
　当金庫では、地域密着型金融の機能強化に基づく「地域の利用者満足度を

重視した金融機関経営の確立」に関する取り組みとして、「お客さまアンケート

調査」を実施し、その結果に基づき業務の改善に取り組んでまいりました。

　本アンケート調査は、当金庫をご利用いただいている１，７３０名のお客さま

にご協力をお願いし、貴重なご回答、ご意見をいただきました。

　以下は、その調査結果を取りまとめたものです。

　これらの調査結果やお寄せいただきました貴重なご意見・ご要望につきまし

ては、全役職員に周知するとともに、今後の業務改善に活かしてまいる所存

でございます。

　今後とも、倍旧のご支援ご愛顧を賜りますようよろしくお願い申し上げます。

【　調査概要　】

◆　調査時期

（前回調査　：　令和２年２月）

◆　調査対象

◆　調査方法

◆　回収状況

（回収率９９．９％）

※「満足度平均点」は、５段階評価を点数化した平均点です。

（満足：５点、まあ満足：４点、普通：３点、やや不満：２点、不満：１点）

店頭および得意先係のご訪問先にて職員による手渡し配付後、

ご回答済み調査票を封筒に入れていただき回収

依頼数　：　１，７３０先

 「お客さまアンケート調査（令和２年１０月）」の結果について

令和 ２年１０月５日（月） ～ １０月１６日（金）

当金庫全店舗のお取引先

回答数　：　１，７２８先
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【　各種構成　】

◇ 性別構成

性別 回答数 構成比

男　性 819 47.4%

女　性 889 51.4%

未回答 20 1.2%

合　計 1,728 100%

年齢 回答数 構成比 男性 女性

２０歳代 80 4.6% 30 50

３０歳代 151 8.7% 86 63

４０歳代 366 21.2% 196 170

５０歳代 462 26.7% 219 240

６０歳以上 663 38.4% 286 365

未回答 6 0.4% 2 1

合　計 1,728 100% ※ 年齢別、男女別構成状況

年齢 回答数 構成比

会 社 員 423 24.5%

会社役員 648 37.5%

個人事業主 197 11.4%

年金受給者 113 6.5%

主　　　婦 226 13.1%

そ の 他 91 5.3%

未回答 30 1.7%

合計 1,728 100%

評価 回答数 構成比 男性 女性

満足 841 48.7% 397 437

まあ満足 578 33.4% 296 277

普通 238 13.8% 100 133

やや不満 24 1.4% 11 13

不満 3 0.2% 1 2

分からない 8 0.5% 3 5

未回答 36 2.1% 11 22

合計 1,728 100% ※ 評価別、男女別構成状況

◇ 年齢別構成

◇ 職業別構成

◇ 総合満足度
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１．項目別のお客さま満足度

（１）店舗・窓口について

満足度

平均点

（5点満点）

① 4.3

② 3.9

③ 3.9

④ 3.8

　満足度平均点で「①店内の雰囲気、清潔感、整理整頓状況」で４．３点（前

回調査比＋０．１ポイント）と前回に引き続き上昇し高評価をいただきました。

また、「満足」と「まあ満足」を合わせた割合も７８．１％の方から高評価を得

ました。

　一方、「④窓口での待ち時間」で「やや不満」と「不満」を合わせた割合が

９．４％となっており、前回調査から２．０ポイント改善しました。引き続き改善

に向けた取り組みを行ってまいります。

店内の雰囲気、清潔感、整
理整頓状況

ＡＴＭや両替機の使いやすさ

チラシ・ポスター・案内ボード
等の分かりやすさ

窓口での待ち時間

49.7%

37.6%

34.0%

35.5%

28.4%

26.3%

26.1%

25.4%

20.6%

30.1%

37.6%

29.7%

0.9%

3.9%

1.9%

6.6%

0.4%

2.1%

0.4%

2.8%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

満足 まあ満足 普通 やや不満 不満
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 （２）職員について

満足度
平均点

（5点満点）

① 4.5

② 4.5

③ 4.3

④ 4.3

⑤ 4.3

⑥ 4.2

　満足度平均点では、すべての項目で４点を超えており、前回調査と同点の

「④電話の応対」を除くすべての項目で前回を上回る評価となっています。特

に「①職員のあいさつ・言葉遣い・身だしなみ」と「②お客さまのご質問やご相

談を親身に聞く姿勢」では４．５点と非常に高い評価をいただきました。

　また、「満足」と「まあ満足」を合わせた割合も、すべての項目で前回調査よ

り増加しています。

職員のあいさつ・言葉遣い・
身だしなみ

お客さまのご質問やご相談を
親身に聞く姿勢

商品内容などの説明のわか
りやすさ、丁寧さ

電話の応対

借入お申し込みやご相談に
対する対応の迅速さ

お客さまが必要とする情報の
提供

64.0%

62.1%

53.5%

53.9%

52.7%

47.3%

23.8%

25.6%

29.3%

28.0%

28.1%

30.3%

10.5%

11.0%

15.9%

16.5%

17.7%

21.0%

1.2%

0.8%

0.8%

1.0%

0.9%

0.7%

0.5%

0.5%

0.5%

0.6%

0.6%

0.7%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

1

2

3

4

5

6

満足 まあ満足 普通 やや不満 不満
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２．総合満足度

満足度
平均点

（5点満点）

4.3総合満足度

　総合満足度の満足度平均点で、４．３点（前回調査比＋０．３ポイント）と非

常に高い評価をいただきました。

また、「満足」と「まあ満足」を合わせた割合でも、８４．３％（前回調査比＋５．

７ポイント）と多くの方から高評価を得ています。

50.0% 34.3% 14.1%

1.4% 0.2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

1

満足 まあ満足 普通 やや不満 不満
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