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別  添 

【資料編】 
資料１－１ 待ち時間のリアルタイム表示サービスを導入（ＨＰの改善） 

・リアルタイムの検索で混雑時を避けることが可能となった。 

・事例（千葉年金事務所、平成 25 年 5月 30 日 13 時 19 分現在） 

     更新時間：2013/05/30 13:19

千葉年金事務所  

相談窓口 お呼び番号 窓口番号 待ち人数 待ち時間 

目安(分) 

一般年金相談 47 7 2 40 

定期便・特別便 207 8 3 40 

障害年金 404 10 1 35 

諸変更・再交付 607 10 1 25 
 

・「お呼び番号」は現在呼出し中の受付番号を表示しています。また、「窓口番号」は「お呼び番号」を案

内している相談窓口の番号です。 

・「待ち時間目安」は、受付番号カードが発券されてから相談窓口に案内されるまでの目安時間を表示し

ています。 

なお、「待ち時間目安」は常に変わりますので、直近の状況を確認してください。  
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資料１－２ 年金事務所の混雑予測の導入（ＨＰの改善）  
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資料１－３ 川越年金事務所の成功事例を他の事務所に紹介 
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資料１－４ 年金事務所（全国）の待ち時間改善効果 

・平成 24 年度以降は１ヶ月以上の待ち時間の平均が１時間以上の年金事務所数はほぼ解消した（日本年金機構調べ） 
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資料１－５ 各年金事務所別の一般年金相談窓口混雑状況比較（平成 23 年度/平成 24 年度） 

・全国 312 の年金事務所の内、待ち時間の平成 23 年度と平成 24 年度の比較表。 

 

待ち時間の短縮について、平成 23 年度と平成 24 年度の 2 年間比較では、日本年金機構の 312 の事務所のうち、

123 の事務所で待ち時間が短縮し混雑状況が改善された。残りの 161 ヶ所の年金事務所では前年と同じであり、28

ヶ所の年金事務所では増加した。なお、増加した年金事務所の待ち時間は１所を除き 30 分以内となっている 

平成 23 年度待ち時間（各月 13 時現在

平均）と 24 年度待ち時間の比較 

事務所数 特記事項 

① 待ち時間が減少した年金事務所数 123 ヶ所 
 

② 待ち時間に増減がなかった年金事務

所数 

161 ヶ所 
 

③ 待ち時間が増加した年金事務所数 28 ヶ所 
【注】増加した年金事務所の待ち時間は

１ヶ所を除き 30 分以内となっている 

合 計 312 ヶ所 
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・下表は神奈川県の例であるが、黄色で表示されている年金事務所が改善された。 
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資料１－６ 「待ち時間」に関するお客様満足度アンケート結果 

・日本年金機構によるお客様満足度アンケート結果報告（平成 23 年 3 月、平成 24 年１月、平成 25 年 1月比較） 

 

○「待ち時間」に関する満足度調査 

調査時点 
待ち時間に関するお客

様満足度調査 

（左欄の詳細データ） 

満足 

（同左） 

やや満足 

平成 23 年 3 月 ７０．８％ 
57.5% 

(10,762/18,712 件) 

13.3% 

(2,488/18,712 件) 

平成 24 年 1 月 ６４．２％↘ 
51.9% 

(13,518/26,033 件) 

12.3% 

(3,192/26,033 件) 

平成 25 年 1 月 ６９．２％↗ 
58.1% 

(18,639/32,092 件) 

11.1% 

(3,574/32,092 件) 

注１）「お客様満足度調査」は、年金事務所の来訪者にアンケート方式(回答枚数/平成 23 年：28,066 枚、 

平成 24 年：35,767 枚、平成 25 年：45,423 枚)により評価（５段階評価）をいただいたもの。表中 

の満足度合い（数値）は、①「満足」、②「やや満足」、③「普通」、④「やや不満」、⑤「不満」 

の５段階評価のうち、「やや満足」以上（「満足」＋「やや満足」）の評価の数値。 

注２）矢印は対前年比 ↗上昇、↘下落、不変→ を示す 
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資料２－１ 日本年金機構「お客様向け文書作成ガイドライン」より文書改善基本コンセプト 

