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１

お客様満足度アンケートについて

◎ お客様満足度アンケートの目的
社会保険事務所・年金相談センター等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、その結果をもとにお
客様最重視の姿勢で改善のための対策を講じ、一層のサービスの向上を図るため、お客様満足度アンケート調査を実施
する。

平成１７年３月に第１回調査を実施し、平成１７年度からは年２回（７月、１月）実施。

◎ アンケートの実施方法
平成１８年７月１９日に、社会保険事務所（３１２か所）、年金相談センター（６４か所）等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を配布・回収。

配付・回収結果

配付対象者数 ４８，４３５人 回収枚数 ４０，５３７人 回収率 ８３．７％

前回（平成１８年１月１１日実施） 配付対象者数 ５１，２５５人 回収枚数 ４４，１８１人 回収率 ８６．２％

前々回（平成１７年７月２７日実施） 配付対象者数 ４６，１９９人 回収枚数 ３９，８９５人 回収率 ８６．４％

◎ 回答者の属性
年金相談窓口と年金相談以外の窓口別に、アンケート回答者の年齢を見ると下表のとおりであり、年金相談窓口の来訪者
は５０歳代、６０歳代が中心となっている。
一方、年金相談以外の窓口の来訪者は４０歳代より若い世代が５割を超えており、幅広い年代の方が来所している。

