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平成２０年３月１０日 

社 会 保 険 庁 

 

お客様満足度アンケートの実施結果について 

（平成２０年１月実施分） 

 

１．お客様満足度アンケートの目的 

社会保険事務所、年金相談センター及び社会保険業務センターに来訪されたお客

様の満足度や意見要望を継続的に把握し、お客様重視の姿勢で改善策を講じ、一層

のサービスの向上を図ることを目的として、お客様満足度アンケートを実施した。 

 

２．アンケートの実施方法 

   平成２０年１月３０日を調査日として、社会保険事務所（３１１か所）、年金相談センター

（５４か所）及び社会保険業務センターに来訪された方全員を対象として、相談終了後に

アンケート用紙（別添参照）を配付し、回収した。 
回収したアンケートについては、相談内容に応じて、「年金相談窓口」と「年金相談以外

の窓口」に分けて集計を行った。 
※別添アンケート用紙の「区分」欄のうち、「１ 年金相談（裁定請求）」、「２ 年金相談（１以外）」及び「８ 年

金加入記録の確認・補正等（ねんきん特別便等）」を「年金相談窓口」として、「３ 適用」、「４ 給付」、「５ 
徴収」、「６ 国年」及び「７ 船保」を「年金相談以外の窓口」として集計。 

 

３．アンケート結果 

（１）配付及び回収枚数 

 アンケート用紙は、下表のとおり、前回と比較すると配付枚数及び回収枚数ともに減少

している。 
前回までは社会保険事務所等の配付枚数が１００枚に満たない場合、予備日として翌

日もアンケートを配付していたが、今回は調査日を１日間に限定したことによるものであ

る。 
アンケート実施日 配付枚数 回収枚数 回収率 

平成２０年１月３０日 ５０，０６６枚 ３７，５６１枚 ７５．０％ 

平成１９年１月１７日 ５２，４４８枚 ４３，５１３枚 ８３．０％ 
平成１８年７月１９日 ４８，４３５枚 ４０，５３７枚 ８３．７％ 

 
（２）来訪者の属性 

   来訪者の年齢構成については、次表のとおりである。年金相談窓口においては、６０

歳代が中心であることはこれまでと変わらないが、７０歳以上の来訪者が大幅に増加し

ている。 
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これは、年金加入記録の確認等を目的とした来訪者が増加したことによると考えられ

