評価　［以前と比べて］
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調査期間平成21年9月7日～10月15日

モニタ－　642人　　(回答総数　429）
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  回答数   385
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 回答数　405 回答数 　407

「非常に良い」・「良い」
の合計割合は昨年度よ
り3ポイント減少しまし

「非常に悪い」・「悪い」の
合計割合は昨年度より１
ポイント増加しました。



③店内のイメージ項目別評価　

【2】各種サービスについての評価　

(1)情報力の評価　　　　

総合評価

項目別評価
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店内の雰囲気(明るさなど)はどうですか

笑顔で挨拶はできていますか

声は大きく全員がしていますか

態度や言葉遣いは丁寧ですか

身だしなみはできていますか

混雑時の職員の協力はできていますか

私語や笑い声は聞こえませんか

応対は公平ですか

親切で丁寧な応対ができていますか

仕事の迅速さ(待時間)はいかがですか

店内への入りやすさはどうですか

店内の整理・整頓・清掃は行き届いていますか

気軽に質問や相談が出来る雰囲気ですか

電話の受け答えはいかがですか

店内のポスター類は見やすいですか

(1)情報力の評価
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「非常に不満」・「不満」の合
計割合は昨年度よりて3ポイ
ント減少しました。
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(２)対応力の評価
総合評価

項目別評価

(3)信頼性の評価
総合評価

項目別評価
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(3)信頼性の評価

26%

4%

1%

55%

1%

6%

63%

4%

8%

1%

34%

53%

4%

7%

33%

非常に満足

満足

普通

不満

非常に不満

21年度

20年度

19年度
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は昨年度と変化ありません。
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割合は昨年度より3ポイント増

加しました。

「非常に不満」・「不満」の合計割
合は昨年度と変化ありません。

「非常に満足」・「満足」
の合計割合は昨年度よ
り2ポイント減少しまし

た。

対応力の評価
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ご融資のための諸条件は十分説明していますか

融資の申込から実行までの早さはどうですか
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信頼性の評価
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職員の業務知識はどうですか

                  約束はきちんと守っていますか

　ＡＴＭコーナーの機密性の保持はどうですか
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(4)提案力の評価
総合評価

項目別評価

(5)利便性・商品性・その他の評価
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項目別評価
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(5)利便性・商品性・その他の評価
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割合は昨年度より2ポイント増
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「非常に不満」・「不満」の合計割合は
昨年度より１ポイント増加しました。

「非常に満足」・「満足」の合
計割合は昨年度より2ポイ
ント減少しました。

提案力の評価
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利便性・商品性・その他の評価
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各種相談会・講演会・ボランティア活動など地域貢献活動はど
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ＡＴＭのトラブル処理は迅速ですか

窓口の営業時間やＡＴＭの稼動時間はどうですか

預金金利についてはいかがですか

営業係の訪問状況はどうですか

ＡＴＭの機能や台数はどうですか
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特別調査結果

１．誕生日等他人に知られやすい暗証番号を変更されましたか。

した 17%
していない 36%
該当していない 47%
合計

２．「生体認証ＩＣキャッシュカ－ド」の取扱いを開始しておりますがご存知でしたか。

知っており利用している 2%
知っているが利用したことがない 49%
知らなかったが今後は利用する 27%
知らなかったが今後も利用しない 22%

３．振り込め詐欺についてのご認識はいかがですか。

認識している 90%
分からない 8%
関心がない 2%

４．全店にＡＥＤを設置していますがご存知ですか。

知っている 65%
何の機械化 2%
知らなかった 34%
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 アンケ－ト調査の「自由意見」欄で、ご不満、ご要望、お褒め等のお言葉を

頂戴しておりますので、ご紹介させていただきます。 
 

・ いちばん身近で利用しやすいので、口座振替等はほとんどお世話なっています。支

店によっては休日（土、日曜日）営業や毎週金曜日に午後６時まで営業されている

のでとても便利です。 

・ 両替機も休日利用できるようにして欲しい。 

・ 居住地の支店以外も利用しますが、駐車場が狭く困ることがあります。 

・ お金の大小にかかわらず、利用しているお客様には公平性を持って接客していただ

きたい。 

・ 定期的に絵画等ロビ－展をされており、心和ませていただいております。 

・ ATMの休日利用手数料が無料なのでありがたい。また、預金の金利も上げていただ

きたい。 

・ 大きな金額の出金の時は、防犯面を考慮しカウンタ－以外の場所で受けとれるよう

配慮願いたい。 

・ 大変気安く利用できる金融機関だと思っています。 

・ 生体認証ICキャッシュカ－ドの説明不足ではないでしょうか。 

・ AEDを店外に設置されていることは、地域住民の安全安心に寄与しており大変良い

と感じているが、職員の方は使い方を勉強されているのでしょうか。 

・ いつも店内にお花が飾られていて、気持ちよく利用しています。職員の方もとても

親切です。 

・ 成年後見制度利用の事務処理をスム－ズに行えるよう、理解を深めていただきたい。 

・ 店内の照明が少し暗いように感じます。 

・ 休日に年金やロ－ン相談をされているが、夜間（6時～8時）の相談日も実施してい

ただきたい。 

・ 営業係の方はいつも元気で気持ちよく、大変親切で好感を持っています。 

 

 

たくさんのご意見を頂戴しており一部のみのご紹介となりますが、お寄せいただいた

ご意見を糧として、皆さまにご満足いただける金融機関をめざして一層努力してまいり

ます。 

忌憚のないご意見、誠にありがとうございました。    

 

                             ７ 


