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お客さま満足度の向上を目指して
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ています。

お客さまアンケートの実施

誰もがご利用しやすい店舗づくり　

お客さまの声をお伺いする仕組み

研修体制

ＣＳ推進体制
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＜お客さまの声で改善しました＞

　お客さま満足度向上のため、２００７年１０月に「営業統轄部ＣＳ※

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や業務改
善に取り組んでいます。

　「LINE」による情報配信を開始。幅広い世代のお客
さまにキャンペーン情報や便利なサービス情報等を
タイムリーかつ迅速に配信できるようになりました。

　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するため、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に加え各営業店の好
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。

　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・ご要望をお伺いし、商品やサービスの改善・開発に活用しています。

　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」を毎年実施し、当行のサービス満足度についてお
伺いしています。また、2013年度は事業者のお客さまを対象と
したアンケートも実施しました。アンケート結果やお客さまのご意
見をもとに、商品・サービスの改善、開発を進めています。

　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。

「振り込め詐欺」や「投資勧誘詐欺」等による被害が
多発しています。

　当行では、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
なお声かけをさせていただいています。また、日頃からお
客さまの動向に気を配り、「気づき」の感性を持つことを
大切にしています。
　実際、多くの支店で瀬戸際での被害防止事例がありま
す。今後も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。

　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「認知症サポーター養成講座」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183名の職員が認定を受けています。（2014年
8月末現在）

認知症サポーターの養成

店舗のバリアフリー化の取り組み

店独自のおもてなし

　お身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８２９名が受講しました。（2014年3月末現在）

高齢者疑似体験講座

もっと『しがぎん』の情報が知りたい！ 　計29カ店の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）

通帳繰越のためだけに窓口に行くのは大変！

　『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！

　得意先係を中心にタブレット端末を携帯。
お客さまとの会話に合わせ、タイムリーな
情報をスピーディー、かつ視覚的に提供す
ることが可能になりました。

タイムリーな情報を提供してほしい！

桜川支店 加藤 恭子

ＣＳ推進リーダー
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※【CS】「Customer Satisfaction」(お客さま満足)の略称

金融犯罪や詐欺にご注意ください

耳マーク＋筆談用ホワイトボード着席型記帳台

杖ホルダー

キッズコーナー

雨の日のお客さま用タオルと貸し傘 ロビー展:布絵本 合格(五角)鉛筆と手づくりのお守り

ロビー展:ビワマス遡上プロジェクト ロビー展:地域紹介

老眼鏡とルーペ

AED
（自動体外式除細動器）

お客さま用手荷物台付ATM

QRコードを読み込んで登録

　桜川支店では、「CS」の取り組みの一環として、「お客さま・

地域の勉強会」を開催しています。支店長を

はじめ、職員全員がお客さまや地域の情報を

共有化することで、今まで以上にお客さまとの

コミュニケーションが図れるようになりました。

　今後もお客さまや地域のことをよく知り、

地域の皆さまにご満足いただける支店

づくりを目指します。

個人のお客さまアンケート 総合満足度

コミュニケーション
カード

音声案内
ハンドセット
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