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お客さまの安心・満足のための取り組みには 
どのようなものがありますか？ 
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Q.

　お客さまから寄せられたご意見やご
要望をサービスや商品に反映し、お
客さまの満足度（CS）をより一層向
上させるため、平成19年1 0月、本店
営業統轄部内に「CS推進室」を設置。
今後もCSの向上に全店あげて取り
組んでいきます。 

TOPICS

　平成19年9月3日、しがぎんグループは「び
わこ西岸断層帯地震」を想定した「防災・
事業継続計画（BCP）訓練」を実施しました。 
　具体的には、しがぎんホールに「危機対
策本部」を設置し、①店舗被災状況の確
認 ②役職員の安否確認 ③関連機関へ
の連絡、ホームページ上での営業状況案
内などを訓練しました。 
　従来の防災訓練は、人命の安全と銀行
の財産保全を最優先していましたが、平成
19年度からスタートしたBCP訓練では、人
命と銀行の財産を保全したうえで銀行業務
を継続し、金融機関としての社会的役割を
全うすることをめざしています。 

　ホームページのカラーバリア
フリー（色覚障がいの方に配
慮した色使い）を可能にするソ
フトウェア「UD color 」を当行
ホームページに導入しています。 
　ホームページの色彩が識別
しにくい部分を、色覚障がいの
方の特性に応じて自動的に変
換、ご覧いただきやすいように
配慮しております。 
 

　お客さまとの双方向
のコミュニケーションを
強化するため、コミュニ
ケーションボードを設置
しています。 
　当行からは、CS向上
に向けエリアや支店で
決定した目標や、店頭
混雑状況の発信に加え、
「湖」や「かけはし」など
の情報誌を掲示。 
　また、お客さまからの
発信としては、「お客さ
まアンケート」やポスター
などの掲示スペースを
設けています。 

コミュニケーションボードの活用 

ホームページを 
カラーバリアフリーに 

ＣＳ推進室を 
新たに設置 

　平成20年4月、特定非営利活動法人・
事業継続推進機構（BCAO）が主催す
る「BCAOアワード2007」の表彰式が
開催され、当行は最高の「大賞」を受賞
しました。 
　今回の受賞では、①自ら詳細なBCP
に取り組んでいること ②経営層が陣頭
に立ち、全行的活動で推進しているこ
と ③「BCPサポートローン」や「災害リ
スクコンサルティング」を提供し、金融
業務を通じてBCPの普及に取り組んで
いること ④これらの活動が多くの企業
の参考となること、などが評価されました。 

全店で対応の 
「手のひら静脈認証機能付ＩＣキャッシュカード」 

「コミュニケーション支援ボード」「杖ホルダー」設置で 
バリアフリー店舗づくりを推進 

大地震を想定し、防災・ＢＣＰ訓練を実施 

　お客さまの財産を守り、安心
して銀行をご利用いただくため、
キャッシュカードの盗難・偽造防
止対策として、「手のひら静脈
認証機能付ICキャッシュカード」
を発行しており、同カード対応
のATMを全店に設置しています。 

ＡＥＤを全本支店に設置 

AED（自動体外式除細動器） 
心臓がけいれんし血液を流すポンプ機能を失った状態
になった時に、電気ショックを与えることにより正常なリ
ズムに戻すための医療機器 

ココに 
注目 

盗難・偽造カードの不正防止策 
①キャッシュカードの支払限度額を「1日あたり
200万円」に設定（10～1，000万円の範囲
で変更可能） 
 
②ATMによる暗証番号変更機能 
 
③ATM画面の「のぞき見」防止措置 
 
④他人に類推されやすい数字を暗証番号とし
てご使用にならないよう注意喚起 

　平成20年1月～2月
にかけて、出張所・代
理店を含めたすべて
の営業店のATMコー
ナーと、本店ビルおよ
び当行関連施設140
カ所に「AED（自動体
外式除細動器）」を設
置。また、安全にAED
を使用できるよう、本
支店の担当者向けに
講習会を実施していま
す。 

BCPからみた新事務棟の特徴 

●電源設備の二重化（電力事故対策） 
●自家発電設備（電力事故対策） 
●避雷設備（落雷対策） 
●給水備蓄（飲料・生活用水の対策） 
●超高感度煙感知器（火災対策） 

BCP（Business Continuity Plan ： 事業継続計画） 

企業が自然災害・大火災等の緊急事態に遭ったとき、事業資産の損害を最小限にとどめつつ、中核となる事業の継続あるいは早
期復旧を可能とするために、平常時に行うべき活動や緊急時における事業継続のための方法、手段を取り決めておく計画のこと。 

用語説明 

　「コミュニケーショ
ン支援ボード」は、耳
の不自由なお客さま
や外国人のお客さま
など、言語や文字に
よるコミュニケーショ
ンに不安のあるお客
さまが、銀行の店頭
で希望される取引や
手続きを円滑に伝え
ていただくことができ

るよう、主な取引や手続きをイラスト化したものです。イラストを
指し示すことにより、簡単にご要望をお伝えいただけます。 
　また、「杖ホルダー」の設置により、杖をお持ちのお客さまが、
銀行窓口で書類などを記入される際に、杖が倒れないよう固
定することができます。 

「BCAOアワード2007」大賞受賞 

災害への備えをサポート 
事業者向け「BCPサポートローン」 

　「BCPサポートローン」は、災害に備えたBCPの普及
を目的とした商品（平成18年8月取扱
開始）。BCPをすでに策定されている、
または関連会社しがぎん経済文化セ
ンターが提供する災害リスクコンサル
ティングを受けられた事業者の皆さま
を対象に、耐震補強やシステム機器
の購入等の災害対策に必要な資金を、
通常金利より0.3％優遇するものです。 

NEW！ 

NEW！ 

コミュニケーションボード 
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