ア ン ケ ー ト 回 答 者 の 年 齢 層

計 40歳 未 満 40歳 代 50歳 代 60歳 代 70歳 以 上 無 回 答

23 ,331 1 ,166 1 ,264 6 ,961 12 ,142 1 ,399 399

100% 5 .0 % 5 .4 % 2 9 .8 % 5 2 .0 % 6 .0 % 1 .7 %

17 ,206 5 ,839 3 ,581 4 ,887 2 ,213 441 245

100% 33 .9 % 2 0 .8 % 2 8 .4 % 1 2 .9 % 2 .6 % 1 .4 %

40 ,537 7 ,005 4 ,845 11 ,848 14 ,355 1 ,840 644 　 上 段 ：回 答 者 数 （人 ）

100% 17 .3 % 1 2 .0 % 2 9 .2 % 3 5 .4 % 4 .5 % 1 .6 %

年 金 相 談 窓 口

年 金 相 談 以 外 の 窓 口

合 　 　 計



２

待ち時間と待ち時間に対する満足度①

◎ 待ち時間は、年金相談窓口では５分未満が４８％、５～１４分が２７％、３０分以上は９％であった。

また、年金相談以外の窓口については、５分未満が８０％であった。

年金相談窓口の待ち時間 年金相談以外の窓口の待ち時間

※平成１７年７月までは１５分未満で集計していた。

平成１７年７月

15分未満
75.7%

15～29分

15.7%

30～59分
7.5%

60分以上

1.1%

平成１８年１月

5分未満

35.4%

5～14分

23.8%

15～29分
19.4%

60分以上
5.8%30～59分

15.6%

平成１８年７月

5分未満

47.9%

5～14分
26.9%

15～29分

16.1%

60分以上

1.6%

30～59分

7.4%

平成１７年７月

15分未満

94.4%

30～59分
0.7%

15～29分
4.8%

60分以上
0.1%

平成１８年１月

5分未満

74.7%

60分以上

0.2%

15分未満

19.5%

15～29分
4.7%

30～59分

0.9%

平成１８年７月

5分未満
80.2%

30～59分

0.6%15～29分
3.2%

15分未満
15.8%

60分以上

0.2%

相談窓口別待ち時間

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

21,893 10,491 5,885 3,532 1,627 358 16,398 13,147 2,596 529 99 27

100% 47.9% 26.9% 16.1% 7.4% 1.6% 100.0% 80.2% 15.8% 3.2% 0.6% 0.2%

23,981 8,501 5,699 4,652 3,736 1,393 16,935 12,646 3,299 792 158 40

100% 35.4% 23.8% 19.4% 15.6% 5.8% 100% 74.7% 19.5% 4.7% 0.9% 0.2%

20,719 15,679 3,254 1,549 237 16,791 15,839 814 125 13 　上段：回答者数（人）

100% 75.7% 15.7% 7.5% 1.1% 100% 94.3% 4.8% 0.7% 0.1%

平成１８年１月

平成１８年７月

平成１７年７月



３

待ち時間と待ち時間に対する満足度②

◎ 待ち時間に対する満足度は、「満足」「やや満足」の合計で、年金相談窓口では７１％、年金相談以外の

窓口では８０％であった。

待ち時間に対する満足度

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

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

22,685 14,095 1,994 5,321 1,000 275 16,827 12,139 1,264 3,019 329 76

100% 62.1% 8.8% 23.5% 4.4% 1.2% 100% 72.1% 7.5% 17.9% 2.0% 0.5%

25,250 12,058 2,283 7,603 2,285 1,021 17,435 11,451 1,533 3,785 531 135

100% 47.8% 9.0% 30.1% 9.0% 4.0% 100% 65.7% 8.8% 21.7% 3.0% 0.8%

21,483 14,536 1,683 4,356 728 180 17,061 12,174 1,287 3,185 333 82

100% 67.7% 7.8% 20.3% 3.4% 0.8% 100% 71.4% 7.5% 18.7% 2.0% 0.5%

　上段：回答者数（人）

平成１８年１月

平成１７年７月

平成１８年７月

待ち時間に対する満足度

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

平成１８年７月

平成１８年１月

平成１７年７月

満足 やや満足 普通 やや不満 不満 待ち時間に対する満足度

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

平成１８年７月

平成１８年１月

平成１７年７月

満足 やや満足 普通 やや不満 不満



４

年金相談窓口における年代別、待ち時間別満足度

◎ 年金相談窓口における年代別の全体の満足度は、どの年代でも「満足」が６割を超えており、さらに

「やや満足」を含めると８割を超えている。

◎ 待ち時間別の全体の満足度では、待ち時間が３０分以上になると「満足」が５割に満たなくなるが、

１時間未満であれば「やや満足」を含めると８割を超えている。

年代別の全体の満足度（年金相談窓口） 待ち時間別の全体の満足度（年金相談窓口）

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

40歳未満

40歳代

50歳代

60歳代

70歳以上

満足 やや満足 普通 やや不満 不満

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

5分未満

5～14分

15～29分

30～59分

60分以上

満足 やや満足 普通 やや不満 不満



５

年金相談窓口 0% 20% 40% 60% 80% 100%

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

