
お客さま満足度アンケート調査の実施結果と改善項目のお知らせ

平素は、砺波信用金庫にご愛顧を賜り、心よりお礼申し上げます。

当金庫では、お客様の声を聞かせていただくためにアンケート調査を実施いたしました。

皆様には、ご理解とご協力いただき、大変ありがたく改めてお礼申し上げます。

当金庫では、お客様からいただきましたご意見・ご要望を今後の金庫経営に反映させ、地

域の皆様から選ばれる信用金庫を目指していく所存であります。

今後とも引き続き、当金庫をご利用賜りますとともに、ご意見・ご要望をお聞かせいただ

きますようよろしくお願い申し上げます。

◇調査期間    平成２８年３月２２日(火)～平成２８年３月３１日（木）

◇対 象 者 ご来店いただいたお客様やご訪問先のお客様にアンケート調査を実施し、

４３１名の方からご意見をいただきました。

◇調査項目

問 1 窓口係について伺います。      

①明るく元気に笑顔であいさつしていますか。

②窓口での待ち時間はいかがですか。  

③預金商品のご提案、説明は充分行っていますか。

④融資商品のご提案、説明は充分行っていますか。

⑤お客様からのご相談・ご質問等に適切に応対していますか。

    

  問 2 渉外係について伺います。

①明るく元気に笑顔であいさつしていますか。

②訪問時間などお客さまとの約束は守られていますか。

③預金商品のご提案、説明は充分行っていますか。

④融資商品のご提案、説明は充分行っていますか。

⑤お客様からのご相談・ご質問等に適切に応対していますか。

問 3 インターネットバンキングおよびキャッシュカードや子育て応援商品について伺

います。

   ①ご自宅のパソコンやスマートフォンから残高照会や振込ができるインターネットバ

ンキングサービスをご存知ですか。

   ②当金庫のキャッシュカードは全国どこでも無料（振込手数料は除きます。）で利用で



きますがご存知ですか。

③子育て応援定期積金「すくのび」、教育ローン、教育カードローン、学資保険といっ

た子育て応援商品があることをご存知ですか。

問 4 店舗施設等について伺います。

①店内のレイアウトはいかがですか。

②店舗内外の清掃は行き届いていますか。

③ＡＴＭの清掃は行き届いていますか。

④駐車場の利用具合はいかがですか。

問 5 今後の砺波信用金庫に期待されることは何ですか。

問 6 お客さまから見た当金庫の総合的な満足度を伺います。

なお、全営業店のＡＴＭコーナーには、お客さまからのご意見を承りたく、常時ア

ンケート用紙・投函箱を設置しています。



【アンケート調査結果】

問１ 窓口係について

・窓口係は笑顔で応対していますか？

良いが82.0％、やや良いが16.3％でした。

一方、やや悪いは0.7％ありました。

明るく、元気に、笑顔で応対する窓口係を目指し
ます。

満足
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やや満足
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1.9%

記入なし

8.1%

預金商品のご提案、説明は充分行っていま

すか

・窓口での待ち時間はいかがですか。

良いが 64.5％、やや良いが 26.0 ％でした。

一方、やや悪いは 3.7％、悪いは 0.5％ありまし
た。

今後も、お客さまの待ち時間の短縮に努めます。

・預金商品のご提案、説明は充分行っています
か。

満足が 60.1％、やや満足が 29.9 ％でした。

一方、やや不満は 1.9％ありました。

預金商品のご提案の際は、パンフレットやチラシ
等を使用して、分かりやすい説明に努めます。

満足

60.1%やや満足

29.9%

やや不満
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記入なし

8.1%

預金商品のご提案、説明は充分行っていま

すか。
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やや悪い

0.9%

記入なし

2.1%

明るく元気に笑顔であいさつしていますか。
・明るく元気に笑顔であいさつしていますか。

良いが84.9 ％、やや良いが 12.1 ％でした。

一方、やや悪いは 0.9％ ありました。

明るく、元気に、笑顔であいさつができる窓口係を
目指します。
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やや不満
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記入なし

