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お客さま各位
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平素より格別のご高配を賜り、厚く御礼申し上げます。
この度、当金庫では「お客さま満足度調査」を実施しましたので、調査結果の概

要をご報告いたします。
調査にご回答いただきましたお客さまには、多大なるご協力を賜り、誠にありが

とうございました。おかげさまで、皆さまより多数のご回答をいただくことができ、
改めて御礼を申し上げます。
今後は、皆さまから頂戴いたしました貴重なご意見を活かし、サービスの向上に

努めてまいります。
今後とも、ご指導、ご鞭撻のほど、何卒よろしくお願い申し上げます。

多摩信用金庫
理事長 金井 雅彦



お客さま満足度調査の実施概要
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事業所のお客さま 個人のお客さま

調査手法
【告知】郵送・メールでご依頼
【回収】郵送またはWebでご回答

調査対象
融資取引がある事業所のお客さまを
業種別に無作為に抽出（6,000件）
※法人格を有する事業所のみ

預金取引がある個人のお客さまを
年代別に無作為に抽出（5,000件）
※個人事業主を含む

回答数 1,987件（回答率33.1％） 1,267件（回答率25.3％）

調査期間 2024年2月28日～2024年3月29日

調査実施
機関

株式会社 日経BPコンサルティング

その他 数値については、小数点第2位を四捨五入しているため、合計が100％にならない場合がある



当金庫に対するお客さま総合満足度
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満足,

61.1%やや満足,

26.4%

どちらともいえない, 7.8%

あまり満足していない, 3.3%
満足していない, 0.9%

無回答,0.6%

満足,

44.5%

やや満足,33.5%

どちらともいえない, 

17.8%

あまり満足していない, 2.8%

満足していない, 0.9% 無回答,0.5%

【個人のお客さま総合満足度】【事業所のお客さま総合満足度】

満足度
78.0％

満足度
87.5％

n=1,267n=1,987



事業所のお客さまの調査結果（詳細）
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事業支援に関する満足度
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【事業支援全般の満足度】 【詳細項目の満足度】

満足,

46.0%

やや満足, 

28.0%

どちらともいえない, 

16.1%

あまり満足していない, 

4.3%

満足していない, 1.8%
無回答, 3.8%

満足度
74.0％

59.7
55.6

63.7

53.6

63.9
76.5

35.4

29.1

42.8
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営業・マーケティングへ

の支援

事業計画の策定支援

業務の効率化支援

専門家・支援機関

の紹介支援

補助金・助成金活用

の支援

人材採用への支援

海外展開への支援

事業承継支援・Ｍ＆Ａ

への支援

事業所の
お客さま

n=1,233

n=374

n=551

n=520

n=581

n=476

n=626n=979

n=364

n=258



財務支援に関する満足度
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【財務支援全般の満足度】 【詳細項目の満足度】

満足,

42.9%

やや満足, 

25.6%

どちらともいえない, 

21.7%

あまり満足していない, 

3.1%

満足していない, 2.1%
無回答, 4.5%

満足度
68.5％

58.9

77.7

82.3

61.1

64.6

75.9
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財務改善へのアドバイス

資金調達手段の提案

融資相談に対する

当金庫の姿勢

融資取引

（貸出金利の水準）

融資取引

（担保・保証条件）

融資取引

（審査・回答スピード）

事業所の
お客さま

n=1,913

n=903

n=1,620

n=1,857

n=1,833

n=1,781

n=1,846



担当者に関する満足度
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【担当者全般の満足度】 【詳細項目の満足度】

満足, 

59.2%
やや満足, 

19.8%

どちらともいえない, 13.8%

あまり満足していない, 

3.8%

満足していない, 3.1%
無回答, 0.3%

満足度
79.0％

86.6

70.2

69.6

70.3

79.4

66.1
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親身な対応

提案力

知識の豊富さ

事業内容の理解度

対応のスピード

訪問頻度

事業所の
お客さま

n=1,885

n=1,871

n=1,759

n=1,784

n=1,815

n=1,862

n=1,796
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当金庫に対するイメージ（複数回答）
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あ
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あ
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が
あ
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あ
る

人
ま
ね
が
嫌
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当金庫に期待すること（複数回答）
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51.4

38.9

18.9 18.4
16.2

14.7
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当金庫の特長と課題
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特長
① 多くのお客さまから満足度の高い評価をいただいている
② 「顧客志向」「親しみ」「信頼」「好感」などのイメージを持っていただいている
③ 当金庫に期待することとして「補助金・助成金活用の支援」などをあげていただい

ている

課題
① 「財務支援」の満足度が他の項目よりも低い評価となった
② 「財務支援」の項目のうち、「財務改善へのアドバイス」の満足度がやや低い評価

となった
③ 「事業支援」の項目のうち、「海外展開への支援」「人材採用への支援」「事業承

継・Ｍ＆Ａへの支援」の満足度が低い評価となった

事業所の
お客さま



個人のお客さまの調査結果（詳細）
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サービスに関する満足度
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満足,

