
お客さまアンケートの結果について
（平成２３年１月実施）
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お客さまアンケートの概要

（１）実施時期

（２）実施方法

（３）対象者

（４）回答者数

（５）質問項目

（６）結果概要

平成２３年１月１４日～１月３１日

郵送アンケート

当行をご利用いただいている個人のお客さまの中から

無作為に選ばせていただいた4,000名のお客さま

1,455名（回収率36.4％）

行員の接客応対や待ち時間、店舗設備、ＡＴＭ等

行員の挨拶や接客姿勢について高い評価をいただきました。

前年比では「説明の分かりやすさ」や「処理の迅速さ」に改善

が見られ、総合満足度は4ポイント改善しました。

お客さまが行員の応対上重視する項目は「処理の迅速さ」

「接客姿勢・態度の良さ」で、取引銀行選択基準としては、

「店舗・ATMの利便性」と共に「地元銀行の親しみやすさ」や

「行員の接客応対」を重視されていることがわかりました。
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１．回答者属性と当行利用理由
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会社員
31%

自営業・
自由業

14%

主婦
14%

公務員・
団体職員

13%

パート・アルバイト
10%

年金生活者10%

無職5%

その他 3%
２０代

6%

３０代
12%６０代

38%

５０代
27%

４０代
17%

１．回答者属性と当行利用理由

35%

19%

14%

12%

4%

4%

2%

1%

47%

49%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

地元銀行で親しみやすさがある

店舗やＡＴＭが近くにあり便利

給与受取銀行だから

経営が健全で信頼性がある

年金受取銀行だから

行員の対応・印象が良い

地域・環境に貢献している

その他

他に取引したい金融機関がないため

商品・サービス内容が良い

●50代以上のお客さまが65％を占め、「地元銀行の親しみやすさ」「店舗ＡＴＭ

の利便性の高さ」から当行を利用されるお客さまが多いことがわかりました。

※複数回答可

年代 職業
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32%

26%

37%

45%

36%

30%

52%

56%

63%

61%

57%

50%

59%

55%

44%

42%

11%

5%

12%

5%

5%

4%

3%

2%

2%

1%

0%

0%

3%

1%

0%

1%

0% 50% 100%

高齢者や体の不自由な
お客さまへの対応

お客さまへの提案
情報提供

要望・依頼に対する
正確な対応

お客さまへの気配り、親切さ

説明のわかりやすさ

手続きや処理の迅速さ

接客姿勢・応対態度

挨拶・声かけ

良い まあ良い やや悪い 悪い

２．行員の応対について

17%

20%

45%

50%

72%

58%

51%

48%

9%

19%

3%

1%

2%

1%

1%

3%

0% 50% 100%

良い まあ良い やや悪い 悪い

平成２１年度結果平成２２年度結果

「挨拶・声かけ」と「接客姿勢・応対態度」については
「良い」の割合が増加。「処理の迅速さ」や「説明の分
かりやすさ」についても改善が見られました。

しかし、依然として「処理の迅速さ」への不満は高く、
引き続き行員の事務処理能力の向上を図るとともに、
不十分であると評価された「お客さまへの提案・情報
提供」についても改善に取り組んでまいります。

●お客さまの評価を元に、今後も行員の応対について改善、向上に取り組んで

まいります。
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行員の応対上重視する項目

28%

26%

26%

17%

11%

7%

43%

39%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

手続きや処理の迅速さ

接客姿勢・応対態度

お客さまへの気配り、親切さ

要望や依頼に対する正確な対応

説明のわかりやすさ

挨拶・声かけ

お客さまへの情報提供、提案

高齢者や体の不自由な
お客さまへの対応 ※最大３項目選択

●行員の応対上の重視項目は「処理の迅速さ」と「接客姿勢・応対態度」である

ことがわかりました。
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３．待ち時間について

11% 71% 18%

0% 50% 100%

短い 普通（妥当） 長い

24% 75% 2%

0% 50% 100%

良化 変わらない 悪化

（１）窓口の待ち時間について

（２）待ち時間は以前に比べて変化していますか？

（３）店内から『お客さま最優先』の姿勢が感じられますか？

24% 54% 22%

0% 50% 100%

感じる ある程度感じる 感じない

「感じない」理由は、
店内後方での処理が遅
い、窓口担当者以外の
行員の協力がない、等。

改善！

●待ち時間は以前に比べて良化している部分はあるものの、未だ「長い」という
　 不満の声も多く、引き続き、待ち時間の改善に取り組んでまいります。

引き続き改善に取り
組んでまいります。
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４．店舗美観、ＡＴＭについて