18.3%

融資商品のご提案、説明は充分行っていま

すか。
・融資商品のご提案、説明は充分行っています
か。

満足が 49.4％、やや満足が 28.3 ％でした。

一方、やや不満は 3.9 ％ ありました。

融資商品のご提案の際は、パンフレットやチラシ
等を使用して、分かりやすい説明に努めます。
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窓口での待ち時間はいかがですか。



・お客さまからのご相談・ご質問等に適切に応対し
ていますか。

適切が 71.5％、やや適切が 19.0％でした。

一方、やや不適切は 1.6％ありました。

お客さまのご要望を十分にお聞きして、その相談・
質問には的確にお応えするように努めます。

適切

71.5%

やや適切
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記入なし
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お客さまからのご相談・ご質問等に適切に応

対していますか。



問２ 渉外係について

・あいさつはいかがですか？

良いが63.1％、やや良いが7.8％でした。

一方、やや悪いは0.7％ありました。

身だしなみに気を配り、爽やかな渉外係を目指し
ます。

・言葉づかいや態度はいかがですか？

良いが61.0％、やや良いが8.8％でした。

一方、やや悪いは0.3％ありました。

笑顔での応対に努め、明るく活発な渉外係を目指
します。

・訪問時間などお客さまとの約束は守られて
いますか？

守られているが51.5％、やや守られているが

10.5％でした。

一方、やや守られていないは0.7％ありました。

お客さまとの約束を守り、お客さまから信用いただ
ける渉外係を目指します。

・明るく元気に笑顔であいさつしていますか。

良いが 71.5％、やや良いが 14.2％でした。

一方、やや悪いは 0.9 ％、悪いは0.2％ありまし
た。

明るく、元気に、笑顔であいさつができる渉外係を
目指します。

・訪問時間などお客さまとの約束は守られていま
すか。

守られているが 64.3％、やや守られているが
15.3 ％でした。

一方、やや守られていないは 0.2％、守られてい
ないは0.7％ありました。

お客さまとの約束を守り、お客さまから信用いた
だける渉外係を目指します。

・預金商品のご提案、説明は充分行っています
か。

満足が 55.9 ％、やや満足が 22.3％でした。

一方、やや不満は 1.2 ％ありました。

預金商品のご提案の際は、パンフレットやチラシ
等を使用して、分かりやすい説明に努めます。
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明るく元気に笑顔であいさつしていますか。

・融資商品のご提案、説明は充分行っています
か。

満足が 45.9％、やや満足が 23.9 ％でした。

一方、やや不満は 2.1 ％ありました。

融資商品のご提案の際には、パンフレットやチラ
シ等を使用して、分かりやすい説明に努めます。
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訪問時間などお客さまとの約束は守られてい

ますか。
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預金商品のご提案、説明は充分行っていま

すか。
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融資商品のご提案、説明は充分行っていま

すか。



適切

61.5%

やや適切

17.7%

やや不適切

1.6%

記入なし

19.2%

お客さまからのご相談・ご質問等に適切に

応対していますか。

・お客さまからのご相談・ご質問等に適切に応対し
ていますか。

適切が 61.5 ％、やや適切が 17.7 ％でした。

一方、やや不適切は 1.6 ％ありました。

お客さまのご要望を十分にお聞きして、その相談・
質問には的確にお応えするように努めます。



問３ インターネットバンキングおよびキャッシュカードや子育て応援商品について

・当金庫のキャッシュカードは全国どこでも無料
（振込手数料は除きます）で利用できますがご存
知ですか。

よく知っているが 32.0％、少し知っているが
26.0％でした。
一方、知らなかったは 30.9％ありました。

多くのお客さまに当庫のサービスを知っていただ
けるように努めます。

・ご自宅のパソコンやスマートフォンから残高照会
や振込ができるインターネットバンキングサービス
をご存知ですか。

よく知っているが 21.3％、少し知っているが
40.4 ％でした。
一方、知らなかったは 26.5％ありました。

多くのお客さまに当庫のサービスを知っていただ
けるように努めます。

・子育て応援定期積金「すくのび」、教育ローン、
教育カードローン、学資保険といった子育て応援
商品があることをご存知ですか。

よく知っているが 20.6 ％、少し知っているが
39.7％でした。

一方、知らなかったは 25.5％ありました。

多くのお客さまに当庫の商品、サービスを知って
いただけるよう努めます。
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グサービスをご存知ですか。