 
資料２－２ 改善された文書事例（サンプル） 

 文書名 審査主体 改訂時期  文書名 審査主体 改訂時期 

     1 ねんきん定期便 モニター会議 25.4 改訂 7 初回支払額のお知らせ モニター会議 23.6 改訂 

2 年金請求書 モニター会議 24.10 改訂 8 65 歳請求はがき モニター会議 24.4 改訂 

3 支給額変更通知書 モニター会議 24.6 改訂 9 未支給年金請求書 モニター会議 25.4 改訂 

4 振込通知書 モニター会議 23.6 改訂 10 現況届 モニター会議 23.4 改訂 

5 年金証書・年金決定通知書 モニター会議 24.6 改訂 11 国民年金納付書リーフレット 審査チーム 23.4 改訂 

6 改定通知書（統合通知書） モニター会議 25.6 改訂 12 国民年金免除納付付猶予申請書 モニター会議 25.7 改訂 
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資料２－３ 改善文書の具体例（色彩等の工夫、読みやすい文字、わかりやすく、やさしい言葉等） 

 
          ＜変更前＞                       ＜変更後＞
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資料２－４ 日本年金機構に寄せられた「お客様の声」（意見・要望・苦情等）の「各種お知らせ文書」

に関する件数推移 

・日本年金機構に寄せられた各種お知らせ文書に関する H24 年度のお客様の声の件数は、H23 年度に比べて減少している。 

（2,430 件→1,826 件に減少）約 25％の減少 

 

H23 年度 H23.4 H23.5 H23.6 H23.7 H23.8 H23.9 H23.10 H23.11 H23.12 H24.1 H24.2 H24.3 合計 

件数 148 198 323 169 214 153 207 219 183 175 270 171 2,430 件 

H24 年度 H24.4 H24.5 H24.6 H24.7 H24.8 H24.9 H24.10 H24.11 H24.12 H25.1 H25.2 H25.3 合計 

件数 183 212 163 141 207 134 160 144 119 117 157 89 1,826 件 

（注）日本年金機構 内部資料から作成 
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資料２－５ お客様の声（通知書等に関する苦情・意見の件数）の減少傾向を示すグラフ 

・通知書等に関する苦情・意見の件数は H24 年度は H23 年度に比べて減少している。 
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資料３－１ 年金相談研修実施報告書 

  ・年金事務所等職員研修は、平成 24 年度中延べ 32,180 人が受講している。 
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資料３－２ 年金啓発用資料の作成         

  ・高校・大学生等を対象とした「知っておきたい年金の話」を作成し、制度の啓発に努めている。 

  ・職域型年金委員や会社を退職された方を対象に「退職後の年金手続ガイド」を作成し、制度の啓発に努めている。 
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資料３－３ 「ていねいな説明（説明内容、わかりやすい言葉）でしたか」に関する外部調査機

関による調査 

・外部調査機関による年金事務所等の窓口調査・電話調査結果（平成 23 年 1月～平成 25 年 1月～2月） 

（「年金相談窓口の説明はていねいな説明（説明内容、わかりやすい言葉）でしたか」に関する調査） 

調査時点 

年金相談窓口の説明はていね

いな説明（説明内容、わかり

やすい言葉）でしたか」のお

客様満足度（外部調査機関に

よる） 

（左欄に関連する個別サー

ビスレベル実践度）   

説明する際は、専門用

語をわかりやすい言葉

に置き換えるなど簡潔

にわかりやすく話して

いるか 

（左欄に関連する個別

サービスレベル実践

度） 

曖昧な表現ではな

く、お客様にわかり

やすい明確な回答に

なっているか 

（左欄に関連する個別

サービスレベル実践

度） 

相談のポイントにつ

いて確認しているか

（ご相談内容を確

認・復唱している

か） 

平成 23 年 1 月   ８０．４％ ８７．６％ ８９．３％ ６３．１％ 

平成 24 年 1 月    ９０．６％↗  ９０．３％↗ ９８．３％↗ ９０．０％↗ 

平成 25 年 1 月 ９２．１％↗  ９２．３％↗ ９８．１％↘ ９２．６％↗ 

注１）外部調査機関による年金事務所等の窓口調査・電話調査は、調査機関の調査員が調査員であることを明かさずにお客様と

して訪問し、職員の対応を評価したもの。表中の満足度合い（数値）は、①「満足」、②「やや満足」、③「普通」、④

「やや不満」、⑤「不満」の５段階評価のうち、「やや満足」以上（「満足」＋「やや満足」）の評価の数値。 

注２）「個別サービスレベル実践度調査」は、外部調査機関が覆面により年金事務所を訪問し、独自の評価基準に基づき客観的

に評価したもの。 

注３）表中矢印は、対前年比 ↗上昇、↘下落、不変→ を示す 
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資料３－４ 「年金相談窓口の説明はわかりやすく十分か」のお客様満足度アンケート調査 

