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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「お客さま満足

度アンケ－ト」をお願いしております。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２３年９月２６日から１０月２０日までの期間に無作為で２５

００名のお客さまに郵送でアンケートをお願いし、621名さまよりご回答をいた

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。 



顧客満足度アンケート

１．回答者の分類　(項目別回答人数及び回答割合)

＊性別、職業、年齢の未記入分はカウントしていません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　(全店合計)

①総合評価　 ②総合評価　［以前と比べて］
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調査期 :平成23年9月26日～10月20日

無作為抽出郵送　２，５００人　　(回答総数　６２１人〉
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前年度と比較して｢良くなった｣が3ﾎﾟｲﾝﾄ
減少、｢悪くなった｣は1ﾎﾟｲﾝﾄ増加

 回答数　  578人 回答数 　580人

「非常に良い」・「良い」
の合計割合は昨年度よ
り1ポイント減少

「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

  回答数     574人



③店内のイメージ項目別評価　(全店合計)

【2】各種サービスについての評価　(全店合計)

(1)情報力の評価　　　　

総合評価

項目別評価(全体)
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(1)情報力の評価
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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

店内や駐車場の利用し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

「非常に満足」・「満足」
の合計割合は昨年度よ
り１ポイント減少

　非常に良い
　良　　　　い 　　普　　通

非常に悪い
悪　　　　い

「非常に不満」・「不満」の合
計割合は昨年度に比べて1
ポイント減少

情報力の評価
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その他、必要としている情報の提供はありますか

教育や住宅資金に関する情報提供はありますか

金融商品の情報提供はありますか

経済・金利動向に関する情報提供はありますか

情報提供は他金融機関と比較してどうですか

非常に満足 満足 普通 不満 非常に不満



(２)対応力の評価
総合評価

項目別評価(全体)

(3)信頼性の評価
総合評価

項目別評価(全体)
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(3)信頼性の評価
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(2)対応力の評価
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「非常に不満」・「不満」の合計割
合は昨年度に比べて1ポイント減
少

「非常に満足」・「満足」の合計

割合は昨年度と変わらず

「非常に不満」・「不満」の合計割
合は昨年度に比べて変わらず

「非常に満足」・「満足」
の合計割合は昨年度
に比べて1ポイント減少

対応力の評価
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質問・相談・トラブルなどに対しては素早く誠意を持って的確に対
応しておりますか

リスクを伴う商品説明はわかりやすく説明していますか

ポスター、チラシ等の商品説明はわかりやすいですか

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

非常に満足 満足 普通 不満 非常に不満

信頼性の評価

14%

29%

28%

32%

31%

67%

62%

62%

56%

58%

14%

2%

4%

3%

6%

3%

6%

6%

7%

5%

2%

1%

1%

1%

1%

必要でない商品を無理に勧誘していませんか

個人情報の取り扱いはどうですか

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

非常に満足 満足 普通 不満 非常に不満



(4)提案力の評価
総合評価

項目別評価(全体)

(5)利便性・商品性・その他の評価

総合評価

項目別評価(全体)
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(4)提案力の評価
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(5)利便性・商品性・その他の評価
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「非常に不満」・「不満」の合計割合
は昨年度と変わらず

「非常に満足」・「満足」の合計
割合は昨年度に比べて1ポイン

ト増加

「非常に不満」・「不満」の合計割合
は昨年度に比べて１ポイント増加

「非常に満足」・「満足」の合
計割合は昨年度に比べて

変わらず

提案力の評価
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お役に立つ商品(各種預金・ローン)の提案はできていますか

経営相談の提案やアドバイスはできていますか

税金対策・相続対策の提案やアドバイスはできていますか

資金運用や融資に関する提案やアドバイスはできていますか

非常に満足 満足 普通 不満 非常に不満

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
うですか

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

非常に満足 満足 普通 不満 非常に不満