よく知ってい

る

32.0%

少し知って

いる

26.0%

知らなかっ

た

30.9%

記入なし

11.1%

当金庫のキャッシュカードは全国どこでも無

料(振込手数料は除きます）で利用できます
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子育て応援定期積金「すくのび」、教育ロー

ン、教育カードローン、学資保険といった子育

て応援商品があることをご存知ですか。



問４ 店内施設等について

良い

65.2%

やや良い

21.6%

やや悪い

1.6%

記入なし

11.6%

店舗内外の清掃は行き届いていますか。 ・店舗内外の清掃は行き届いていますか。

良いが 65.2 ％、やや良いが 21.6 ％でした。

一方、やや悪いは 1.6％ありました。

お客様に気持ちよくご利用いただける環境づくり
に努めます。

良い

59.6%やや良い

22.5%

やや悪い

2.3%

記入なし

15.5%

ATMの清掃は行き届いていますか。 ・ATMの清掃は行き届いていますか。

良いが 59.6 ％、やや良いが 22.5 ％でした。

一方、やや悪いは 2.3％ありました。

お客様に気持ちよくご利用いただける環境づくり
に努めます。

・駐車場の利用具合はいかがですか。

良いが 42.2 ％、やや良いが 22.7 ％でした。

一方、やや悪いは 14.4 ％、悪いは 5.8％ありまし
た。

お客様がご利用しやすい駐車場の整備に努めま
す。

・店内のレイアウトはいかがですか。

良いが 55.9 ％、やや良いが 28.3 ％でした。

一方、やや悪いは 2.1 ％、悪いは 0.2 ％ありまし
た。

今後も、店内のレイアウトの改善に努めます。
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駐車場の利用具合はいかがですか。
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店内のレイアウトはいかがですか。



問 6 当金庫の総合的な満足度について

今後の砺波信用金庫に期待されること(複数回答可）

スピーディな対応 137 件
ATMの利用時間の延長 76 件
窓口業務の時間延長 57 件
金融商品・サービスの充実 48 件
休日の相談窓口の設置 38 件
資産運用・借入金等の相談業務の拡充 34 件
コンサルティング機能の発揮等 26 件
その他 11 件
記入なし 149 件

満足

54.3%

やや満足

31.8%

やや不満

1.2%

記入なし

12.5%

お客さまから見た当金庫の総合的な満足度は

いかがですか。
・お客さまから見た当金庫の総合的な満足度はい
かがですか？

満足が54.2％、やや満足が36.6％でした。

一方、やや不満は2.0％ありました。

きめ細やかなサービスの提供に努め、地域に根
ざした金融機関を目指します。
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やや満足

31.8%

やや不満
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不満

0.2%
記入なし

12.5%

お客さまから見た当金庫の総合的な満足度

を伺います。
・お客さまから見た当金庫の総合的な満足度を伺

います。

満足が 54.3 ％、やや満足が 31.8 ％でした。

一方、やや不満は 1.2 ％、不満は 0.2％ありまし

た。

きめ細やかなサービスの提供に努め、地域に根
ざした金融機関を目指します。



ご意見をいただいた方々の属性
４３１名の方にご回答いただきました。ありがとうございました。

男性

27.4%

女性

51.0%

記入なし

21.6%

性別について

20代

3.5%
30代

4.4% 40代

10.7%

50代

16.7%

60代

30.1%

70代以上

24.6%

記入なし

10.0%

年齢

会社員

21.3% 会社役員

4.9%

公務員

1.6%自営業

21.8%

主婦

17.4%

年金受給者

11.8%

その他

8.1%

記入なし

13.0%

ご職業



【お客さまの声を踏まえて経営改善を行った項目等】

お客さまからいただいたご意見を参考に、平成２７年度は、次の改善を

図りました。

１．渉外係・窓口担当者の研修会・会議等において、日頃からのお客様へ

の挨拶や応対についての意識を高めるよう周知を行いました。

２．お客様により気持ちよくご来店いただけるよう、店内のレイアウトを

工夫いたしました。

３．ＡＴＭコーナーに設置してあるアンケートＢＯＸの位置を変更し、Ａ

ＴＭ利用の際の手荷物置き場を確保しました。


	

