
　お客さまの声を施策に反映させるため、平成22年2月に郵
送による「お客さま満足度調査」を実施しました。
　任意で選ばせていただいた4,000名のお客さまを対象に調
査を実施し、1,640名のお客さまからご回答をいただきました。
　調査結果やお客さまのご意見を真摯に受けとめ、今後も
商品・サービスの改善、開発を進めてまいります。

お客さま満足度調査の実施

お客さま満足度の向上に向けて、全行あげてサービスの改善・向上に取り組み、
真に地域の皆さまから愛される銀行をめざします。

　CS（お客さま満足）活動の取りまとめ部署である「営業統轄部CS推進室」や、全部店に設置している「CS推進リーダー」を中
心に、問題点の把握・目標設定・実行・評価・改善のサイクルにより、継続的にお客さま満足度の向上に取り組む「CS推進ア
クションプログラム」を実施しています。
　統括部署であるCS推進室では各部店の取り組みの進捗管理と改善指導を行い、しがぎんグループ全体で「お客さま満足度
の向上」に取り組んでいます。

CS推進体制

　しがぎん窓口やお電話での受
付の他、全店舗に設置している
「コミュニケーションカード」や、郵
送による「お客さまアンケート」で
お客さまのご意見・ご要望をお
伺いし、商品やサービスの開発・改善に活用しています。

お客さまの声をお聞きする仕組み
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　職員のマナーや応対については高い評価をいただきました
が、今後も引き続きレベルアップに取り組んでまいります。また、評
価の低かった手続き・処理の迅速さや待ち時間については、
事務効率化を図るとともに、職員の事務力向上、お待たせしな
い窓口づくり等に取り組んでまいります。
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お客さま満足度の向上をめざして

　ＣＳ推進リーダーとなり、先頭に立って活動していくことは不安
でしたが、全員の協力もあり、支店をあげて積極的に取り組ん
でいます。
　毎週月曜日の朝には、店舗周辺の清掃活動や、ＣＳ当番によ
る気持ちの良い挨拶の励行、身だしなみの確認を行っています。
また、お客さまへのサービス向上を目的にミニ勉強会も毎日行っ
ています。
　このような取り組みの甲斐あって、お客さまからお褒めの言葉
をいただくこともあり、大変やりがいを感じています。今後とも、お
客さまに「しがぎんに来て良かった」と言っていただけるよう全員
でＣＳ活動に取り組んでまいります。

野洲支店　西田 知世
CS推進リーダーの声
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　ロビーにてお客さまの受付をサポートするロビーアドバイ
ザーを対象に、「サービス介助セミナー」を実施しました。
　これは、ご高齢のお客さまやお身体の不自由なお客さまへ
の“おもてなしの心と介助技術”を学ぶため、NPO法人日本
ケアフィットサービス協会の指導のもと開催したものです。
　全店のＣＳ推進リーダーについても、同様のサービス介助
講演を受講し、接客応対のレベルアップに取り組んでいます。

サービス介助セミナーを実施

お 客 さ ま の 声 を 踏 ま え た 具 体 的 な 取 り 組 み
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　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の合計
144ヵ所に「AED（自動体外式除
細動器）」を設置しています。

AEDの設置

　まわりを気にすることなく、ゆったりとした空間でご相談いただけるよう
「コンサルティングサロン」等の設置を進めています。
　また、「平日は銀行に
行くことができない」と
いうお客さまのため、
休日も資産運用につい
てご相談いただける
「パーソナル出張所」
を南草津と草津の2ヵ
所に開設しました。

ご相談環境の充実
　聴覚に不安のあるお客さまにも、安心して窓口をご利用いただくため、
「耳マーク表示板」と、筆談対応をより円滑にするための「筆談用ホワイ
トボード」を国内全店の窓口に設置しました。
　また、言葉や文字によるコミュニケーションが難しい方と、イラストや数
字を指し示してコミュニケーションを図る「コミュニケーション支援ボー
ド」、杖をお持ちの方に窓口や記帳台で杖を掛けていただくための「杖
ホルダー」も全店に設置しています。
　加えて、車椅子をご利用のお客さまや目の不自由なお客さまにもご利
用いただきやすいATMへの全台入れ替えを進めるなど、引き続き安心
してご利用いただける店舗づくりに努めてまいります。

安心してご利用いただける店舗づくり

　職員一人ひとりがお客さまの立場に立ったサービスを実践
できるよう、階層別に「CS講座」を実施。お客さま応対の心構
えや、具体的な応対マナーなど、ロールプレイングを交えてCS
意識の向上を図っています。
　今後も各種研修・講演等を通して役職員の“お客さま本
位”の意識徹底に努めてまいります。

CS意識の向上をめざして
全階層にCS講座を開催

CSニュースの発信で
取り組み事例を共有化

　定期的にCS推進室より職員に向けて「CS
ニュース」を発信。各店の好取り組み事例や
お客さまのご意見などを共有化し、全店あ
げてお客さまに満足いただけるサービスの
レベルアップをめざしています。ップをめざしています。
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