建物内の案内表示
のわかりやすさ

プライバシーへの配慮

待合いスペース

環境の美化
清潔の保持

満足 やや満足 普通 やや不満 不満

職員の接遇、施設の利用についての満足度（年金相談窓口）

◎ 年金相談窓口における職員の窓口接遇についての満足度は、すべての項目において「満足」「やや満足」

の合計が９割程度となっており、「満足」だけで見ても７割を超えている。

◎ 施設の利用では、「満足」「やや満足」の合計で、すべての項目において７割を超えている。

職
員
の
接
遇

施
設
関
連



６

年金相談以外の窓口 0% 20% 40% 60% 80% 100%

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

建物内の案内表示
のわかりやすさ

プライバシーへの配慮

待合いスペース

環境の美化
清潔の保持

満足 やや満足 普通 やや不満 不満

◎ 年金相談以外の窓口における職員の窓口接遇についての満足度は、「満足」「やや満足」の合計で８割

程度であった。

◎ 施設の利用では、「満足」「やや満足」の合計で、すべての項目について６割を超えている。

職員の接遇、施設の利用についての満足度（年金相談以外の窓口）

職
員
の
接
遇

施
設
関
連



７

訪問目的の達成度

◎ 訪問目的の達成度は、「満足」「やや満足」の合計で、年金相談窓口は９０％、年金相談以外の窓口は

８６％であった。

訪問目的の達成度（年金相談以外の窓口）

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

平成１８年７月

平成１８年１月

平成１７年７月

満足 やや満足 普通 やや不満 不満

訪問目的の達成度（年金相談窓口）

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

平成１８年７月

平成１８年１月

平成１７年７月

満足 やや満足 普通 やや不満 不満

訪問目的の達成度

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

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

22,339 16,983 3,033 2,035 186 102 16,481 12,032 2,087 2,201 119 42

100% 76.0% 13.6% 9.1% 0.8% 0.5% 100% 73.0% 12.7% 13.4% 0.7% 0.3%

24,880 18,499 3,458 2,544 261 118 17,108 12,238 2,143 2,535 143 49

100% 74.4% 13.9% 10.2% 1.0% 0.5% 100% 71.5% 12.5% 14.8% 0.8% 0.3%

21,087 16,082 2,788 1,921 217 79 16,668 12,052 2,028 2,384 141 63 　上段：回答者数（人）

100% 76.3% 13.2% 9.1% 1.0% 0.4% 100% 72.3% 12.2% 14.3% 0.8% 0.4%
平成１７年７月

平成１８年７月

平成１８年１月



８

来訪相談の全体としての満足度

◎ 来訪相談の全体としての満足度は、「満足」「やや満足」の合計で、年金相談窓口は８９％、年金相談

以外の窓口は８４％であった。

全体としての満足度

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

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

22,742 15,772 4,479 2,212 212 67 16,914 10,724 3,523 2,465 168 34

100% 69.4% 19.7% 9.7% 0.9% 0.3% 100% 63.4% 20.8% 14.6% 1.0% 0.2%

25,319 16,662 5,366 2,852 331 108 17,438 10,405 3,938 2,812 224 59

100% 65.8% 21.2% 11.3% 1.3% 0.4% 100% 59.7% 22.6% 16.1% 1.3% 0.3%

21,538 15,029 4,155 2,101 209 44 17,166 10,509 3,670 2,727 203 57

100% 69.8% 19.3% 9.8% 1.0% 0.2% 100% 61.2% 21.4% 15.9% 1.2% 0.3%

　上段：回答者数（人）

平成１８年７月

平成１８年１月

平成１７年７月

全体としての満足度（年金相談窓口）

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

平成１８年７月

平成１８年１月

平成１７年７月

満足 やや満足 普通 やや不満 不満

全体としての満足度（年金相談以外の窓口）

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

平成１８年７月

平成１８年１月

平成１７年７月

満足 やや満足 普通 やや不満 不満
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事務局別全体満足度（年金相談以外の窓口）　（平成１８年７月）
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１０

◎ 年金相談窓口を利用された方では、「利用したことがある」が８％、「知らなかった」が６６％で
あった。

◎ 年金相談以外の窓口を利用された方では、「利用したことがある」が４％、「知らなかった」が
７０％であった。

電話による年金相談の利用状況

問 社会保険庁では、平成17年10月31日から「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。

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

注：「ねんきんダイヤル」

年金に関する電話での相談については、全国２３か所の年金電話相談センター、または、社会
保険業務センターの電話番号に電話をかけていただいていたが、平成17年10月31日から全国
共通電話番号に集約し、ネットワーク化した。通話料金は、市内通話料金のみの負担。

