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お客さま満足度向上および利便性向上の取組みについて 
 

  当社は、地元に密着した金融機関として「お客さま満足度向上」と「利便性向上」に努めておりますが、こ

の度、平成 18 年度の取組み状況とお客さま満足度アンケートの調査結果を取りまとめましたので、下記の

とおりお知らせします。  

当社は、平成 19年 4月にスタートした新中期経営計画「トマト ＭＯＴＴＯ プラン」の中で「お客さま満足度

の向上」を重点目標に掲げており、お客さまのご意見を反映した業務遂行に努め、「お客さま満足度向上」と

「利便性向上」に取組んでまいります。 

 

記 

 

1.お客さまのご意見・ご要望を反映して改善した主な事項 
当社は、お客さまのご意見・ご要望を業務に反映させるために、組織横断的に『「お客さまの声」対応委員

会』を設置しておりますが、その委員会での検討を踏まえて業務の改善を行いました。平成 18 年度中の主

な改善事項は次のとおりです。 

 

（1）利便性向上の取組み 

①ＡＴＭ稼働時間の拡大 

ＡＴＭの稼働時間拡大のご要望にお応えし、当社の一部ＡＴＭとセブン銀行提携ＡＴＭの平日最大稼働時

間（午前 8時から午後 9時まで）を 1時間拡大し、午前 7時から午後 9時までに拡大いたしました。また、和

気支店および吉井支店の店舗内ＡＴＭについて休日稼働を開始いたしました。 

 

②正月三が日のＡＴＭ稼働 
正月もＡＴＭを利用したいとのご要望にお応えし、平成 19 年の正月三が日から当社の約 80 か所のＡＴＭ

とセブン銀行提携ＡＴＭの稼働を開始いたしました。併せてデビットカードについても正月三が日にご利用い

ただけるように改善いたしました。 
 
③ＡＴＭ画面への手数料の表示 

ＡＴＭの時間外手数料等が判りにくいとのご意見にお応えし、ＡＴＭで「お引出し」「お預入れ」「お振替え」

「お振込み」の取引をされる際にはＡＴＭ画面に手数料を表示することにいたしました。 

 

④駐車場の整備 

駐車場が狭い、あるいは駐車場の場所が判らないというご意見にお応えし、笠岡支店ほか数か店につい

て駐車場用地を確保し、また、お客さまにとって判りづらい駐車場には案内看板の設置を行いました。更に

は、場所が判りづらい営業店は近くの幹線道路等に営業店の位置を示す看板を設置いたしました。 

 

⑤住宅ローンセンター岡山の営業日拡大 

休日に住宅資金のご相談をしたいとのご要望にお応えし、住宅ローンセンター岡山は従来の土曜日営業

に加え、日曜日営業も開始いたしました。 
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（2）満足度向上の取組み 

①ＡＴＭによる当社本支店宛振込手数料の無料化 

お振込み手数料に関するご要望にお応えし、当社ＡＴＭでの当社キャッシュカード利用による当社本支店

宛振込手数料を無料にいたしました。なお、インターネットバンキングでの当社本支店宛振込手数料は従来

から無料としております。 

 

②クレジット一体型ＩＣキャッシュカードの取扱い開始 

偽造カード被害の防止のご要望にお応えし、併せてお客さま利便性・満足度の向上を図るために、クレジ

ット一体型ＩＣキャッシュカード「トマト ＭＯＴＴＯ カード」の取扱いを開始いたしました。「トマト ＭＯＴＴＯ カー

ド」はＩＣチップによる「安全性向上」、一体型による「利便性向上」、当社ＡＴＭの時間外手数料無料・一定条

件による年会費無料やカードローン契約のセット等による「満足度向上」を目的としております。なお、平成

19 年 3 月末現在のＩＣ対応ＡＴＭの設置台数は 54 台となっております。 

 

③振込依頼書の改善 

ＦＡＸ-ＯＣＲ専用振込依頼書の記入欄が見づらいとのご意見にお応えし、為替システムの更改を行い振

込依頼書をお客さまがご記入しやすいものに改善いたしました。 

 