る。 

○年金相談窓口 
 計 ４０歳未満 ４０歳代 ５０歳代 ６０歳代 ７０歳以上

２０年１月 ２４，３３８ 
１００％ 

９８４
４．０％

１，０８５
４．５％

４，８９５
２０．１％

１２，９８９ 
５３．４％ 

４，３８５
１８．０％

１９年１月 ２６，７８３ 
１００％ 

１，０７２
４．０％

１，１５２
４．３％

７，２７８
２７．２％

１５，７９１ 
５９．０％ 

１，４９０
５．６％

１８年７月 ２２，９３２ 
１００％ 

１，１６６
５．１％

１，２６４
５．５％

６，９６１
３０．４％

１２，１４２ 
５２．９％ 

１，３９９
６．１％

※上段は回答者数（無回答を除く） 

○年金相談以外の窓口 
 計 ４０歳未満 ４０歳代 ５０歳代 ６０歳代 ７０歳以上

２０年１月 １２，１０４ 
１００％ 

４，０９４
３３．８％

２，４５７
２０．３％

３，１０３
２５．６％

２，０１４ 
１６．６％ 

４３６
３．６％

１９年１月 １５，８６６ 
１００％ 

５，６４５
３５．６％

３，１０２
１９．６％

４，３６８
２７．５％

２，３１２ 
１４．６％ 

４３９
２．８％

１８年７月 １６，９６１ 
１００％ 

５，８３９
３４．４％

３，５８１
２１．１％

４，８８７
２８．８％

２，２１３ 
１３．０％ 

４４１
２．６％

※上段は回答者数（無回答を除く） 
 
（３）全体としての満足度 

    全体としての満足度は、「やや満足」以上の評価で、年金相談窓口では８３．５％、年

金相談以外の窓口では８１．７％であった。 
前回の評価と比較すると、年金相談窓口で５．９ポイント、年金相談以外の窓口で 

５．３ポイント低下している。 
「待ち時間」や「職員の応接態度」など事項毎の満足度については、（４）にて記載し

ているが、このうち、「待ち時間に対する満足度」が大幅に低下しており、全体としての

満足度が低下したことの要因の一つとなっている。 

○年金相談窓口 
 計 満足 やや満足 普 通 やや不満 不 満 

２０年１月 ２４，１１５ 
１００％ 

１４，０６７
５８．３％

６，０７７
２５．２％

３，３２４
１３．８％

４８９ 
２．０％ 

１５８
０．７％

１９年１月 ２６，７５７ 
１００％ 

１８，１１７
６７．７％

５，７９９
２１．７％

２，５３５
９．５％

２５２ 
０．９％ 

５４
０．２％

１８年７月 ２２，７４２ 
１００％ 

１５，７７２
６９．４％

４，４７９
１９．７％

２，２１２
９．７％

２１２ 
０．９％ 

６７
０．３％

※上段は回答者数（無回答を除く） 

○年金相談以外の窓口 
 計 満足 やや満足 普 通 やや不満 不 満 

２０年１月 １２，１２９ 
１００％ 

７，２１８
５９．５％

２，６９６
２２．２％

１，９７８
１６．３％

１９０ 
１．６％ 

４７
０．４％

１９年１月 １５，８８２ 
１００％ 

１０，５９１
６６．７％

３，２２７
２０．３％

１，９１６
１２．１％

１１３ 
０．７％ 

３５
０．２％

１８年７月 １６，９１４ 
１００％ 

１０，７２４
６３．４％

３，５２３
２０．８％

２，４６５
１４．６％

１６８ 
１．０％ 

３４
０．２％

※上段は回答者数（無回答を除く） 
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（４）事項別の満足度 

