
利用者満足度アンケート調査の結果等について 

 

奈良中央信用金庫では、昭和２３年の創業以来「常に地元の皆さまと共に、地元の

発展に貢献する。」という理念の下、協同組織金融機関として、社会的役割を果たし

てまいりました。その理念をより具体化すべく『地域密着型金融推進計画』に取り組

んでおり、その一環として、お客様ニーズを把握する目的で「お客様アンケート」を

実施しております。 

平成２７年１１月、当金庫をご利用いただいております１，３００名のお客様を対

象にハガキ無記名方式によりますアンケート調査を実施させていただき、５２１名の

皆さまから貴重なご意見を含む回答を頂戴いたしました。 

アンケート結果につきましては別紙のとおりですが、概ね高い評価を頂戴いたしま

した。ありがとうございました。 

これらの調査結果やご意見ご要望につきましては、全役職員に周知すると共に、今

後の経営改善に活かすよう努め、改善策も逐次実践しております。 

引き続き、利用者の皆さまの利便性向上と情報開示を積極的に進め、役職員一同、

地域社会のさらなる発展に尽力してまいりますので、何卒よろしくお願い申し上げま

す。 

 

●顧客満足度（ＣＳ）アンケート調査の結果について 

アンケートハガキをお客様訪問時および店頭ご来店時にお渡しし、回答の協力とポストへの投

函をお願い致しました。 

 

・アンケート実施期間／ハガキ配布期間 

平成２７年１１月１６日（月）～１１月３０日（月） 

   

・ 配布枚数 １，３００枚 

・ 回収枚数   ５２１枚 

・ 回 収 率 ４０．０７％ 

 



●ご回答いただいた皆さまの属性は次のとおりです。 

①性別 

 
・当金庫との直接取引の窓口が、圧倒的に女性であることがわかります。 

 

 

 

②年齢 

 

・50 代以上の方が約 80%を占めている点で、昨年度調査と大きな変化は 

ありませんが、細かく見てみると 40～50 代の方の比率は 6.2%増加する 

一方で 60～70 代超の方が 5.9%減少しております。 

 

 

 



 ③職業 

 
・主婦、無職・年金受給層で 53.8%、自営業、会社員等の現役世代も 

31.5%を占めています。 

 

 

 

●質問に対するアンケート結果 

① 職員の言葉遣いや、あいさつはきちんとできていますか 

 

・「満足」、「やや満足」で約 98.9%とマナーの面では前回同様、良好な評価を 

頂いています。 

 

 

 

 



② ご来店いただいた際の店の雰囲気は、いかがですか。 

 

・「満足」、「やや満足」で 87.9%、「不満」、「やや不満」併せて 2%強と、概ね 

 好評価をいただいていますが、改善の余地はまだあると考えています。 

 

 

 

③ ※②で、やや不満 不満 と回答された方にお尋ねします。どこを 

改善すればよいですか？ 

 

・職員の態度や駐車場などに関する改善要望を比較的多く頂きました。 

今後特に改善に努める項目に位置づけたいと考えています。 

 

 

 



④ 商品の品揃えはどうですか？ 

 

・昨年調査にくらべて「満足」「やや満足」の合計値は向上し 87.2%とな 

りました。今後もニーズ多様化に対応するべく商品ラインナップの改善を 

より一層すすめていきたいと考えております。 

 

⑤ ※④で、やや不満 不満 と回答された方にお尋ねします。どのような商品を充実すればよいです

か？ 

 

 
・投資信託は、窓口販売商品のラインナップを拡充しました。 

保険商品や証券などの商品充実に対しても、今後進めてまいりたいと 

考えております。 

 

 



⑥ 商品内容等の説明は、わかりやすく満足のいくものでしたか。 

 

・「満足」「やや満足」の合計は昨年調査より約 5%増加しました。 

わかりやすい商品説明を心掛け、ご理解を深めて頂けますように、 

お客様満足度の向上への取組み強化を引き続き継続していきたいと 

考えております。 

 

⑦ 当金庫ＡＴＭ手数料が終日無料（当金庫のキャッシュカードを当金庫のＡＴＭで使った場合） 

であることをご存知ですか？ 

 

・非常に高い評価を頂いているサービスだけに、より多くのお客様に 

知っていただき、当金庫をご利用いただけますよう、継続的にＰＲ活動を 

行うなど、認知度アップを目指した積極的な努力が必要であると考えております。 

 



⑧ 当金庫との取引に際し、重視しておられることは何ですか？（複数回答可：いくつでも） 

 

・昨年度調査と比較し、取引重視項目の比率は、ほとんど変動ありませんでした。 

引き続き「地元密着」「職員対応」「店・ATM 近辺存在」「ATM 手数料無料」 

「渉外定期訪問」「健全安定経営」などが重視されていることがわかります。 

 

 

⑨ 当金庫は、地元経済に貢献していると思いますか？ 

 
 

・「非常に思う」「思う」で 85.2%を占めており、地域金融機関として 

地元からの一定の評価を得ているものと考えております。 

 

 

 



⑩ 当金庫は、社会貢献活動で地域社会に貢献していると思いますか？ 

 
・社会貢献活動については数字の上からは、認識・評価されていることが 

窺えます。今後はより活発にＰＲ活動も行っていきたいと考えております。 

 

 

 

⑪ 当金庫は、法規法令や社会的なルールをしっかり守っていると思いますか？ 

 

・「非常に思う」「思う」の割合が計 87％超と高く、当金庫のコンプライアンスへの 

取組が高く評価されたものと考えます。 

 

 

 

 

 



 

⑫ 当金庫や当金庫のサービスに対するご意見、ご要望等を具体的にご記入ください。 

   

  計 １２２件頂きました。 

（内訳） 

①  金庫全体（含む雰囲気等）や経営に関して ３件 

②  窓口サービス、職員の応対に関して ３７件 

③  ＡＴＭコーナー、ＡＴＭサービスに関して ７件 

④  渉外係（含む集金サービス）に関して ２５件 

⑤  預金、貸金の商品そのものに関して(含む金利) １０件 

⑥  その他商品、サービス、手数料に関して ５件 

⑦  情報提供や相談能力、説明力に関して ５件 

⑧  イベントや年金旅行に関して ３件 

⑨  粗品に関して ７件 

⑩  店の設備や駐車場に関して ８件 

⑪  当庫への励まし、お礼のお言葉 ３０件 

⑫  その他 ４件 

合計 １４４件 

 

 

以  上 