平成１８年１月

知っている

が利用した

ことはない

26%

知らな

かった

66%

利用した

ことがある

8%

平成１８年７月

利用した

ことがある

9%

知らな

かった

62%

知っている

が利用した

ことはない

29%

平成１８年１月

知っている

が利用した

ことはない

26%

知らな

かった

70%

利用した

ことがある

4%

平成１８年７月

利用した

ことがある

5%

知らな

かった

66%

知っている

が利用した

ことはない

29%



１１

１．待ち時間について

【年金相談窓口】

●待ち時間、待ち人数を常に把握することにより、必要に応じて臨時窓口を増設するなど、担当課以外

からの応援体制の充実を図った。

●お客様の混雑緩和のため、混雑時期の予想表を掲出し、比較的空いている日時の来訪を促している。

●届書提出等短時間で用件が終了するお客様をお待たせしないよう、総合案内窓口での的確な対応を徹

底している。

●相談内容が専門的な障害年金や老齢年金裁定請求書の専用相談窓口を設けるなど、お客様に配慮した

体制を整備した。

●混雑を緩和し待ち時間を解消するため、予約専用ブースを設け電話予約による予約制を実施している

（月曜日夜間、第２土曜日についても予約制を実施）。

●「お客様を極力お待たせしない」という漠然としたものから、待ち時間の目標を「５～１４分以下」

と設定し、職員の応援体制を強化するとともに、臨時ブースの設置による対応を行っている。

お客様満足度向上に向けた社会保険事務所等における取組状況①

◎ 社会保険事務所等においては、これまで実施したお客様満足度アンケートの結果を踏まえ、何を改善し

たらいいのかなどについて自己分析し、お客様の満足度向上に向けた取組みを行っていますが、その主

な取組状況は次のとおりです。
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【年金相談以外の窓口】

●総合相談室におけるワンストップサービスの完全実施により、簡易な相談に対する対応及び的確な誘

導を行っている。

●対応に長時間を要すると判断された場合には、お客様に対して想定される時間を予め提示した上でご

理解を求めている。

●混雑時には、窓口対応職員以外の職員による応援体制の強化や臨時ブースの増設等を行っている。

●混雑時に窓口ブースが増やせない場合は、待合いスペースに職員が出て、順番に来訪目的を伺い、書

類作成が必要なお客様には、事前に書類作成をお願いしている。

●届書等提出のみのお客様には、その場で書類を確認し受理するなど、効率的かつスピーディーな対応

をすることにより、待ち時間の短縮を図っている。

●待ち時間の長いお客様への声掛け運動や、混雑時には担当課を超えた連携体制を確立するとともに、

相談窓口以外でも相談に対応できるスペース（デスクの設置等）を確保し、迅速な対応に努めている。

●お客様が来訪せずとも手続きが可能な届出等については、郵送や電子申請による届出を推進している。

お客様満足度向上に向けた社会保険事務所等における取組状況②
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２．職員の応接態度について

【年金相談窓口】【年金相談以外の窓口】共通

●社会保険庁職員行動規範（窓口マナー３箇条、電話接遇マナー３箇条及び独自の取組み３箇条）の徹

底を図っている。

●お客様の相談内容を的確に把握し、誤りのない回答や誤解を生じさせない説明を行うため、専門知識

向上のための実務研修を定期的に実施している。

●「あいさつ」「表情」「身だしなみ」といった基本的な項目について、再度重点的に接遇研修を実施

し、職員の意識を高めている。

●接遇リーダー等による接遇研修（特に「身だしなみ」について重点をおいて実施）を定期的に実施す

るとともに、総合相談室長等による身だしなみ、心構え等の声かけを毎朝実施している。

●接遇においては、日々の積み重ねが重要であることから、職員自らセルフチェックマニュアルを活用

した点検を行っている。

●窓口業務担当職員の名札着用に加え、窓口に氏名の掲示を行うことにより、常に「責任ある回答・親

切な対応」に対する自覚を促すとともに、お客様に対しては専門用語をさけ、分かりやすい言葉での

対応に努めている。

●迷っているお客様に対する声かけを励行している。

お客様満足度向上に向けた社会保険事務所等における取組状況③
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３．施設の利用について

【年金相談窓口】【年金相談以外の窓口】共通

●「プライバシーへの配慮」について、年金相談窓口は、個人情報を扱っている窓口であるためパー

テーションで仕切られているが、声量を可能な限り落とすことや、「個人情報は漏洩しない」旨を案

内表示することにより、お客様に理解を得られるよう努めている。

●「待合いスペース」「環境の美化」については、通路を工夫して椅子を増やしたり、張り紙等を少な

くしたりして庁舎内の美化に努めている。

●身障者の方の利用に備えて、庁舎内を職員が車椅子で移動するなどの擬似体験をすることにより、体

にハンディのあるお客様の立場に立った施設内の見直しを行っている。

●お客さまの立場や視線に立ったシンプルなレイアウトの工夫（プライバシー保持・待合スペース等）

や、分かりやすい案内表示の設置に努め、スムーズな相談への導線を確保できるよう工夫している。

●駐車場については、駐車スペースに限りがあることの理解を求め、公共交通機関を利用していただ

くよう広報に努めている。

●お客様が多い業務を庁舎の２階で対応している社会保険事務所については、ワンフロア化、ワンス

トップ化が図られるよう、可能なところから順次見直しを行うこととしている。

お客様満足度向上に向けた社会保険事務所等における取組状況④
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４．その他