① 待ち時間及び待ち時間に対する満足度 
ア 待ち時間 

待ち時間については、年金相談窓口では３０分未満が５７．６％、３０分以上が４２．

３％であり、３０分以上は前回に比べ２０．７ポイント増えている。年金相談以外の窓

口では３０分未満が９５．９％、３０分以上が４．０％であった。 
年金相談窓口においては、特に、６０分以上が占める割合が、今回の調査では、

２０％に増加した。 

○年金相談窓口 
 計 5 分未満 5～14 分 15～29 分 30～59 分 60 分以上

２０年１月 ２３，０９２ 
１００％ 

４，２５６
１８．４％

４，３２５
１８．７％

４，７３３
２０．５％

５，１５０ 
２２．３％ 

４，６２８
２０．０％

１９年１月 ２５，４５７ 
１００％ 

８，１４４
３２．０％

６，４７１
２５．４％

５，３３１
２０．９％

３，８９８ 
１５．３％ 

１，６１３
６．３％

１８年７月 ２１，８９３ 
１００％ 

１０，４９１
４７．９％

５，８８５
２６．９％

３，５３２
１６．１％

１，６２７ 
７．４％ 

３５８
１．６％

※上段は回答者数（無回答を除く） 

○年金相談以外の窓口 
 計 5 分未満 5～14 分 15～29 分 30～59 分 60 分以上

２０年１月 １１，６４３ 
１００％ 

７，９４３
６８．２％

２，４００
２０．６％

８２８
７．１％

３２０ 
２．７％ 

１５２
１．３％

１９年１月 １５，２９３ 
１００％ 

１２，１５３
７９．５％

２，４６６
１６．１％

５３２
３．５％

１１０ 
０．７％ 

３２
０．２％

１８年７月 １６，３９８ 
１００％ 

１３，１４７
８０．２％

２，５９６
１５．８％

５２９
３．２％

９９ 
０．６％ 

２７
０．２％

※ 上段は回答者数（無回答を除く） 

  イ 待ち時間に対する満足度 

待ち時間に対する満足度は「やや満足」以上の評価で、年金相談窓口は４４．５％、

年金相談以外の窓口は７２．１%であった。特に年金相談窓口では、前回に比べ、満

足度が１３．６ポイント低下しているが、待ち時間が延びたことが原因と考えられる。 

○年金相談窓口 
 計 満足 やや満足 普 通 やや不満 不 満 

２０年１月 ２４，３３９ 
１００％ 

８，６０６
３５．４％

２，２０８
９．１％

８，１７４
３３．６％

３，１９３ 
１３．１％ 

２，１５８
８．９％

１９年１月 ２６，４２８ 
１００％ 

１２，９７０
４９．１％

２，３７８
９．０％

７，７２８
２９．２％

２，３４２ 
８．９％ 

１，０１０
３．８％

１８年７月 ２２，６８５ 
１００％ 

１４，０９５
６２．１％

１，９９４
８．８％

５，３２１
２３．５％

１，０００ 
４．４％ 

２７５
１．２％

※上段は回答者数（無回答を除く） 

○年金相談以外の窓口 
 計 満足 やや満足 普 通 やや不満 不 満 

２０年１月 １２，１６６ 
１００％ 

７，７８７
６４．０％

９８３
８．１％

２，７０６
２２．２％

４８５ 
４．０％ 

２０５
１．７％

１９年１月 １５，７８０ 
１００％ 

１１，５７２
７３．３％

１，１７２
７．４％

２，６５６
１６．８％

３０４ 
１．９％ 

７６
０．５％

１８年７月 １６，８２７ 
１００％ 

１２，１３９
７２．１％

１，２６４
７．５％

３．０１９
１７．９％

３２９ 
２．０％ 

７６
０．５％

※上段は回答者数（無回答を除く） 
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  ウ 年金相談窓口における待ち時間別の全体としての満足度 

待ち時間別の全体としての満足度を見ると、以下の表のとおりである。 
待ち時間が３０分未満の場合、「やや満足」以上の評価で８６％以上となっている。 
待ち時間が３０分～５９分の場合、「やや満足」以上の評価で８０．７％となっており、

待ち時間が６０分以上の場合、７０．０％と大きく低下している。 
このことから、全体としての満足度を向上させるためには、待ち時間が６０分を超え

ないような対策を講じることが必要であるといえる。 
 
○年金相談窓口 

 計 満足 やや満足 普 通 やや不満 不 満 

５分未満 ４，１４０ 
１００％ 

３，２９４
７７．４％

６１０
１４．３％

２０２
４．７％

２８ 
０．７％ 

６
０．１％

 ５分～１４分 ４，１９６ 
１００％ 

２，７６７
６５．９％

９２５
２２．０％

４５４
１０．８％

４０ 
１．０％ 

１０
０．２％

１５分～２９分 ４，５７７ 
１００％ 

２，６９６
５８．９％

１，２５４
２７．４％

５５９
１２．２％

５８ 
１．３％ 

１０
０．２％

３０分～５９分 ４，９８４ 
１００％ 

２，５３８
５０．９％

１，４８４
２９．８％

８４４
１６．９％

９７ 
１．９％ 

２１
０．４％

６０分以上 ４，４３５ 
１００％ 

１，７１５
３８．７％

１，３８７
３１．３％

１，００２
２２．６％

２３４ 
５．３％ 

９７
２．２％

 
② 職員の応接態度に対する満足度 

     「あいさつ」、「言葉づかい」、「対応の速さ」及び「説明のわかりやすさ」など職員の

応接態度に対する満足度については、「やや満足」以上の評価で、年金相談窓口では

平均８４．２％、年金相談以外の窓口では平均８１．７％であった。 
前回と比較すると、いずれの項目も低くなっているが、概ね８０％以上の満足度を維

持している。 

○年金相談窓口 
 

あいさつ 言葉づかい 身だしなみ 対応の速さ 説 明 の わ
かりやすさ 

職 員 の 専
門的な知識 平 均 

２０年１月 ８２．５％ ８４．７％ ８２．９％ ８４．６％ ８５．８％ ８４．６％ ８４．２％

１９年１月 ８８．１％ ８９．２％ ８７．６％ ８９．７％ ９０．０％ ８９．２％ ８９．０％

１８年７月 ８６．９％ ８８．３％ ８６．６％ ８８．８％ ８８．９％ ８７．８％ ８７．９％

 ※満足度は、「満足」「やや満足」「普通」「やや不満」「不満」のうち、「満足」「やや満足」の割合。 

○年金相談以外の窓口 
 

あいさつ 言葉づかい 身だしなみ 対応の速さ 説 明 の わ
かりやすさ 

職 員 の 専
門的な知識 平 均 

２０年１月 ８０．９％ ８３．１％ ８１．３％ ８３．２％ ８２．４％ ７９．２％ ８１．７％

１９年１月 ８５．５％ ８７．２％ ８５．４％ ８７．５％ ８５．９％ ８３．９％ ８５．９％

１８年７月 ８１．４％ ８３．４％ ８１．１％ ８４．０％ ８２．４％ ７９．８％ ８２．０％

   ※満足度は、「満足」「やや満足」「普通」「やや不満」「不満」のうち、「満足」「やや満足」の割合。 
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③ 施設の利用に対する満足度 