・日本年金機構によるお客様満足度アンケート結果報告(平成 23 年 3 月、平成 24 年 1月、平成 25 年 1月比較) 

「年金相談窓口の説明はわかりやすく十分でしたか」に関する満足度調査 

調査時点 

年金相談窓口の説明はわかり

やすく十分でしたか（日本年

金機構による調査） 

（左欄の詳細データ） 

満足 

（左欄の詳細データ） 

やや満足 

平成 23 年 3 月 ８５．４％ 67.6% 

(13,051/19,310 件) 

17.8% 

(3,444/19,310 件) 

平成 24 年 1 月 ８６．５％↗ 71.9% 

(18,791/26,122 件) 

14.6% 

(3,805/26,122 件) 

平成 25 年 1 月 ８９．０％↗ 78.8% 

(25,358/32,200 件) 

10.2% 

(3,284/32,200 件) 

注１）「お客様満足度調査」は、年金事務所の来訪者にアンケート方式(回答枚数/平成 23 年：28,066 枚、平成 24 年：

35,767 枚、平成 25 年：45,423 枚)により評価（５段階評価）をいただいたもの。表中の満足度合い（数値）は、 

①「満足」、②「やや満足」、③「普通」、④「やや不満」、⑤「不満」の５段階評価のうち、「やや満足」以上

（「満足」＋「やや満足」）の評価の数値。 

注２）矢印は対前年比 ↗上昇、↘下落、不変→ を示す 
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資料４－１ 日本年金機構に寄せられた「お客様の声」（意見・要望・苦情等）の「接遇対応」に関す

る件数推移 

・接遇に関する H24 年度のお客様の声の件数は H23 年度に比べて減少している（1,726 件→1,355 件に約 21％減少） 

 

H23 年

度 
H23.4 H23.5 H23.6 H23.7 H23.8 H23.9 H23.10 H23.11 H23.12 H24.1 H24.2 H24.3 合計 

件数 162 135 163 126 152 116 167 143 146 125 139 152 1,726 件 

H24 年

度 
H24.4 H24.5 H24.6 H24.7 H24.8 H24.9 H24.10 H24.11 H24.12 H25.1 H25.2 H25.3 合計 

件数 134 111 118 151 134 105 128 86 93 92 96 107 1,355 件 

注）日本年金機構調べ 

 
 
 
 



47 

 

資料４－２ 年金相談窓口の態度・マナーに関するお客様満足度アンケート  

・日本年金機構によるお客様満足度アンケート結果報告（平成 23 年 3月、平成 24 年 1月、平成 25 年 1月） 

「年金相談窓口の態度・マナー」に関する満足度調査 

 

調査時点 年金相談窓口の態度・マナー 
（左欄の詳細データ） 

満足 

（同左） 

やや満足 

平成 23 年 3 月 ８６．０％ 70.7% 

(13,244/18,745 件) 

15.3% 

(2,868/18,745 件) 

平成 24 年 1 月 ８７．６％↗ 74.6% 

(19,695/26,410 件) 

13.0% 

(3,434/26,410 件) 

平成 25 年 1 月 ８９．８％↗ 81.4% 

(26,625/32,724 件) 

8.4% 

(2,765/32,724 件) 

注１）「お客様満足度調査」は、年金事務所の来訪者にアンケート方式(回答枚数/平成 23 年：28,066 枚、平成 24 年：

35,767 枚、平成 25 年：45,423 枚)により評価（５段階評価）をいただいたもの。表中の満足度合い（数値）は、 

①「満足」、②「やや満足」、③「普通」、④「やや不満」、⑤「不満」の５段階評価のうち、「やや満足」以上

（「満足」＋「やや満足」）の評価の数値。 

注２）矢印は対前年比 ↗上昇、↘下落、不変→ を示す 
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資料４－３  「年金相談窓口の態度・マナー」に関する外部調査機関による調査  