49% 49% 1% 0%店舗内の美観・清掃状況

良い まあ良い やや悪い 悪い
（１）店舗美観について

32%

10%

15%

34%

33%

63%

65%

74%

63%

58%

4%

21%

11%

3%

7%

0%

0%

3%

1%

0%

0% 50% 100%

ＡＴＭ画面の操作しやすさ

店舗外ＡＴＭの待ち時間

店舗併設のＡＴＭの待ち時間

ＡＴＭコーナーの印象（美観等）

ＡＴＭの利便性（立地・数等）

満足 まあ満足 やや不満 不満
（２）ＡＴＭについて

●店舗・ＡＴＭコーナーの美観については総じて良好。店舗外ＡＴＭの待ち時間

への不満が高いことがわかりました。

≪平成22年度店舗外ＡＴＭ新規設置実績≫　
バロー草津店、平和堂南郷店、バロー真野店、平和堂竜王店（新設）
平和堂アル・プラザ堅田店（増設）

改善に向け検討
してまいります。
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11.9%

21.4%

77.6%

72.2%

9.6%

6.0%

0.9%

0.4%

0% 50% 100%

２１年度総合満足度

２２年度総合満足度

満足 まあ満足 やや不満 不満

５．総合満足度

●総合満足度は前年比4ポイント改善。（“満足＋まあ満足”の合計を比較）

「満足」の割合　
　　　が増加！
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49%

44%

44%

40%

33%

31%

26%

24%

17%

14%

10%

9%

7%

7%

5%

1%

65%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

店舗の利便性

地元の銀行の親しみやすさ

ＡＴＭの利便性

行員の接客応対

経営の健全性・信頼性

駐車場の利用しやすさ

窓口の待ち時間

商品内容や金利

各種手数料

行員の相談対応力・提案力

窓口の営業時間

ＡＴＭの機能性・操作性

粗品や特典、キャンペーン

店内の快適さ（美観等）

地域や環境への貢献

ＩＢ/ＴＢサービス

その他

６．取引銀行選択時の重視項目

●「店舗・ＡＴＭの利便性」「地元銀行の親しみやすさ」「行員の接客応対」

「経営の健全性・信頼性」等を重視されていることがわかりました。　

（インターネットバンキング・テレホンバンキングサービス）

※複数回答可
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７．お客さまのご意見（自由記入欄）

多数のお客さまにアンケートにご協力いただき、誠にありがとうございました。

お客さまよりいただいた貴重なご意見をもとに、今後もサービスの改善・開発

に取り組み、地域のお客さまに愛される滋賀銀行を目指してまいりますので、

今後とも『しがぎん』をご愛顧賜りますようよろしくお願い申し上げます。

●ご意見546件中、「苦情・要望・ご意見」が65.8％、　

「お褒め・激励・期待」が34.2％でした。

「苦情・要望・ご意見」の内容は、行員の接客応対

や対応に関するものが多く、次いで商品サービス、

手数料に関するご意見が多くありました。

●行員の応対や相談対応等へのお褒め・激励、

当行への期待・応援の声も多数いただきました。

過去の改善事例等についてはＨＰ上の「お客さまの声に基づいた取り組み」のページをご覧ください。

苦情・要望・ご意見の内訳（359件）

意見項目 割合

行員の接客応対・対応 19%

商品・サービス 14%

手数料 12%

その他 11%

資産運用・情報提供 10%

店舗設備・駐車場 8%

預貸金金利 5%

ＡＴＭ 4%

待ち時間 4%

インターネットバンキング 4%

営業方針 3%

営業時間 3%

事務手続き 3%