【年金相談窓口】【年金相談以外の窓口】共通

●電話により届出方法の照会があった場合は、できる限り１回の来所で届出が終了するような説明を

行っている。

●来訪しなくても相談可能な「ねんきんダイヤル」、待ち時間のない「予約制の年金相談」をはじめ、

比較的すいている「第２土曜日の開庁」、「年金相談時間の夜間延長」等について、ホームページや

広報誌などを活用し、あらゆる機会を捉えて積極的に広報することにより、お客様の分散を図りなが

ら待ち時間の解消に努めている。

●比較的待ち時間の少ない年金相談センターへの案内広報を積極的に行うことにより、社会保険事務所

の相談窓口の混雑緩和を図っている。

お客様満足度向上に向けた社会保険事務所等における取組状況⑤

年金についてのご相談やお問い合わせ先 ねんきんダイヤル

年金に関する届出、手続き案内、社会保険事務所の所在地などをご覧いただけます。

社会保険庁ホームページ

イ イ ロウゴ

０５７０ｰ０５ｰ１１６５
　　　　　【

イ イ ロウゴ

０５７０ｰ０７ｰ１１６５
受付時間 午前８：３０～午後５：１５（土・日・祝 を除く）

※ 「０５７０」の最初の「０」を省略し
たり、市外局番を付けて間違い電話にな
っているケースが発生していますので、
おかけ間違いにご注意ください。

※ 電話がつながらない場合はお近く
の社会保険事務所をご利用ください。



１６

社会保険庁職員行動規範

社会保険庁職員行動規範

【お客様第一】
１．私たちは、全ての国民の皆様をお客様とし、お客様第一の精神で取

り組みます。

【国民へのサービス向上】
２．私たちは、親切、迅速、正確の３Ｓをモットーに、国民へのサービス

向上に努めます。

【安心と信頼】
３．私たちは、社会保険制度が国民の信頼があってこそ成り立つことを

認識し、安心と信頼をしていただける業務運営を致します。

【公平・公正】
４．私たちは、国民の社会連帯でなる社会保険制度の業務運営責任者

として、常に公平・公正な業務運営に努めます。

【個人情報の保護】
５．私たちは、国民の皆様の大切な年金や医療保険の情報をお預かり

していることを常に自覚し、個人情報保護の徹底に努めます。

【法令遵守・公務員倫理】
６．私たちは、法令遵守を徹底し、高い倫理観と責任感を持って行動し

ます。

【コスト意識】
７．私たちは、国民からお預かりした大切な保険料と税金により社会保

険制度の運営を行うことから、常にコスト意識を持ち、費用対効果を
高める事業方法の工夫に取り組みます。

【業務執行ルールの厳守】
８．私たちは、日常業務の遂行に当たって、業務執行ルールを厳守し、

常に適切・円滑な業務執行に努めます。

● 窓口接遇マナー３箇条

１．明るい挨拶でお迎えしましょう。

挨拶は相手の心を開く大切な手段です。さわやかな挨拶でお客様をお
迎えしましょう。明るい笑顔も忘れずに。

２．お客様の気持ちに立って対応しましょう。

常にお客様の気持ちになって振る舞うことが大切です。

３．積極的に一声、声をかけましょう。

お客様から声がかかるまで応対しないなどということのないよう、迅速
に立って応対しましょう。

● 電話接遇マナー３箇条

１．呼び出し音（ベル）が鳴ったら、すぐに電話に出ましょう。

ベルが鳴ってから、３回以内に電話に出るようにしましょう。それ以上ベ
ルが鳴ってから出る場合は、「お待たせしました」の一言を忘れずに。

２．出るときは、所属名と自分の名前を名乗りましょう。

電話に出るときは、所属名と一緒に自分の名前を名乗りましょう。

３．電話は、切るまでが会話です。

電話を切るときの最後の言葉は、締めくくりの言葉です。ていねいに失
礼のないよう心がけ、適当な挨拶をして終わりましょう。
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1,627

