
アンケート CS 

お客さまの声で改善しました

その他、普通預金申込書（入金票）兼 キャッシュカード発行依頼書、キャッシュカード暗証番号届出書（兼 発行
管理簿）、普通預金払戻請求書（窓口キャッシュカード出金専用）もユニバーサルデザインを導入しています。

　2015年6月より、滋賀県内の25
カ店において「びわ湖 Ｆｒｅｅ Ｗｉ-Ｆｉ
サービス※」の提供を順次行ってい
ます。お客さまの利便性向上に加
え、観光客誘致、災害時の安否確認
や情報収集にも役立てて
いただけます。

●「びわ湖 Ｆｒｅｅ Ｗｉ-Ｆｉサービス」
   （公衆無線ＬＡＮサービス）提供開始

　全国の地方銀行で初めて、一般社団法人ユニバーサルコミュニケー
ションデザイン協会から「伝わるデザイン」認証や「見やすいデザイン」認
証等を取得したユニバーサルデザインの申込書を2015年5月より採用し
ました。
　書類、ご記入いただく箇所の削減により、誰にでも使いやすいものにな
りました。

●「伝わるデザイン」認証取得の申込書を採用

　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、各
部店でのＣＳ活動を指揮する「ＣＳ推進リー
ダー」を全部店に配置しています。あわせ
て階層別の会議や研修等を通してCS意識
の啓発と活動推進を図っています。
　なお、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努めています。

　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」を実施してい
ます。アンケート結果やご意見を
もとに、商品・サービスの改善、開
発を進めています。

草津支店

小椋 明日香

ＣＳ推進リーダー
　草津支店では、ＣＳ意識
の向上を図るため、全員参
加型の取り組みを実践し
ています。毎朝、当番制で
マナーの確認を行います。
また、各係に配置したＣＳ
リーダーを中心に店周の
掃除を行っています。
　これからも毎日の地道
な活動により、お客さまに
感動を与えられる愛され
る支店づくりをしていきた
いと思います。

ＣＳ推進体制

特殊詐欺にご注意ください！

お客さまの声をお聞きする仕組み

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

※びわ湖 Ｆｒｅｅ Ｗｉ-Ｆｉサービス/滋賀県
　統一仕様での無料Ｗｉ-Ｆｉの名称。

雨の日の
お客さま用タオル

貸し傘

合格（五角）鉛筆と
手づくりのお守り

キッズコーナー

　当行では、電話でのご意見・ご要望の受付
のほか、全店に設置している「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」を定期的に実施することにより、お
客さまのご意見・ご要望をお伺いし、商品や
サービスの改善・開発に努めています。

　オレオレ詐欺や還付金詐欺等「振り込め
詐欺」と投資詐欺などの「振り込め類似詐欺」
の特殊詐欺が多発しています。
　当行では、詐欺防止の最後の砦として、お
客さまの動向に対する「気づき」の感性を大
切に、必要に応じてお声かけをさせていただ
いています。
　また、ご高齢のお客さまからの多額の現
金引き出しのお申し出の場合に、お振込み
や自行あて小切手（預金小切手）の利用をお
勧めする「預手プラン」も導入しました。

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。

お客さま満足度の向上を目指して

コミュニケーションカード実物（全店舗に設置）

→「LINE」や「Facebook」による情報配信を開始。「LINE」では、キャンペーン情報や
便利なサービス情報を、「Facebook」では、環境ボランティアや地域行事等のCSR
活動を中心に配信しています。

●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。

●投資信託の取引を便利にしてほしい！

→土・日・祝日にもお気軽に資産運用についてご相談いただける「パーソナル」を県内4カ店、
ローンや年金についてご相談いただける「しがぎんプラザ」を県内１１カ店に設置しました。

●土・日・祝日にもさまざまな相談ができるようにしてほしい！

　2015年7月より、「営業店シス
テム」を更改し、営業店毎に順次端
末機器の刷新を進めています。

（2015年12月完了予定）

●「営業店システム」刷新
　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。これまでに402名の
職員が認定を受けています。

（2015年7月末現在）

●認知症サポーターを養成

　「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986名が受講しました。

（2015年7月末現在）

●高齢者疑似体験講座

●店独自のおもてなし

着席型記帳台

耳マーク・筆談用ボード・コミュニケーション支援ボード

お客さま用
手荷物台付ATM

AED(自動体外式除細動器)

老眼鏡とルーペ

●店舗のバリアフリー化の取り組み

　各種手数料やお取引に関
する注意事項などの画面表
示による視認性向上で、お
客さまに各種手続きをわか
りやすく案内します。

「窓口ディスプレイ」で誤認レス！

認証レベル2

伝わりやすさ

わかりやすさ

見やすさ

・共通印鑑票
  ［新規口座開設用］

認証レベル1
・取引時確認書
  ［新規確認・オペなし用］

・取引時確認書［追加確認用］

※CS/「Customer Satisfaction」（お客さま満足）の略称。

！

　受付内容に応じた処理手続きを端末
ディスプレイに表示する機能と、書類の一
部項目をプレ印字する機能により、お客さ
まの負担軽減を図りながら、お待たせしな
い窓口を目指します。

「業務ナビゲーション機能」で記入レス！
そして待ち時間レス！

LINE ID:
@shigagin

Facebookアドレス:
https://www.facebook.com/shigagin

2014年度
総合満足度

100%0 50

［事業者のお客さま対象アンケート］
■満足／■やや満足／■普通／■やや不満／■不満

38 29 28 4 1

＜アンケート結果＞
［個人のお客さま対象アンケート］

■満足／■やや満足／■やや不満／■不満

2014年度
総合満足度

100%0 50
34 57 8 1

　キャッシュカードの暗証番号入力により、
通帳や印鑑なしで、振替出金扱いによる振
込・税公金支払等の取引や
各種諸届が可能となります。

「窓口キャッシュカードリーダー」で
通帳レス！印鑑レス！

＜当行が認証を取得した申込書＞

音声案内
ハンドセット

Voice

30　地域社会との共存共栄 共に考え、共に築く。　31


