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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目指します。

お客さま満足度の向上を目指して
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地域社会との　 存 　栄共 共

　お客さま満足度向上のため、２００７年１０月に「営業統轄部ＣＳ
（※お客さま満足）推進室」を設置し、ＣＳ推進の中心的な役目
を担う「ＣＳ推進リーダー」を各部店に配置しています。
　また、２００８年４月より「ＣＳ推進アクションプログラム」を始
動、ＣＳ推進リーダーを中心に各営業店のサービス向上に取り
組んでいます。本部・関連会社においても同様に、ＣＳ推進体制
のレベルアップを目指して、お客さまの声に基づく新たな企画
の打ち出しや業務改善に取り組んでいます。

ＣＳ推進体制

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、階層別の会議や研修等を実施しています。
「全店ＣＳ推進リーダー会議」では、電話応対や接遇等の実践的な研修や各営業店の好取組事例の共有化により、当行グループ全体で
のＣＳ向上に取り組んでいます。

研修体制

　お客さまのニーズに合ったサービスを提供するため、各営業店に「コミュニケーション
カード」を設置しています。お客さまのご意見・ご要望をお聞きし、商品やサービスの改善・
開発に活用しています。

お客さまの声をお聞きする仕組み

　任意で選ばせていただいたお客さまを対象に郵送による
「お客さまアンケート」を実施し、当行のサービス満足度につい
てお聞きしています。アンケート結果やお客さまのご意見をも
とに、当行の商品・サービスの改善、開発を進めています。

お客さまアンケートを実施

　お客さまが振り込め詐欺等の被害にあわれないよう、詐欺防止
の最後の砦として、必要に応じて適切なお声がけをさせていただ
いています。また、いざというときに適切な対応ができるよう、お客
さまの動向に気を配り、「気付き」の感性を大切にしています。
　２０１２年度はご来店いただいたお客さまの振り込め詐欺被害
等を防いだとして、３名の行員と１名の関連会社社員が、警察署か
ら感謝状を贈呈されました。
　日々の注意を怠ることなく、振り込め詐欺等の防止に努めてま
いります。

振り込め詐欺等の防止

誰もがご利用しやすい店舗づくり

店舗のバリアフリー化の取り組み
　バリアフリー化やユニバーサルデザインの導入によ
り、誰もが安心してご利用いただける店舗づくりに取り
組んでいます。

認知症サポーターの養成
　認知症についての正しい知識や認知症の方への適
切な対応を学ぶ「認知症サポーター育成講座」を開講
しています。受講した職員は、認知症の方やそのご家
族を応援する「認知症サポーター」に認定されます。こ
れまでに１７０名の職員が認定を受けています。（2013
年3月末現在）

各店独自のおもてなし

高齢者疑似体験講座
　お体の不自由なお客さまやご高齢のお客さまへの
適切な対応について学ぶため、「高齢者疑似体験講座」
を開講しています。体験器具を装着して窓口での伝票
記入や案内表示の確認等を行い、特に配慮が必要な
点を確認し、接遇の向上に努めています。これまでにの
べ６２０名が受講しました。（2013年3月末現在）
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　山東支店は２０１１年に新築移転して以来、「常に美しく」をモットーに、

朝一番に店周の清掃とＡＴＭ・ロビーの雑巾掛けから始めます。

　また気持ちよくご利用いただくために週替わり

であいさつ当番を決め、１週間の目標を設定し、

支店全体でＣＳに対する意識を高めています。

　ご来店いただいたお客さま全員に気持ちよく

ご利用いただき、「また来たい」と思っていただけ

る支店づくりに努めています。
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CS推進リーダーの声

お客さまの声で改善しました

通帳繰越のためだけに窓口に行くのは大変 計29ヵ店のATMコーナーに通帳繰越専用機を設置しました。（平日9時～21時）

『しがぎん』ネット投信の取扱開始により、インターネットで投資信託の取引ができるようになりました。投資信託の購入を便利にしてほしい

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。

土・日にも資産運用や保険、
ローンについて相談できるようにしてほしい

時間貸駐車場タイムズの導入や、無断駐車への対応等の取り組みを実施しております。駐車場が利用しにくい

年金受取指定に加えて定期預金、投資信託、生命保険等を一定金額以上保有いただいているお客さ
まには、素敵なカタログギフトがもらえる『しがぎん』プレミアムサービスをご用意しております。他、
KEIBUN友の会会費割引、KEIBUN文化講座受講料割引等の特典もご用意しております。

年金受け取りに対する特典がほしい
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（自動体外式除細動器）
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