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調 査 概 要

１ アンケートの目的

○ このアンケートは、年金事務所及び街角の年金相談センターに来訪されたお客様の満足度や意見要望を把握し、「お客様
へのお約束１０か条」 の実施状況を検証するとともに、お客様重視の姿勢で改善策を検討するなど、一層のサービスの向上
を図ることを目的としていますを図ることを目的としています。

（注１） 旧社会保険庁における最後のアンケート実施は、平成２１年１１月であり、日本年金機構においての実施は、平成２２

年３月に引き続き２度目です。

２ 実施対象２ 実施対象
○ 年金事務所（３１２か所）及び街角の年金相談センター（５１か所：全国社会保険労務士会連合会の委託）（以下年金事務所

等という。）に来訪されたお客様。

（注２） 年金事務所については、相談内容に従い、「年金相談窓口」と「年金相談以外の窓口」（厚生年金適用調査課、厚生
年金徴収課、国民年金課）に区分して集計。（厚生年金関係の窓口へは、事業所の関係の来訪が多い。）年金徴収課、国民年金課）に区分して集計。（厚生年金関係の窓 は、事業所の関係の来訪が多 。）

（注３） なお、東日本大震災により、一部の年金事務所等（年金事務所８カ所、年金相談センター５カ所）で実施しておらず、
集計した数値はそれらの年金事務所等を除いたものです。

３ 実施日
○ 平成２３年３月中で年金事務所等の指定する期間（３月第２土曜日を除く連続する５営業日の間）。ただし、期間中に機構

本部あての郵送封筒（過去の実績を考慮し、余裕をもって各年金事務所等へ封筒準備）がなくなった場合は、その時点で
終了としました。

４ 評価方法４ 評価方法
○ 「５：満足」、「４：やや満足」、「３:普通」、「２：やや不満」、「１：不満」の５段階評価で実施しました。

（注４） 平成２２年３月調査（以下「前回調査」という。）においては、中心化傾向を排除すべきとのご指摘を踏まえ、従来の
５段階評価から「普通」を外した４段階評価に変更しましたが、平成２１年１１月調査における「普通」の約７割が、前回
調査では「満足」 「やや満足」へ流れる結果となりました 厳しく満足度を評価するなら５段階とすべきというのが民間で調査では「満足」、「やや満足」へ流れる結果となりました。厳しく満足度を評価するなら５段階とすべきというのが民間で
は通例であるため、今回調査では従来の５段階評価に戻しました。
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５ 実施方法
○ 年金事務所等の入口で職員が直接配布または窓口等に設置したアンケート用紙をお客様が記入し 封筒に入れたうえで○ 年金事務所等の入口で職員が直接配布または窓口等に設置したアンケ ト用紙をお客様が記入し、封筒に入れたうえで

機構本部へ郵送もしくは年金事務所等に設置した専用の回収箱に投かんすることにより回収しました。

（注５） 前回調査においては、アンケート用紙をそのまま年金事務所等に設置した専用の回収箱に投かんする方法で実施しま

したが、お客様が心理的により不満を記述しやすい方法として、アンケート用紙を封筒に入れたうえで機構本部へ郵送
もしくは専用の回収箱に投かんする方法に変更しました （郵送による回収は約１万１千枚 ）もしくは専用の回収箱に投かんする方法に変更しました。（郵送による回収は約１万１千枚。）

６ 配布及び回収枚数
○ アンケ ト用紙の配布枚数は 約５万枚で 回収枚数は約２万８千枚 回収率は５６ ３％となっています○ アンケート用紙の配布枚数は、約５万枚で、回収枚数は約２万８千枚、回収率は５６．３％となっています。

実施時期 配布枚数 回収枚数 回収率

平成２３年３月 49,870枚 28,066枚 56.3%

（注６） 回収率が前回調査と比べて１７ ８ポイント減少していますが これは アンケートの回収を年金事務所等での投かん

（参考） 平成２２年 ３月 43,154枚 31,979枚 74.1%

（参考）平成２１年１１月 36,601枚 29,333枚 80.1%

（注６） 回収率が前回調査と比べて１７．８ポイント減少していますが、これは、アンケ トの回収を年金事務所等での投かん
に加え、機構本部への郵送としたため、アンケートに回答しないお客様が増加したと考えられます。

今回調査では、郵送方式を採用したため、郵送封筒を事前に各年金事務所等へ配置しましたが、「配布枚数」は、そ
の封筒数（過去の実績を考慮し、余裕をもって各年金事務所等へ準備）であり、アンケート実施期間中に郵送封筒（アン
ケート用紙）を配布しきらなかった分も含まれています。
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お客様の属性

〇 お客様の年齢は、年金相談窓口では、「６０歳代」の割合が６７．３％ともっとも多く、次に「５０歳代」の割合が１５．５％となっ
ています。また、年金相談以外の窓口では、「６０歳代」の割合が２８．５％ともっとも多く、次に「４０歳未満」の割合が２３．６％

１ お客様の年齢

となっています。

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

40歳未満 40歳代 50歳代 60歳代 70歳以上 計 40歳未満 40歳代 50歳代 60歳代 70歳以上 計

1 042 914 3 142 13 628 1 528 20 254 1 828 1 287 1 566 2 207 848 7 736
平成２３年３月

1,042 914 3,142 13,628 1,528 20,254 1,828 1,287 1,566 2,207 848 7,736

5.1% 4.5% 15.5% 67.3% 7.5% 100% 23.6% 16.6% 20.2% 28.5% 11.0% 100%

（参考） 平成２２年３月
1,011 999 3,751 13,298 3,503 22,562 2,961 1,708 2,071 1,731 548 9,019