④投資信託基準価格の表示 

ご購入いただいた株式投資信託の価格が判りづらいとのご意見にお応えし、当社のホームページに当社

が取扱っている株式投資信託の基準価格を掲載いたしました。 

 

⑤年金受取口座予約サービスの開始 

公的年金の受取に関する相談にのってもらいたいとのご要望にお応えし、「年金受取口座予約サービス」

を開始いたしました。同サービスをお申込みいただいたお客さまには、年金の裁定請求漏れを防止するた

め、裁定請求予定時期が近づくと当社から電話でご案内するほか、裁定請求手続きの様々なご相談にもお

応えいたします。 
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2. お客さま満足度アンケートの調査結果 

（1）お客さま満足度調査の概要 

①実施時期  平成 19 年 3 月初旬から 5月初旬 

②調査方法  郵送によるアンケート形式 

③対 象 先  当社とお取引のあるお客さまの中から無作為に選ばせていただいた、個人 2,500 名および

法人 600 社のお客さま 

④回 答 数 

 

 

⑤調査項目 

 

 

 

 

 

（2）個人のお客さま満足度アンケートの結果 

①トマト銀行との取引年数                   ②2 年から 3 年前に比較してのお取引の度合い 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 回 答 数 回 答 率 

個 人 1,004 名 40.2％ 

法 人 270 社 45.0％ 

合 計 1,274 先 41.1％ 

担当者 （営業社員 ）に対する満足度について 

現状の金融商品・サービスに対する満足度について 

今 後 求 める金 融 商 品 ・サービスについて 

ト マ ト銀 行 の総 合 的 な満 足 度 について  等、法人 29 問、個人 31 問 

3年未満
3%

1年未満
1%

5年未満
5%

無回答
2%

10年未
満
11%

10年以
上
78%

無回答
6%

縮小した
7%

取引を止
めた
0%

変わらな
い
39%

拡大した
48%

個人のお客さまにお取引年数をお伺いしたところ、89％のお客さまがお取引年数 5 年以上でした。

特に、お取引年数10年以上のお客さまが78％と長年当社をご愛顧いただいているお客さまが多い

との結果となりました。逆に 1 年未満のお客さまは 1％のみであり、新たなお客さまにご愛顧いただ

ける企業づくりに課題があると認識いたしました。また、ここ数年のお取引の度合いをお伺いしたと

ころ、ほぼ半数のお客さまから「取引を拡大した」との回答を得ることができました。 
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③トマト銀行とお取引を開始した動機 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

④担当者について 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

400 件

244 件

225 件

177 件

173 件

103 件

95 件

63 件

38 件

38 件

313 件

24 件

0 件 50 件 100 件 150 件 200 件 250 件 300 件 350 件 400 件 450 件

近所に銀行の店舗がある

トマト銀行の社員に勧められた

給与振込みの指定口座にした

年金振込みの指定口座にした

公共料金などの支払に利用した

住宅ローンを申込んだ

家族・親戚に勧められた

近所にＡＴＭがある

トマト銀行の口座を相続した

友人に勧められた

その他

無回答

担当者に対する満足度は「接客態度」「熱心さ・誠実さ」「相談しやすさ」の順で満足の評価をいただ

いておりますが、一方で、「担当者の担当期間（転勤のサイクル）」「面談頻度」では不満の評価をい

ただきました。 

486 件

450 件

417 件

401 件

335 件

310 件

292 件

899 件

21 件

17 件

15 件

31 件

59 件

64 件

0 件 100 件 200 件 300 件 400 件 500 件 600 件 700 件 800 件 900 件 1,000
件

接客態度

熱心さ誠実さ

相談しやすさ

迅速・適切な対応

コミュニケーション時間

商品説明の分かりやすさ

面談の頻度

担当者の担当期間

その他

満足

不満

当社とのお取引開始の動機は「近所に銀行の店舗があるから」との回答が最も多く、銀行に対し

ては利便性を期待されている結果となりました。 
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⑤情報提供について 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