358
1,438

17,206
16,398

13,147
2,596

529
99

27
808

100%
47.9%

26.9%
16.1%

7.4%
1.6%

100%
80.2%

15.8%
3.2%

0.6%
0.2%

　
問

１. 項
目

別
の

満
足

度
年
金

相
談

窓
口

年
金
相

談
以

外
の
窓

口

合
計

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

40,537
23,331

22,685
14,095

1,994
5,321

1,000
275

646
17,206

16,827
12,139

1,264
3,019

329
76

379

100%
62.1%

8.8%
23.5%

4.4%
1.2%

100%
72.1%

7.5%
17.9%

2.0%
0.5%

あ
い
さ
つ

40,537
23,331

22,944
17,143

2,789
2,907

74
31

387
17,206

16,985
11,586

2,238
3,005

111
45

221

100%
74.7%

12.2%
12.7%

0.3%
0.1%

100%
68.2%

13.2%
17.7%

0.7%
0.3%

言
葉
づ
か
い

40,537
23,331

23,027
17,564

2,755
2,632

63
13

304
17,206

17,047
11,972

2,249
2,752

55
19

159

100%
76.3%

12.0%
11.4%

0.3%
0.1%

100%
70.2%

13.2%
16.1%

0.3%
0.1%

身
だ
し
な
み

40,537
23,331

22,965
17,028

2,870
3,007

44
16

366
17,206

16,971
11,417

2,350
3,109

78
17

235

100%
74.1%

12.5%
13.1%

0.2%
0.1%

100%
67.3%

13.8%
18.3%

0.5%
0.1%

対
応
の
速
さ

40,537
23,331

22,950
17,310

3,075
2,396

137
32

381
17,206

16,997
11,906

2,386
2,524

141
40

209

100%
75.4%

13.4%
10.4%

0.6%
0.1%

100%
70.0%

14.0%
14.8%

0.8%
0.2%

説
明
の
わ
か
りや

す
さ

40,537
23,331

22,896
17,064

3,293
2,308

197
34

435
17,206

16,819
11,353

2,498
2,765

161
42

387

100%
74.5%

14.4%
10.1%

0.9%
0.1%

100%
67.5%

14.9%
16.4%

1.0%
0.2%

職
員
の
専
門
的

な
知
識

40,537
23,331

22,137
16,279

3,172
2,532

125
29

1,194
17,206

16,264
10,501

2,469
3,127

130
37

942

100%
73.5%

14.3%
11.4%

0.6%
0.1%

100%
64.6%

15.2%
19.2%

0.8%
0.2%

建
物
内
の
案
内

表
示
の

40,537
23,331

22,229
11,692

4,716
5,175

522
124

1,102
17,206

16,528
7,285

3,333
5,152

630
128

678

わ
か
りや

す
さ

100%
52.6%

21.2%
23.3%

2.3%
0.6%

100%
44.1%

20.2%
31.2%

3.8%
0.8%

プ
ラ
イ
バ
シ
ー
へ

の
配

慮
40,537

23,331
22,184

13,108
4,129

4,581
306

60
1,147

17,206
16,327

7,724
2,928

5,213
392

70
879

100%
59.1%

18.6%
20.7%

1.4%
0.3%

100%
47.3%

17.9%
31.9%

2.4%
0.4%

待
合
い
ス
ペ
ー
ス

40,537
23,331

22,413
13,488

4,137
4,512

247
29

918
17,206

16,592
7,879

3,155
4,966

507
85

614

100%
60.2%

18.5%
20.1%

1.1%
0.1%

100%
47.5%

19.0%
29.9%

3.1%
0.5%

環
境
の
美
化
、清

潔
の
保

持
40,537

23,331
22,285

13,602
4,331

4,210
125

17
1,046

17,206
16,558

8,578
3,356

4,410
182

32
648

　
100%

61.0%
19.4%

18.9%