37.3%

やや満足,

37.6%

どちらともいえない, 

19.1%

あまり満足していない, 3.0%

満足していない, 1.4% 無回答, 1.6%

【サービス全般の満足度】

満足度
74.9％

【詳細項目の満足度】

49.7

19.6
23.5

28.8

44.2

73.8
61.780.9

54.6

54.1

53

52.4
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商品・サービスの豊富さ

預金金利の水準

ローン金利の水準

各種手数料の水準

ライフイベント（資産形成・

資産運用・ローンなど）への

アドバイス

店頭窓口での

手続きのしやすさ

書類・伝票の分かりやすさ

ATM での操作のしやすさ

インターネットバンキング

での手続きのしやさすさ

インターネットバンキング

の機能

多摩信用金庫アプリ

（バンキングアプリ）の使い

やすさ

多摩信用金庫アプリ

（バンキングアプリ）の機能

個人の
お客さま

n=1,252

n=1,016

n=1,155

n=626

n=1,103

n=702

n=1,152

n=1,137

n=1,187

n=780

n=777

n=770

n=769



職員に関する満足度
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【職員全般の満足度】

満足, 

47.1%

やや満足, 

31.3%

どちらともいえない, 

15.2%

あまり満足していない, 

2.5%

満足していない, 1.4%
無回答, 2.4%

満足度
78.5％

【詳細項目の満足度】

84.1

58.7

58.3

44.1
70.8
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n=1,184

n=1,167

n=916

n=967

n=741

n=1,117

n=744



店舗・接客に関する満足度
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【店舗・接客全般の満足度】

満足, 

49.3%

やや満足, 

33.9%

どちらともいえない, 13.9%

あまり満足していない, 

2.0%

満足していない, 0.7% 無回答, 0.3%

満足度
83.1％

【詳細項目の満足度】

83.1

90.6

86.8

73.8

67.4

75.5
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当金庫に対するイメージ（複数回答）

16

57.9

44.0
41.8 40.9 39.5

20.2

15.5 14.7
11.2 10.0 9.1 7.7

6.0 5.1 5.0 4.7 4.6
2.8 2.3 2.2 2.1 2.1 2.0 1.9 1.9 1.6 1.3

11.4

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

親
し
み
が
も
て
る

な
く
な
る
と
寂
し
い

顧
客
を
大
切
に
し
て
い
る

信
頼
で
き
る

好
感
が
も
て
る

役
に
立
つ
、
使
え
る

伝
統
が
あ
る

正
直
で
あ
る

他
に
は
な
い
魅
力
が
あ
る

ス
ピ
ー
ド
感
が
あ
る

人
材
が
優
れ
て
い
る

従
業
員
を
大
切
に
し
て
い
る

成
功
し
て
い
る

ビ
ジ
ョ
ン
が
あ
る

共
感
す
る

事
務
的
で
あ
る

環
境
に
配
慮
し
て
い
る

チ
ャ
レ
ン
ジ
精
神
が
あ
る

際
立
っ
た
個
性
が
あ
る

エ
ネ
ル
ギ
ッ
シ
ュ
で
あ
る

勢
い
が
あ
る

一
流
で
あ
る

ス
テ
ー
タ
ス
が
高
い

時
代
を
切
り
開
い
て
い
る

品
質
、
技
術
が
優
れ
て
い
る

経
営
者
に
魅
力
が
あ
る

自
由
闊
達
で
あ
る

人
ま
ね
が
嫌
い
で
あ
る

特
に
な
い

全体(n=1267)

※1%未満の数値は非表示

個人の
お客さま



当金庫に期待すること（複数回答）
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当金庫の特長と課題
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特長
① 多くのお客さまから満足度の高い評価をいただいている
② 「親しみ」「なくなると寂しい」「顧客志向」「信頼」「好感」などのイメージを

持っていただいている
③ 当金庫に期待することとして、預金金利・手数料の水準のほかにインターネットバ

ンキングや多摩信用金庫アプリなどの項目をあげていただいている。

課題
① 「サービス」に関する満足度が他の項目よりも低い評価となった
② 「サービス」の項目のうち、「預金金利の水準」「ローン金利の水準」「各種手数

料の水準」の満足度が低い評価となった
③ 「職員」の項目のうち、「ライフイベントへの理解度」の満足度が低い評価となっ

た

個人の
お客さま



調査結果を受けて
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私どもは、これらの結果を真摯に受け止め、引き続きお客さまの課題解決を行っ
てまいります。
事業所のお客さまについては、たましんの課題解決力に関するご意見を多くいた

だきました。これからも質の高いご提案や情報提供が出来るよう担当者の人財育成
に努めていきます。
個人のお客さまについては、インターネットバンキングや多摩信用金庫アプリに

関するご意見を多くいただきました。これからも対面での“つながり”を強化していく
とともに、デジタル技術を駆使した“つながり”もより一層整備していきます。
お客さまからいただいたご評価やご意見を、今後の業務に活かしてまいりますと

ともに、さらなる満足度の向上に努めてまいります。
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