⑥トマト銀行に対する総合的な満足度 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

担当者の情報提供については、「現在購入している商品」「新しい金融商品」「資産運用」等の情報

提供には満足の評価をいただいておりますが、「地域」「決算・財務」「相続」に関する情報提供に

は不満の評価をいただきました。 

78％のお客さまから「満足」「やや満足」の評価

を頂きましたが。12％のお客さまから「やや不

満」「不満」との評価を頂いております。理由とし

て「インフラ面（店舗が遠い）」「情報提供が少な

い」「訪問頻度が少ない」「接客態度」等の不満

の声をいただきました。 

また、お客さまに対し自由な意見をお聞きしたと

ころ「営業時間の延長」「休日の窓口営業」「セミ

ナーの開催」が特に多くあり、更には「高齢者へ

の配慮した対応（説明）」等のご意見もいただき

ました。 

186 件

173 件

147 件

80 件

59 件

57 件

49 件

24 件

18 件

25 件

29 件

30 件

32 件

36 件

0 件 20 件 40 件 60 件 80 件 100 件 120 件 140 件 160 件 180 件 200 件

保有商品に関する情報

新商品・新サービスに関する情報

自分に合った運用に関する情報

市況や経済に関する情報

相続に関する提案

決算・財務に関する情報

地域に関する情報

満足

不満

無回答
10%

不満
2%

やや不満
10%

やや満足
43%

満足
35%
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（3）法人のお客さま満足度アンケートの結果 

①トマト銀行との取引年数                    ②2 年から 3 年前に比較してのお取引の度合い 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

③担当者について 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

担当者の満足度は、「接客態度」「相談しやすさ」「依頼事項に対する迅速な・適切な対応」の順

で満足の評価をいただいておりますが、一方で「事業内容の理解度」「面談の頻度」「担当者の

担当期間（転勤サイクル）」などは、不満の評価のいただきました。 

また、お客さまに対し自由な意見をお聞きしたところ「シンジケートローン・債権流動化業務」「M

＆A 業務」「産学官連携の仕組み」「ホームページの充実」「インターネットバンキングの充実」な

どの要望が多くありました。 

167 件

135 件

127 件

115 件

90 件

78 件

78 件

243 件

5 件

9 件

6 件

14 件

9 件

21 件

0 件 50 件 100 件 150 件 200 件 250 件 300 件

接客態度

相談しやすさ

迅速・適切な対応

面談の頻度

商品説明の分かりやすさ

運用・調達の提案

事業内容の理解度

担当者の担当期間

その他

満足

不満

拡大した
40%

変わらない
46%

縮小した
8%

取引を止
めた
0%

無回答
6%無回答

1%
3年未満

8%

1年未満

2%

10年以上

64%

10年未満

16%

5年未満

9%

法人のお客さまにお取引年数をお伺いしたところ、80％のお客さまがお取引年数 5 年以上でした。

逆に 1 年未満のお客さまは 2％のみであり、新たなお客さまにご愛顧いただける企業づくりに課題

があると認識いたしました。また、ここ数年のお取引の度合いをお伺いしたところ、40％のお客さま

から「取引を拡大した」との回答を得ることができた反面、「取引を縮小した」と回答いただいたお客

さまが 8％ありました。 
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④トマト銀行に対する総合的な満足度 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

当社は、平素よりお客さまのご意見・ご要望にお応えし、商品・サービスの改善に取組んでおりますが、

一層のお客さま満足度の向上を図るために、平成 19 年 5 月に当社の担当者の対応、商品内容、サービス

についてご意見やご要望をアンケート形式にてお伺いいたしました。今回、お寄せいただいたご意見を真摯

に受け止め、より質の高い金融サービスの提供とお客さま満足度の向上に努めてまいる所存です。 

アンケート調査にご協力いただきましたお客さまには心より御礼申し上げます。 

 

以 上 

本件に関するお問い合わせ先 

経営企画部  冨田 TEL 086-221-1037（直通） 

営 業 本 部  野瀬 TEL 086-221-1010 

無回答
9%

不満
1%

やや不満
9%

やや満足
47%

満足
34%

81％のお客さまから「満足」「やや満足」の

評価をいただきましたが、10％のお客さま

からは「やや不満」「不満」との評価をいた

だいております。 

「やや不満」「不満」の理由としては「金利が

高い」「情報提供が少ない」「訪問頻度が少

ない」等のご意見をいただきました。 