     「案内表示の分かりやすさ」、「プライバシーへの配慮」、「待合いスペース」及び「環

境の美化、清潔の保持」といった施設の利用に対する満足度は、「やや満足」以上の

評価で年金相談窓口は平均６７．０％、年金相談以外の窓口は平均６０．７％であっ

た。 
     前回と比較するといずれの項目も低くなっている。 

○年金相談窓口 

 案内表示の 
わかりやすさ 

ﾌﾟﾗｲﾊﾞｼｰ 
への配慮 待合いｽﾍﾟｰｽ 環境の美化 

清潔の保持 平 均 

２０年１月 ６６．５％ ６９．０％ ６４．６％ ６７．７％ ６７．０％

１９年１月 ７４．０％ ７７．０％ ７６．３％ ７８．６％ ７６．５％

１８年７月 ７３．８％ ７７．７％ ７８．７％ ８０．４％ ７７．７％

   ※満足度は、「満足」「やや満足」「普通」「やや不満」「不満」のうち、「満足」「やや満足」の割合。 

○年金相談以外の窓口 

 案内表示の 
わかりやすさ 

ﾌﾟﾗｲﾊﾞｼｰ 
への配慮 待合いｽﾍﾟｰｽ 環境の美化 

清潔の保持 平 均 

２０年１月 ５９．３％ ６１．１％ ５８．３％ ６４．０％ ６０．７％

１９年１月 ６７．０％ ６８．２％ ６８．５％ ７４．０％ ６９．４％

１８年７月 ６４．３％ ６５．２％ ６６．５％ ７２．１％ ６７．０％

   ※満足度は、「満足」「やや満足」「普通」「やや不満」「不満」のうち、「満足」「やや満足」の割合。 
 

④ 訪問目的の達成度 

    訪問目的の達成度は、「やや満足」以上の評価で、年金相談窓口は８５．０％、年金

相談以外の窓口は８３．９％であった。 
    前回と比較すると、年金相談窓口で４．９ポイント、年金相談以外の窓口で３．５ポイ

ント低下しているものの、８０%台の満足度を維持している。 

○年金相談窓口 
 計 満足 やや満足 普 通 やや不満 不 満 

２０年１月 ２３，８７３ 
１００％ 

１６，４１０
６８．７％

３，８８９
１６．３％

３，００６
１２．６％

    ４０６ 
１．７％ 

１６２
０．７％

１９年１月 ２６，１８５ 
１００％ 

１９，９６４
７６．２％

３，５８１
１３．７％

２，３５６
９．０％

２１８ 
０．８％ 

６６
０．６％

１８年７月 ２２，３３９ 
１００％ 

１６，９８３
６２．１％

３，０３３
１３．６％

２，０３５
９．１％

１８６ 
０．８％ 

１０２
０．５％

※上段は回答者数（無回答を除く） 

○年金相談以外の窓口 
 計 満足 やや満足 普 通 やや不満 不 満 

２０年１月 １１，９１３ 
１００％ 

８，４５４
７１．０％

１，５４０
１２．９％

１，７５５
１４．７％

１２０ 
１．０％ 

４４
０．４％

１９年１月 １５，５７１ 
１００％ 

１１，９１６
７６．５％

１，７０４
１０．９％

１，８１９
１１．７％

８２ 
０．５％ 

５０
０．３％

１８年７月 １６，４８１ 
１００％ 

１２，０３２
７３．０％

２，０８７
１２．７％

２，２０１
１３．４％

１１９ 
０．７％ 

４２
０．３％

※上段は回答者数（無回答を除く） 



 

