
 

平成 19 年 6 月 29 日 

株式会社 福岡中央銀行 

 

 

「利用者満足度アンケート調査」の実施結果について 

 
 福岡中央銀行（頭取 田中 克佳）では、お客さまに軸足をおいた「真の顧客サービス」

を提供するために、顧客の皆様の満足度や当行へのニーズの把握を目的として「利用者

満足度に関するアンケート調査」を実施いたしましたので、その結果の概要を公表させ

ていただきます。 

  お忙しい中、アンケートにご協力いただきましたお客さまには厚く御礼申し上げます。 

  多くのお客さまにご協力いただきましたアンケート結果は、貴重なご意見として、今

後の経営方針やお客さまの利便性向上の参考にさせていただきます。 

  今後とも、引き続きご支援・ご愛顧を賜りますよう、よろしくお願い申し上げます。 

 

1. 利用者満足度アンケート調査概要 

（1） 調査実施日 

平成 19 年 2 月 1 日から平成 19 年 2 月 28 日 

（2） 対象 

当行とお取引のある「個人」および「法人・個人事業者」の方々 

（3） 調査方法 

お客さまを「個人」と「法人・個人事業者」に分け、どちらからも一定の数を無作

為に抽出し、１ヶ店当たり 30～40 先を目安として全店にて店頭配付・訪問配付・

郵送でのアンケート形式により実施。回収は密封封書による。 

（4） 回答者数 

    依頼先数 1,293 先  回答数 1,224 先  回答率 94.7％ 

（5） 回答者の属性 

＜個人＞ （回答数：638 先） 

① 男性：43％、女性 57％ 

② 30 歳未満：2％、30 歳代：10％、40 歳代：13％、50 歳代：27％、 

  60 歳代：25％、70 歳代以上：23％ 

＜法人・個人事業者＞ （回答数：586 先） 

        ① 株式会社：38％、有限会社：35％、個人事業者：25％、その他：2％ 

        ② 経営者：62％、役員：20％、銀行取引担当者：12％、社員：6％ 

 

2. 利用者満足度アンケート調査結果 

  別添資料をご参照下さい。 

 



 

 

3. お客様の声を踏まえた当行の取組み状況について 

（1） 当行では昨年２月にも「利用者満足度アンケート調査」を実施しておりましたが、

そこでのお客様の声を踏まえ、18 年度におきましては「ふれあいプラザ」開設や「投

資信託窓口販売」開始の他、「特別金利定期預金」の発売や「担保・個人保証に過度

に依存しない融資商品」の拡充等の施策の実施に取り組んでまいりました。 
 

≪お客様の声を踏まえて実施した主な施策の概要≫ 

 
① 平成 18 年 4 月：コンサルティングルームとしての「ふれあいプラザ」開設 

多様化・高度化するお客様のニーズに的確に対応できるように、また、お客様が

ゆっくりと安心して相談できるコンサルティングルームとしてご利用いただく

ことを目的に、「融資相談センター」「お客様サービスセンター」「保険・投信窓

販センター」を集約配置した「ふれあいプラザ」を本店に開設いたしました。 

② 平成 18 年 6 月：「投資信託窓口販売」開始 

多様化する資産運用ニーズにお応えして「投資信託窓口販売」業務を開始いたし

ました。 

③ 平成 18 年 11 月：「特別金利定期預金」発売 

お客様満足度の更なる向上のため、金利ニーズにお応えし、特別金利 1％のキャ

ンペーン定期預金を期間限定で発売いたしました。 

④ 平成 18 年 11 月：担保・個人保証に過度に依存しない融資商品を拡充 

従来より中小企業・個人事業者のお客様の資金ニーズに対応して、担保・個人保

証に過度に依存しない融資商品の開発・販売に取り組んでおりましたが、更なる

拡充のため、担保・第三者保証人が不要の既存融資商品に借入限度額の拡大等の

商品改良を加えた「事業応援ローンワイド」を新たに発売いたしました。 

 

（2） 今後につきましても、今回の「利用者満足度アンケート調査」の結果を踏まえます

とともに、フェイストゥフェイスでの日常からの営業活動を通じましてお客様のニー

ズを吸収しながら、お客様満足度の更なる向上に取り組んでまいります。 

 

