
ＣＳ推進体制
　お客さま満足度の向上のため、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、お客さまの声に耳を傾け、問題点の把握・目標の設定・実行・評価・改善を図る「ＣＳアクションプログラム」
を実施し、より良いサービスや商品の提供に取り組んでいます。

お客さまの声をお聞き
しています

各部店の取り組み事例を共有

　当行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」により、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。

　お客さまから寄せられた声や、各部店の取り組み事例を、ＣＳ推進会議や行内ニュースにて共有しています。

お客さまの声で改善しました

高齢者擬似体験講座 受講者の声

□ ＡＴＭで通帳が記帳できなくなることが何度もある。
外部の磁気の影響を弱める効果のある防磁気通帳ケースをご用意しました。

□ 投資信託の購入を便利にしてほしい。
インターネット投資信託『しがぎん』ネット投信の取り扱いを開始しました。

□ 通帳繰越のために仕事を休んで窓口に行けない。
計29ヵ店のＡＴＭコーナーに通帳繰越機を設置しました。（平日9時～21時）

□ 資産運用や保険、ローンについて休日にゆっくりと相談したい。

□ ＡＴＭをもっと利用しやすくしてほしい。
ＡＴＭで預入期間４年、５年の定期預金が選択できるようになりました。
また、お引き出し時に手数料を表示するなどわかりやすくなりました。

土日にもお気軽に資産運用などをご相談いただける「パーソナル店舗」を設置し
ました。資産運用をはじめライフプランのご相談にお応えし、暮らしにかかわる
セミナーを随時開催しています。休日のローン相談については、県内１１店舗の
しがぎんプラザ窓口で承っております。

※詳しくは窓口または当行ホームページなどでご確認ください。

Topics

　入学試験の受験料を窓口にて
お振込されたお客さまに、五角形
の「合格祈願鉛筆」をプレゼント
しました。鉛筆は「五角（＝合格）」
の形で、合格祈願のご祈祷をいた
だいたものです。

合格祈願鉛筆
VOICE ＣＳ推進リーダーの声

　ＣＳにおいて大切にしていることは、職員
全員が同じ目線でCS向上に取り組み、
お客さまの声に耳を傾け、サービスの向上
につなげることです。当店は、日替わり
輪番制であいさつリーダーを指名し、終礼
時に反省をコメントすることで、課題を共
有し改善を図っています。これからもお
客さまの声を励みにし、お客さまに“また
来たい”と感じていただける店づくりに
取り組んでまいります。彦根支店　中橋 恵

ご相談環境の充実

　ご高齢のお客さまやお身体の不自由なお客さまも、安心してご利用いただけるよう取り組んでいます。

誰もがご利用しやすい店舗づくり

店舗独自のおもてなし
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　「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、土・
日も資産運用についてご相談いただける「パーソナル店舗」を、
南草津、草津、大薮の３ヵ所に開設しています。

□ ご高齢者の身体への負荷を疑似体験し、話をするときは耳元で話して
　ほしい、赤文字は見えにくいのでわかりやすく工夫してほしいなど、
　はじめて気づいたことがたくさんありました。この体験で感じたことを、
　今後に生かしていきたいです。

□ まずは心の健康あっての健康だと思います。ご高齢の方にとって、居心
　地の良い空間を作ることが大切だと感じました。
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Topics

　ご高齢のお客さ
まが店内で感じてお
られる不便さを疑似
体験し、お客さまの
立場から応対や心
配りを学びました。

高齢者擬似体験講座を実施

ロビー展

地域社会との　 存 　栄共 共

地域の皆さまから愛される銀行であり続けるため、
サービスの改善・向上に取り組んでいます。

お客さま満足度の向上をめざして
顧客満足
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