0.6%

0.1%
100%

51.8%
20.3%

26.6%
1.1%

0.2%

訪
問
目
的
の
達

成
40,537

23,331
22,339

16,983
3,033

2,035
186

102
992

17,206
16,481

12,032
2,087

2,201
119

42
725

100%
76.0%

13.6%
9.1%

0.8%
0.5%

100%
73.0%

12.7%
13.4%

0.7%
0.3%

問
２. 今

回
の

訪
問

の
全

体
と

し
て

の
満

足
度

年
金
相
談

窓
口

年
金

相
談
以
外
の
窓

口

合
計

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

40,537
23,331

22,742
15,772

4,479
2,212

212
67

589
17,206

16,914
10,724

3,523
2,465

168
34

292

100%
69.4%

19.7%
9.7%

0.9%
0.3%

100%
63.4%

20.8%
14.6%

1.0%
0.2%

　
問

３.「ね
ん

き
ん

ダ
イ

ヤ
ル

」を
利

用
し

た
こ

と
が

あ
り

ま
す

か
年
金
相
談

窓
口

年
金
相
談
以
外

の
窓
口

合
計

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

40,537
23,331

22,403
2,108

6,600
13,695

928
17,206

16,684
780

4,842
11,062

522

100%
9.4%

29.5%
61.1%

100%
4.7%

29.0%
66.3%

ね
ん
き
ん
ダ
イ
ヤ
ル

の
利

用



１９

0%
20%

40%
60%

80%
100%

年
齢

40歳
未

満
40歳

代
50歳

代
60歳

代
70歳

以
上

0%
20%

40%
60%

80%
100%

40歳
未

満
40歳

代
50歳

代
60歳

代
70歳

以
上

0%
20%

40%
60%

80%
100%

来
所

さ
れ

た
時

間
帯

10時
以

前
　

10時
～

12時
　

12時
～

13時
　

13時
～

15時
15時

以
降

0%
20%

40%
60%

80%
100%

10時
以

前
　

10時
～

12時
　

12時
～

13時
　

13時
～

15時
15時

以
降

0%
20%

40
%

60%
80%

100%

実
際

の
待

ち
時

間 5分
未

満
5～

14分
15～

29分
30～

59分
60分

以
上

0%
20%

40%
60%

80%
100%

5分
未

満
5～

14分
15～

29分
30～

59分
60分

以
上

0%
20%

40%
60%

80%
100%

 待
ち

時
間

に

つ
い

て

 言
葉

づ
か

い

 対
応

の
速

さ

 職
員

の

専
門

的
な

知
識

 プ
ラ

イ
バ

シ
ー

へ
の

配
慮

 環
境

の
美

化
、

清
潔

の
保

持

満
足

や
や

満
足

普
通

や
や

不
満

不
満

0%
20%

40%
60%

80%
100%

満
足

や
や

満
足

普
通

や
や

不
満

不
満

0%
20%

40%
60%

80%
100%

全
体

の
満

足
度

満
足

や
や

満
足

普
通

や
や

不
満

不
満

0%
20%

40%
60%

80%
100%

満
足

や
や

満
足

普
通

や
や

不
満

不
満

0%
20%

40%
60%

80%
100%

ね
ん

き
ん

ダ
イ

ヤ
ル

の
利

用

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

0%
20%

40%
60%

80%
100%

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

「
お

客
様

満
足

度
ア

ン
ケ

ー
ト

」
集

計
結

果
（
平

成
１

８
年

７
月

）

【
全

国
】

年
金

相
談

窓
口

年
金

相
談

以
外

の
窓

口



２０

問
２

. 今
回

の
訪

問
の

全
体

と
し

て
の

満
足

度

年
金
相

談
窓
口

年
金
相
談

以
外
の
窓
口

合
計

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

北
海
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4
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