６

（５） 電話による年金相談の利用

    「ねんきんダイヤル」の利用状況について、「利用したことがある」又は「知っているが

利用したことはない」と回答した方の割合は、年金相談窓口で６８．２％、年金相談以

外の窓口で６２．６％であった。 
前回と比較すると、年金相談窓口で１９．２ポイント、年金相談以外の窓口で２２．６

ポイント増えている。 

○年金相談窓口 

 計 利用したことがある 知っているが利用 
したことはない 知らなかった 

２０年１月 ２３，５９６ 
１００％ 

３，６１５
１５．３％

１２，４８５ 
５２．９％ 

７，４９６
３１．８％

１９年１月 ２５，９３３ 
１００％ 

３，４８８
１３．３％

９，２５０ 
３５．７％ 

１３，２３５
５１．０％

１８年７月 ２５，４０３ 
１００％ 

２，１０８
９．４％

６，６００ 
２９．５％ 

１３，６９５
６１．１％

※上段は回答者数（無回答を除く） 

○年金相談以外の窓口 

 計 利用したことがある 知っているが利用 
したことはない 知らなかった 

２０年１月 １１，８７５ 
１００％ 

１，０００
８．４％

６，４３８ 
５４．２％ 

４，４３７
３７．４％

１９年１月 １５，４５９ 
１００％ 

１，０５３
６．８％

５，１３７ 
３３．２％ 

９，２６７
５９．９％

１８年７月 １６，６８４ 
１００％ 

７８０
４．７％

４，８４２ 
２９．０％ 

１１，０６２
６６．３％

※上段は回答者数（無回答を除く） 
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（６） 用件区分 

窓口別の来訪者の割合は、年金相談窓口は６７．０%、年金相談以外の窓口は 
３３．０％であった。 

今回の調査では、年金相談窓口の用件区分として、新たに「８ 年金加入記録確認・

補正等(ねんきん特別便等)」を設けたが、「１ 裁定請求」が３６．６％、「２ それ以外の

年金相談」が３９.９%、「８ 年金加入記録の確認・補正等(ねんきん特別便等)」が 
２３.５%であった。 

    年金相談以外の窓口では、「適用」が５２．４％、「国年」が２７．０％及び「給付」（健保

給付）が１８．７％であった。 

○年金相談窓口 
内 訳 

 割合 １年金相談 
（裁定請求） 

２年金相談 
（１以外） 

８年金加入記録の
確認 

２０年１月 ６７．０％ ９，２２５
３６．６％

１０，０３８
３９．９％

５，９１９
２３．５％

１９年１月 ６２．９％ １２，８９９
４７．１％

１４，４９２
５２．９％

－ 

１８年７月 ５７．６％ ９．５２８
４０．８％

１３，８０３
５９．２％ － 

○年金相談以外の窓口 
内 訳  割合 

３適用 ４給付 ５徴収 ６国年 ７船保 

２０年１月 ３３．０％ ６，４９２
５２．４％

２，３２１
１８．７％

２２０
１．８％

３，３３８ 
２７．０％ 

８
０．１％

１９年１月 ３７．１％ ９，２２５
５７．２％

２，９１８
１８．１％

３３９
２．１％

３，６２７ 
２２．５％ 

１３
０．１％

１８年７月 ４２．４％ １０，２３３
５９．５％

５，８９９
１６．５％

１，３７１
２．１％

１９３ 
２１．８％ 

１０
０．１％
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（７） 応対時間 

    年金相談窓口での応対時間は、１５分未満が３２．３％、１５～２９分が４４．９％、３０

分以上が２２．７％であった。年金相談以外の窓口での応対時間は、１５分未満が 
８５．８％、１５～２９分が１１．９％、３０分以上が２．２％であった。 
 前回と比較すると、年金相談窓口では３０分以上の割合が７．７ポイント増えている。 

○年金相談窓口 
 計 ５分未満 ５～１４分 １５～２９分 ３０～５９分 ６０分以上

２０年１月 ２４，６２０ 
１００％ 

９３３
３．８％

７，０１５
２８．５％

１１，０６４
４４．９％

５，００７ 
２０．３％ 

６０１
２．４％

１９年１月 ２５，５４９ 
１００％ 

１，６２６
６．４％

９，０５７
３５．４％

１１，０１６
４３．１％

３，５８４ 
１４．０％ 

２６６
１．０％

１８年７月 ２１，３４３ 
１００％ 

１，６８４
７．９％

７，６４１
３５．８％

８，８３４
４１．４％

２，９４０ 
１３．８％ 

２４４
１．１％

○年金相談以外の窓口 
 計 ５分未満 ５～１４分 １５～２９分 ３９～５９分 ６０分以上

２０年１月 １２，２４４ 
１００％ 

５，５１２
４５．０％

４，９９７
４０．８％

１，４６２
１１．９％

２３６ 
１．９％ 

３７
０．３％

１９年１月 １５，０６０ 
１００％ 

８，０３０
５３．３％

５，５４５
３６．８％

１，２５５
８．３％

２１０ 
１．４％ 

２０
０．１％

１８年７月 １５，６３６ 
１００％ 

８，１６３
５２．２％

５，８９９
３７．７％

１，３７１
８．８％

１９３ 
１．２％ 

１０
０．１％

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

９

 
（８）ご意見・ご要望 

 アンケート用紙には、ご意見・ご要望の自由記入欄を設けており、その記入状況は以下の

とおりであった。 
 

 回収枚数 記入枚数 記入率 

平成２０年１月 ３７，５６１枚 ９，５５４枚 ２５．４％ 

平成１９年１月 ４３，５１３枚 ９，１４３枚 ２１．３％ 
平成１８年７月 ４０，５３７枚 ８，０００枚 ２０．０％ 

 
ご意見等をご記入いただいた方の全体としての満足度は以下の表のとおりであり、「や

や満足」以上の評価は、９０．３％から８４．２％に低下している。 
一方、「やや不満」以下の割合は、２．１％から４．２％へ増加しており、そのご意見・ご要

望の内訳を要約すると、以下のとおりである。 
・ 「待ち時間」に関するもの      ３２．８％ 
・ 対応者により説明が違うなど「職員の応接態度」に関するもの  １７．０％ 
・ 窓口を増やして欲しいなど「施設の利用」に関するもの       ９．３％ 
・ 電話がつながらないなど「電話の利用」に関するもの    ６．０％ 
・ 職員の対応へのお礼・励ましの言葉     ４．５％ 
・ 制度が複雑すぎるなど「年金制度への不安」に関するもの   ３．８％ 
・ 添付書類が分かりにくい等「その他」に関するもの   ２６．６％ 
 
