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【 お客様の声の分類 】 28年度 29年度 比較 

 ① 接遇対応 998 1,284 ＋286 

 ② 電話不通、 
   コールセンターの接遇対応 

542 2,022 ＋1,480 

 ③ お知らせ・通知 1,087 1,418 ＋331 

 ⑤ 年金給付業務 1,156 1,354 ＋198 

 ⑥ 国民年金業務 885 893 ＋8 

 ⑦ 厚生年金業務 615 755 ＋140 

主な「お客様の声」 

【 平成28・29年度比較（４月～12月）】 

【 平成29年4月～12月計 （総計10,554件） 】 
【平成29年度  お客様の声の分類 】 

 ① 接遇対応  

 （ 職員のマナーが悪い、説明が不十分 等 ） 

 ② 電話不通、コールセンターの接遇対応 

 （電話がつながらない、オペレーターの対応 等） 

 ③ お知らせ・通知 

 （通知書のレイアウト 等） 

 ④ ＨＰ・ねんきんネット 

 （HPが見にくい、ねんきんネットの操作方法 等） 

 ⑤ 年金給付業務 

 （支払が遅い、通知書の内容 等） 

 ⑥ 国民年金業務 

 （一括納付を求められた、市場化の対応 等） 

 ⑦ 厚生年金業務（適用・徴収） 

 （適用届の処理が遅い、電子申請に関すること 等） 

 ⑧ 個人情報 

 （本人確認、代理人による手続 等 ） 

 ⑨ 施設・組織 

 （施設や組織に関するご意見 等） 

 ⑩ その他 

 （① ～ ⑨ 以外） 

 ⑪ おほめ 

 （励まし、おほめ） 

 ⑫ 年金制度 

 （制度の改正に関する要望） 

 日本年金機構に寄せられた「お客様の声」（意見・要望・苦情等）【 平成29年度推移 （４月～12月） 】 

 1,284  

 2,022  

 1,418  

 301  

 1,354  

 893  

 755  

 70  

 177  

 117  

 1,505  

 658  

0 500 1,000 1,500 2,000 2,500

① 接遇対応 
12% 

② 電話 
19% 

③ お知ら

せ・通知 
13% 

④ HP・ねん

きんネット 
3% 

⑤ 年金 

給付業務 

13% 

⑥ 国民 

年金業務 

9% 

⑦ 厚生 

年金業務 

7% 

⑧ 個人 

情報 
1% 

⑨ 施設 

・組織 
2% 

⑩ その他 
1% 

⑪ おほめ 
14% 

⑫ 年金制度 
6% 

 
 

① 接遇対応 
 

 全国の年金事務所の年金相談スキル向上を目的に、年金事務所の窓口対応職員による窓口対応コンテストを実施。 
 同コンテストでの優れた窓口対応を標準的な対応とすべく、動画等を研修資料として活用する。 
 

② 電話不通、コールセンターの接遇対応 
 

 お客様からの電話について３コール以内に速やかに応答、丁寧な対応を行うよう平成２９年１１月指示発出により周知、徹
底を図った。 

 「『ねんきん加入者ダイヤル』の電話照会対応範囲の拡大」により、事業主等からの厚生年金保険に関する一般的な照会
への対応が開始 
 

③ お知らせ・通知 
 

 平成31年分扶養親族等申告書について、リーフレットを含めてお客様向け文書モニター会議に付議し、改善を図る予定 

「お客様の声」に基づく改善状況 


