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お客様の声（意見・要望・苦情等）の状況 

平成30年12月12日 

相談・サービス推進部 





【平成30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 

 （納付書の送付、市場化業者の対応 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３０年度推移 （４月～10月） 】 

 
 

⑤年金給付業務 
・年金に関するリーフレットや通知書がわかりにくい。また 

文書の文言がお客様目線に立っていないのではないか。 

①接遇対応 
 ・上から目線で威圧的な対応。 

 ・接客態度（一方的、冷たい）が悪い。 

 ③お知らせ・通知 

 ・平成31年分の扶養親族等申告書の返送用封筒が、 

 杉並南郵便局止、大阪東郵便局止となっているが、 

 日本年金機構から送られたもので間違いないか。 

 

 

 

 

 

 

主な「お客様の声」 

【 平成30年4月～10月計 （総計8,846件） 】 

 
 

⑤年金給付業務  

・お客様のご意見やご要望から、定期的にリーフレットや通知書の内容の見直しを行っている。また「お客様向け文書審査チーム」や「お客様向け文書
モニター会議」により、より分かりやすく、見やすくなるように改善に取り組んでいる。 

①接遇対応 
・職員のマナーや接遇態度が悪いというお客様の声が多くよせられている。 
 ⇒ 職員の応対水準の向上を図るため、「サービス推進の手引き」の見直し、サービスリーダー対象の研修の充実、サービス巡回指導実施による個    
  別確認と改善指導を行っていく。 

③お知らせ・通知 
・平成31年分の扶養親族等申告書については、9月中旬から10月上旬の４回に分けて約812万送付した。返信用封筒の宛先については、リーフレットに
も記載してあり、また機構のHPの扶養親族等申告書のコーナーでもご案内している。 

 

 

「お客様の声」の傾向と取組状況 

⑪ おほめの言葉 

・配偶者の死亡にかかる手続きで年金事務所へ相談に行ったところ、窓口担当者に懇切・丁寧な対応をしていただいた。過去の年金記録も見つかり、新たに年金を請求することができたので大変感謝している。 

1．お客様の声の苦情内容を分析し、サービス巡回指導(全拠点実施)において、お客様満足度アンケート結果と併せた一元的な現地指導を実施する。 

2．機構におけるＣＳの教科書である「サービス推進の手引き」の見直しにより、サービス水準の向上を図る。 

3．サービスリーダー（※）対象の研修を実施することにより、拠点の取組意欲の向上と危機意識の醸成を図る。 

  ※自拠点のＣＳ向上を推進する者 
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