○ご意見・ご要望に記載があったものの「全体の満足度」別内訳 

 計 満足 やや満足 普 通 やや不満 不 満 

２０年１月 
９，５５４ 
１００％ 

６，０９３
６３．８％

１，９５３
２０．４％

１，１０８
１１．６％

    ２８５ 
３．０％ 

１１５
１．２％

１９年１月 
９，１４３ 
１００％ 

６，６６２
７２．９％

１，５９５
１７．４％

６９５
７．６％

１１４ 
１．６％ 

４７
０．５％

１８年７月 
８，０００ 
１００％ 

５，８８２
７３．５％

１，２３７
８．９％

 ７１３
８．９％

１１７ 
１．５％ 

５１
０．６％

 



別　添

お 客 様 満 足 度 ア ン ケ ー ト

～　お忙しいところ誠に恐縮ですが、アンケートにご協力をお願いします　～

☆　次の質問について、該当する番号ひとつに○印をつけてください。

お客様の年齢　　　　　 １　40歳未満　　２　40歳代　　３　50歳代　　４　60歳代　　５　70歳以上

来所された時間帯　 　  １　9時以前　　  ２　9時台　　  ３　10時台　　４　11時台　　５　12時台

　　　　　    6　13時台　  　  7　14時台　　 8　15時台　　 9　16時以降

来所されてから、窓口で相談・手続きが始まるまでの待ち時間はどのくらいでしたか。

　　　　 　  １　5分未満　 　２　5～14分　　３　15～29分　　４　30～59分　　５　60分以上

問 １ 　今回来訪されての満足度についてお伺いします。次の各項目についてお答えください。

項　　　　　目 満　足 やや満足 普　通 やや不満 不　満

① 待ち時間について 5 4 3 2 1

職員の応接態度について

② 　あいさつ 5 4 3 2 1

③ 　言葉づかい 5 4 3 2 1

④ 　身だしなみ 5 4 3 2 1

⑤ 　対応の速さ 5 4 3 2 1

⑥ 　説明のわかりやすさ 5 4 3 2 1

⑦ 　職員の専門的な知識 5 4 3 2 1

施設の利用について

⑧ 　建物内の案内表示のわかりやすさ 5 4 3 2 1

⑨ 　プライバシーへの配慮 5 4 3 2 1

⑩ 　待合いスペース 5 4 3 2 1

⑪ 　環境の美化、清潔の保持 5 4 3 2 1

⑫ 今回の訪問の目的は達成できましたか 5 4 3 2 1

問 ２ 　今回の訪問の全体としての満足度はどの程度ですか。

満　足 やや満足 普　通 やや不満 不　満

5 4 3 2 1

問 ３ 　社会保険庁では、来訪しなくても相談可能な「ねんきんダイヤル」を設置し、電話による
　年金相談を行っていますが、利用したことがありますか。

　１　ある　　　２　知っているが利用したことはない　　　３　知らなかった

最後に、ご意見・ご要望をお聞かせください。

☆ご協力ありがとうございました。
　記入後は、アンケート回収箱に投函していただくか、お近くの職員にお渡しください。

社会保険庁　・　○○社会保険事務所長　

（こちらは職員の使用欄です）　　   所属ｺｰﾄﾞ： ００００

区分
 １ 年金相談（裁定請求）　２ 年金相談（１以外）　３ 適用     ４ 給付     ５ 徴収    ６ 国年    ７ 船保　

 ８ 年金加入記録の確認・補正等 (ねんきん特別便等）

時間  １　5分未満　　２　5～14分　　３　15～29分　　４　30～59分　　５　60分以上
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（参考１） 



『お客様満足度アンケート』集計結果表（平成２０年１月） (参考２）

【全国】
年齢

合計

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

計
計

（無回答
を除く）

40歳
未満

40歳代 50歳代 60歳代
70歳
以上

無回答 計
計

（無回答
を除く）

40歳
未満

40歳代 50歳代 60歳代
70歳
以上

無回答

年齢 37,561 25,182 24,338 984 1,085 4,895 12,989 4,385 844 12,379 12,104 4,094 2,457 3,103 2,014 436 275
100.0% 4.0% 4.5% 20.1% 53.4% 18.0% 100.0% 33.8% 20.3% 25.6% 16.6% 3.6%