・外部調査機関による年金事務所等の窓口調査・電話調査結果（平成 23 年 1～2 月～平成 25 年 1～2月）と関連する個別サービ

ス実践度調査結果 

「年金相談窓口の態度・マナー」に関する調査 

調査時点 

「職員のサービス態度（あい

さつ、言葉使い、身だしな

み、対応の早さ）」のお客様

満足度調査 

（左欄に関連する個別サー

ビスレベル実践度調査） 

お客様に対する職場全

体の支援体制（訪問時

のお客様への対応、待

ち時間のお声かけ等） 

（同） 

お客様との信頼

関係作りを目的

とした外的印象

（言葉使い、態

度、服装等） 

（同） 

お客様への初期対

応（お客様との目

線、状況に応じた

あいさつ言葉） 

 

平成 23 年１～２月 ７８．３％ ７９．０％ ８３．７％ ７４．２％ 

平成 24 年１～２月 ８４．３％↗  ８８．４％↗  ８６．３％↗  ６１．２％↘ 

平成 25 年１～２月 ８６．４％↗  ８９．４％↗  ８５．４％↘  ７１．８％↗ 

注１）外部調査機関による年金事務所等の窓口調査・電話調査は、調査機関の調査員が調査員であることを明かさずにお客

様として訪問し、職員の対応を評価したもの。表中の満足度合い（数値）は、①「満足」、②「やや満足」、③「普

通」、④「やや不満」、⑤「不満」の５段階評価のうち、「やや満足」以上（「満足」＋「やや満足」）の評価の数

値。 

注２）「個別サービス実践度調査」は、外部調査機関が覆面により年金事務所を訪問し、評価基準に基づき評価したもの。 

注３）表中矢印は、対前年比 ↗上昇、↘下落、不変→ を示す 
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資料５－１ 「年金相談窓口の電話応対」に関する外部調査機関による調査（１） 

・外部調査機関による年金事務所等の窓口・電話調査結果報告（平成 25 年 1～2 月実施） 

電話調査（満足度を評価する調査、「満足」と「やや

満足」の合計） ２３年調査 ２４年調査 ２５年調査 

① 全体としての満足度 ３３．３％ ５６．７％↗ ７８．２％↗ 

② 職員のサービス態度（あいさつ、言葉使い、身だ

しなみ、対応の早さ） ３４．０％ ８２．９％↗ ８９．７％↗ 

③ 丁寧な説明（説明内容、わかりやすい言葉） ３６．２％ ８６．４％↗ ８７．７％↗ 

④ 架電目的の達成度（疑問の解消度合い） ３２．９％ ７３．７％↗ ７６．０％↗ 

注１）外部調査機関による年金事務所等の窓口調査・電話調査は、調査機関の調査員が調査員であることを明かさずに電

話し、職員の対応を評価したもの。表中の満足度合い（数値）は、①「満足」、②「やや満足」、③「普通」、④

「やや不満」、⑤「不満」の５段階評価のうち、「やや満足」以上（「満足」＋「やや満足」）の評価の数値。 

注２）表中矢印は、対前年比 ↗上昇、↘下落、不変→ を示す 
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資料５－２ 「年金相談窓口の電話応対」に関する外部調査機関による調査（２） 

・外部調査機関による年金事務所等の窓口・電話調査結果報告（平成 25 年 1～2 月実施） 

電話調査（サービスレベルを評価する調査、「満足」

と「やや満足」の合計） 
２３年調査 ２４年調査 ２５年調査 

① 職場によるお客様への支援体制（あいさつ、所属

名、名乗り）「実践している」 
７２．４％ ９１．１％↗ ９１．４％↗ 

② お客様との相談の進め方（言葉使い、あいづち、

うなずき、質問のさえぎり）「実践している」 
６２．５％ ８５．４％↗ ９２．８％↗ 

③ お客様へご理解頂く姿勢（プライバシーを配慮し

た声、話し方、スピード等）「実践している」 
６１．３％ ８３．８％↗ ８９．４％↗ 

④ 質問に対する窓口担当者のその場での回答「実践

している」 
８８．５％ ９９．７％↗ １００％↗ 

注１）外部調査機関による年金事務所等の窓口調査・電話調査は、調査機関の調査員が調査員であることを明かさずに電話 

し、職員の対応を評価したもの。 

注２）表中矢印は、対前年比 ↗上昇、↘下落、不変→ を示す 

 

               