 

 

以 上 



【利用者満足度アンケート調査結果】 別添資料

Q1：当行の印象は？

Ｑ2：行員対応の満足度は？
1）窓口・電話対応の満足度

　　　　　

　具体的な内容
＜個人＞

＜個人＞

 ＜法人・個人事業者＞

総合評価 ＜個人＞ 総合評価 ＜法人・個人事業者＞

 ＜法人・個人事業者＞

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

①堅実で、信頼できる　　　　 　　　　　　

②地域に密着している　　　　　　　　　　

③地元の銀行で、庶民的で、親しみがある　　　

④金融機関として信用力がある　　　　　　　

⑤経営内容を積極的に開示している　　　　　

⑥不良債権が少ない　　　　　　　　　　　

⑦利用しやすい　　　　　　　　　　　　

⑧担当者がよく訪問し、熱意がある　　　　

⑨気軽に何でも相談しやすい　　　　　　

⑩対応が親切で、丁寧である　　　　　　　

⑪規模が小さいが、金融サービスは充実している

そう思う ややそう思う

どちらともいえない あまり思わない

そう思わない よくわからない

あまり満足
していない

2%

不満である
0%

どちらともい
えない

9%

やや満足し
ている
32%

よくわから
ない
5%

満足してい
る

52%

不満である
0%

よくわから
ない
2%

あまり満足
していない

1%
どちらとも
いえない

9%

やや満足し
ている
29%

満足してい
る

59%

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

①窓口での挨拶や言葉づかい・身だしなみ

②窓口・融資係の商品等の説明や知識  

③窓口での待ち時間・処理時間         

④事務処理の正確性               

⑤電話での応対（挨拶・言葉づかい・対応）

満足している やや満足している
どちらともいえない あまり満足していない
不満である よくわからない
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2）渉外担当者の対応の満足度
　　　　　

　具体的な内容

3）支店長の対応の満足度
　　　　　

　具体的な内容

総合評価 ＜個人＞ 総合評価 ＜法人・個人事業者＞

＜個人＞  ＜法人・個人事業者＞

＜個人＞  ＜法人・個人事業者＞

総合評価 ＜個人＞ 総合評価 ＜法人・個人事業者＞

あまり満足
していない

2%

どちらとも
いえない

12% やや満足し
ている
30%

満足してい
る

50%

よくわから
ない
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不満である
0%

不満である
1%

よくわから
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3%

満足してい
る

48%やや満足し
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13%
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1%

よくわから
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39%不満である

1%

不満である
0%
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ない
21% 満足してい

る
38%

やや満足し
ている
22%どちらとも

いえない
17%

あまり満足
していない

2%

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

①何でも、気軽に安心して相談できる　　　

②要望や苦情などに対する対応　　　　　

③お客の立場に立った適切な助言をしてくれる

④貴社の金融面や経営・事業に関する情報提供

⑤経済や税務・法務等に関する情報提供　　

満足している やや満足している

どちらともいえない あまり満足していない

不満である よくわからない

法人・個人事業者のお客様のみ回答

個人のお客様のみ回答

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

①お宅(貴社)への訪問頻度                  

②何でも、気軽に相談できる                 

③礼儀正しく、約束を守る                   

④説明が丁寧でわかりやすい                 

⑤要望や苦情などに対する対応               

⑥新商品やサービスなどの情報提供            

⑦貴社の経営課題・ニーズ解決のための提案 

⑧貴社の経営課題・ニーズ解決のための対応 

⑨貴社の業務に関する知識や理解度            

⑩経済や税務・法務等に関する知識            

満足している やや満足している

どちらともいえない あまり満足していない

不満である よくわからない

個人のお客様のみ回答

法人・個人事業者のお客様のみ回答
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Ｑ3：他のお取引金融機関と当行の対応の比較では？