来所された時間帯

合計

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

計
計

（無回答
を除く）

10時
以前

10時
～12時

12時
～13時

13時
～15時

15時
以降

無回答 計
計

（無回答
を除く）

10時
以前

10時
～12時

12時
～13時

13時
～15時

15時
以降

無回答

来所された時間帯 37,561 25,182 22,577 5,616 7,696 1,440 5,113 2,712 2,605 12,379 11,644 1,910 3,767 719 3,104 2,144 735
100.0% 24.9% 34.1% 6.4% 22.6% 12.0% 100.0% 16.4% 32.4% 6.2% 26.7% 18.4%

実際の待ち時間

合計

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

計
計

（無回答
を除く）

５分
未満

５～14
分

15～29
分

30～59
分

60分
以上

無回答 計
計

（無回答
を除く）

５分
未満

５～14
分

15～29
分

30～59
分

60分
以上

無回答

実際の待ち時間 37,561 25,182 23,092 4,256 4,325 4,733 5,150 4,628 2,090 12,379 11,643 7,943 2,400 828 320 152 736
100.0% 18.4% 18.7% 20.5% 22.3% 20.0% 100.0% 68.2% 20.6% 7.1% 2.7% 1.3%

問１．項目毎の満足度

合計

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

計
計

（無回答
を除く）

満足
やや
満足

普通
やや
不満

不満 無回答 計
計

（無回答
を除く）

満足
やや
満足

普通
やや
不満

不満 無回答

待ち時間について
37,561 25,182 24,339 8,606 2,208 8,174 3,193 2,158 843 12,379 12,166 7,787 983 2,706 485 205 213

100.0% 35.4% 9.1% 33.6% 13.1% 8.9% 100.0% 64.0% 8.1% 22.2% 4.0% 1.7%

あいさつ
37,561 25,182 24,630 16,824 3,493 4,166 105 42 552 12,379 12,220 8,286 1,600 2,215 94 25 159

100.0% 68.3% 14.2% 16.9% 0.4% 0.2% 100.0% 67.8% 13.1% 18.1% 0.8% 0.2%

言葉づかい
37,561 25,182 24,716 17,393 3,528 3,671 94 30 466 12,379 12,265 8,571 1,617 2,003 61 13 114

100.0% 70.4% 14.3% 14.9% 0.4% 0.1% 100.0% 69.9% 13.2% 16.3% 0.5% 0.1%

身だしなみ
37,561 25,182 24,630 16,798 3,609 4,137 69 17 552 12,379 12,230 8,284 1,660 2,221 56 9 149

100.0% 68.2% 14.7% 16.8% 0.3% 0.1% 100.0% 67.7% 13.6% 18.2% 0.5% 0.1%

対応の速さ
37,561 25,182 24,611 16,748 4,073 3,432 274 84 571 12,379 12,226 8,475 1,701 1,881 125 44 153

100.0% 68.1% 16.5% 13.9% 1.1% 0.3% 100.0% 69.3% 13.9% 15.4% 1.0% 0.4%
説明のわかりやす
さ

37,561 25,182 24,589 16,930 4,146 3,152 286 75 593 12,379 12,155 8,161 1,859 1,962 136 37 224
100.0% 68.9% 16.9% 12.8% 1.2% 0.3% 100.0% 67.1% 15.3% 16.1% 1.1% 0.3%

職員の専門的な知
識

37,561 25,182 23,967 16,173 4,089 3,464 192 49 1,215 12,379 11,860 7,629 1,767 2,314 120 30 519
100.0% 67.5% 17.1% 14.5% 0.8% 0.2% 100.0% 64.3% 14.9% 19.5% 1.0% 0.3%

建物内の案内表示
のわかりやすさ

37,561 25,182 23,836 10,698 5,145 7,097 722 174 1,346 12,379 11,912 4,777 2,283 4,108 628 116 467
100.0% 44.9% 21.6% 29.8% 3.0% 0.7% 100.0% 40.1% 19.2% 34.5% 5.3% 1.0%

プライバシーへの
配慮

37,561 25,182 23,756 11,749 4,627 6,722 548 110 1,426 12,379 11,812 5,281 1,942 4,111 399 79 567
100.0% 49.5% 19.5% 28.3% 2.3% 0.5% 100.0% 44.7% 16.4% 34.8% 3.4% 0.7%

待合いスペース 37,561 25,182 24,005 10,672 4,822 7,131 1,137 243 1,177 12,379 11,922 4,914 2,044 4,038 778 148 457
100.0% 44.5% 20.1% 29.7% 4.7% 1.0% 100.0% 41.2% 17.1% 33.9% 6.5% 1.2%

環境の美化、清潔
の保持

37,561 25,182 23,824 11,161 4,971 7,282 353 57 1,358 12,379 11,911 5,349 2,276 4,006 235 45 468
100.0% 46.8% 20.9% 30.6% 1.5% 0.2% 100.0% 44.9% 19.1% 33.6% 2.0% 0.4%

訪問目的の達成
37,561 25,182 23,873 16,410 3,889 3,006 406 162 1,309 12,379 11,913 8,454 1,540 1,755 120 44 466

100.0% 68.7% 16.3% 12.6% 1.7% 0.7% 100.0% 71.0% 12.9% 14.7% 1.0% 0.4%

問２. 今回の訪問の全体としての満足度

合計

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

計
計

（無回答
を除く）

満足
やや
満足

普通
やや
不満

不満 無回答 計
計

（無回答
を除く）

満足
やや
満足

普通
やや
不満

不満 無回答

全体としての満足度 37,561 25,182 24,115 14,067 6,077 3,324 489 158 1,067 12,379 12,129 7,218 2,696 1,978 190 47 250
100.0% 58.3% 25.2% 13.8% 2.0% 0.7% 100.0% 59.5% 22.2% 16.3% 1.6% 0.4%

問３. ねんきんダイヤルを利用したことがありますか

合計

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

計
計

（無回答
を除く）

利用し
たことが
ある

知って
いるが
利用し
たことは
ない

知らな
かった

無回答 計
計

（無回答
を除く）

利用し
たことが
ある

知って
いるが
利用し
たことは
ない

知らな
かった

無回答

ねんきんダイヤル
　　　の利用

37,561 25,182 23,596 3,615 12,485 7,496 1,586 12,379 11,875 1,000 6,438 4,437 504
100.0% 15.3% 52.9% 31.8% 100.0% 8.4% 54.2% 37.4%



 
 
 
○年金相談区分別、待ち時間別の全体としての満足度について 
 

１ 年金相談（裁定請求） ２ 年金相談（１以外） ８ 年金加入記録の確認・補正等（ねんきん特別便等） 
 

計 満足 
やや 
満足 

普 通
やや 
不満 

不 

満 計 満足 
やや 
満足 

普 通 やや 
不満 

不 

満 計 満足 
やや 
満足 

普 通
やや 
不満 

不 

満 
5 分 
未満 

1,270
100%

1,037 
81.7% 

171 
13.5% 

54
4.3%

7
0.6%

1
0.1%

1,712
100%

1,347
78.7%

257
15.0%

96 
5.6% 

10
0.6%

2
0.1%

1,158
100%

910
78.6%

182
15.7%

52
4.5%

11 
0.9% 

3 
0.3% 

5 分～ 
14 分 

1,473
100%

1,001 
68.0% 

338 
22.9% 

121
8.2%

12
0.8%

1
0.1%

1,751
100%

1,104
63.0%

403
23.0%

220 
12.6% 

17
1.0%

7
0.4%

972
100%

662
68.1%

184
18.9%

113
11.6%

11 
1.1% 

2 
0.2% 

15 分～ 
29 分 

1,708
100%

1,018 
59.6% 

452 
26.5% 

218
12.8%

17
1.0%

3
0.2%

1,834
100%

1,031
56.2%

555
30.3%

216 
11.8% 

27
1.4%

5
0.3%

1,035
100%

647
62.5%

247
23.9%

125
12.1%

14 
1.4% 

2 
0.2% 

30 分～ 
 59 分 

2,007
100%

1,048 
52.2% 

613 
30.5% 

306
15.2%

35
1.7%

5
0.2%

1,974
100%

954
48.3%

605
30.6%

364 
18.4% 

40
2.0%

11
0.6%

1,003
100%

536
53.4%

266
26.5%

174
17.3%

22 
2.2% 

5 
0.5% 

60 分 
以上 

1,893
100%

709 
37.5% 

603 
31.9% 

447
23.6%

94
5.0%

40
2.1%

1,620
100%

598
36.9%

515
31.8%

378 
23.3% 

88
5.4%

41
2.5%

922
100%

408
44.3%

269
29.2%

177
19.2%

52 
5.6% 

16 
1.7% 

（
参
考
３
）
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