　具体的な内容

総合評価 ＜個人＞ 総合評価 ＜法人・個人事業者＞

＜個人＞  ＜法人・個人事業者＞

わからない
17%

変わらない
25%

他行が良い
3%

当行が良い
55%

変わらない
21%

わからない
10%

当行が良い
65%

他行が良い
4%

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

①支店長・渉外担当者の訪問頻度  　　      

②渉外担当者や窓口（電話）の対応   　      

③要望や苦情などに対する対応（初期対応や処理）

④融資案件に対する対応（実行や審査のスピード） 

⑤銀行経営の健全性・安定性                 

⑥地域に密着した営業を行っている            

⑦金融商品やサービスについて                

⑧事務処理の正確さ・的確さ                  

⑨貴社の経営課題・ニーズ解決のための提案力   

⑩貴社の経営課題・ニーズ解決のための対応力   

当行が良い 他行が良い
変わらない わからない

個人のお客様のみ回答

法人・個人事業者のお客様のみ回答
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Ｑ4：当行に対する今後の期待感は？

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

銀行としての信用力強化・経営基盤の安定

公平な顧客対応

魅力的な新商品・サービスの提供

税務・法務・年金等に関する相談

担当者が熱意をもって応対・訪問すること

的確な経済・金融情報の提供

経営内容の積極的な開示

＜個人＞

期待している やや期待している どちらともいえない あまり期待していない 期待していない よくわからない

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

多様な資金調達方法の提案

一貫した融資の姿勢並びに柔軟な対応

的確な経済・金融情報の提供

経営・事業等に関する相談機能の強化

創業・新事業に対する支援の強化

税務・財務・法務等に関する提案能力の強化

魅力的な新商品の開発力の強化

＜法人・個人事業者＞

期待している やや期待している どちらともいえない あまり期待していない 期待していない よくわからない
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Q5：貯蓄や資産運用に関して
　　　　※個人のお客様のみ回答

１）これまでに購入（利用）されたもの 　　　2）今後購入（利用）したいもの

3）購入（利用）に際し重要視する点

4）今後、リスク商品を購入(利用)する場合、当行の利用や当行への相談の有無は？
     利用・相談の有無 利用・相談をしない理由

569

53 64
99

52
91

124

54 65

191

307
277
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Q6　関心のある金融商品・サービス
　　　　※法人・個人事業者のお客様のみ回答

Ｑ7：当行の地域密着型金融推進の取組みについて
　　　※法人・個人事業者のお客様のみの回答
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外為サービス

ISO認証取得支援

プライバシーマーク認証取得支援

夜間金庫

外貨預金

貸金庫

M＆Aの情報・支援

定期的なセミナーの開催

異業種交流

投資信託

ビジネスマッチングの情報・支援

新事業支援等経営相談

財務改善相談

税務相談

不動産情報

事業計画の相談

ビジネスローン（無担保・無保証）

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

①創業・新事業支援機能等の強化

②経営相談・支援機能の強化

③ビジネスマッチング等情報提供機能の強化

④事業承継や後継者不在先等へのＭ＆Ａ支援

⑤産学官との連携強化による支援

⑥経営者クラブによる若手経営者等の育成

⑦事業再生に向けた積極的取組み

⑧担保・保証に過度に依存しない融資の推進等

⑨中小企業に対する多様な資金調達手法の推進

⑩顧客への説明態勢の整備、苦情処理機能強化

⑪金融機関の財務内容の健全化等経営力の強化

⑫法令等遵守（コンプライアンス）態勢の強化

⑬インターネットバンキング等機械化やＩＴ化

⑭地域貢献に関する情報開示等顧客の利便性向上　

1）当行の地域密着型金融推進の取組みへの評価は？

評価する やや評価する どちらともいえない あまり評価しない 評価しない よくわからない

2）自社が必要とするもの。又は、当行に要望するものは？
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⑭地域貢献に関する情報開示等顧客の利便性向上　

⑬インターネットバンキング等機械化やＩＴ化

⑫法令等遵守（コンプライアンス）態勢の強化

⑪金融機関の財務内容の健全化等経営力の強化

⑩顧客への説明態勢の整備、苦情処理機能強化

⑨中小企業に対する多様な資金調達手法の推進

⑧担保・保証に過度に依存しない融資の推進等

⑦事業再生に向けた積極的取組み

⑥経営者クラブによる若手経営者等の育成

⑤産学官との連携強化による支援

④事業承継や後継者不在先等へのＭ＆Ａ支援

③ビジネスマッチング等情報提供機能の強化

②経営相談・支援機能の強化

①創業・新事業支援機能等の強化

（件数）

（件数）
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