4.5% 4.4% 16.6% 58.9% 15.5% 100% 32.8% 18.9% 23.0% 19.2% 6.1% 100%

（参考）平成２１年１１月
944 1,030 4,365 11,925 2,282 20,546 2,826 1,689 2,010 1,196 273 7,994

4 6% 5 0% 21 2% 58 0% 11 1% 100% 35 4% 21 1% 25 1% 15 0% 3 4% 100%

（注）上段は回答者数（無回答を除く）

4.6% 5.0% 21.2% 58.0% 11.1% 100% 35.4% 21.1% 25.1% 15.0% 3.4% 100%

２ 訪問回数

〇 お客様の訪問回数は、年金相談窓口では、「初めて」の割合が３１．６％でもっとも多く、次に「２回目」の割合が２９．６％と
なっています。また、年金相談以外の窓口では、事業所関係のお客様も多いことから「５回目以上」の割合が３６．６％で
もっとも多く、次に「初めて」の割合が２７．６％となっています。

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

初めて ２回目 ３回目 ４回目
５回目
以上

計 初めて ２回目 ３回目 ４回目
５回目
以上

計

平成２３年３月
6,367 5,962 3,730 1,507 2,569 20,135 2,118 1,391 985 376 2,816 7.686

31.6% 29.6% 18.5% 7.5% 12.8% 100% 27.6% 18.1% 12.8% 4.9% 36.6% 100%

（参考） 平成２２年３月
6,581 6,056 3,536 1,409 2,353 19,935 2,178 1,320 895 317 3,622 8,332

（注）上段は回答者数（無回答を除く）

（参考） 平成２２年３月

33.0% 30.4% 17.7% 7.1% 11.8% 100% 26.1% 15.8% 10.7% 3.8% 43.5% 100%
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相談の状況

〇 お客様の相談内容は、年金相談窓口では、「年金請求」の割合が４６．３％ともっとも多くなっています。また、年金相談以外
の窓口では、「厚生年金（加入・諸変更等）」の割合が３７．６％、「国民年金（加入・免除等）」の割合は１２．８％となっています。

１ 相談内容

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

１ 年金請求
2 年金相談

（１以外）
3 年金加入記録
の確認・補正

計
4 厚生年金

（加入・諸変更等）
5 国民年金

（加入・免除等）
6 その他 計

平成２３年３月
9,403 8,470 2,442 20,315 2,918 992 3,841 7,751

平成２３年３月
46.3% 41.7% 12.0% 100% 37.6% 12.8% 49.6% 100%

（参考）平成２２年３月
9,794 10,280 2,782 22,856 4,528 3,590 1,005 9,123

42.9% 45.0% 12.2% 100% 49.6% 39.4% 11.0% 100%

（参考）平成２１年１１月
8,775 9,734 1,911 20,420 5,218 2,859 132 8,209

43.0% 47.7% 9.4% 100% 63.6% 34.8% 1.7% 100%

（注）上段は回答者数（無回答を除く）

〇 お客様の相談時間は 年金相談窓口では 「５分 １４分」の割合が３８ ４％ 「１５分 ２９分」の割合が３７ ３％ですが

２ 相談時間

〇 お客様の相談時間は、年金相談窓口では、「５分～１４分」の割合が３８．４％、「１５分～２９分」の割合が３７．３％ですが、
「３０分以上」の割合も１５．２％あります。また、年金相談以外の窓口では、「５分未満」が４３．７％でもっとも多くなっています。

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

5分未満 5分～14分
15分

～29分
30分

～59分
60分以上 計 5分未満 5分～14分

15分
～29分

30分
～59分

60分以上 計

平成２３年３月
1,691 7,136 6,947 2,453 377 18,604 3,113 2,612 1,049 306 46 7,126

9.1% 38.4% 37.3% 13.2% 2.0% 100% 43.7% 36.7% 14.7% 4.3% 0.6% 100%

（参考）平成２２年３月
1,039 6,810 8,953 3,635 410 20,847 3,720 3,467 923 143 25 8,278

5.0% 32.7% 42.9% 17.4% 2.0% 100% 44.9% 41.9% 11.2% 1.7% 0.3% 100%

1 257 6 866 8 375 3 113 439 20 050 3 919 2 837 701 116 23 7 596

（注）上段は回答者数（無回答を除く）

（参考）平成２１年１１月
1,257 6,866 8,375 3,113 439 20,050 3,919 2,837 701 116 23 7,596

6.3% 34.2% 41.8% 15.5% 2.2% 100% 51.6% 37.3% 9.2% 1.5% 0.3% 100%
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３ 待ち時間

〇 お客様の待ち時間は、年金相談窓口では、「１５分未満」（５８．８％）と「１５分～２９分」（２１．１％）の割合の合計は７９．９％で

あり、平成２２年３月に比べると１１．２ポイント増加しており、待ち時間は短縮してきています。また、年金相談以外の窓口では、

「１５分未満」（７８．９％）と「１５分～２９分」（１３．２％）の割合の合計は９２．１％となっています。

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

15分
未満

15分～
29分

30分～
59分

1時間～
1時間半

未満

1時間半
～2時間

未満

2時間
以上

計
15分
未満

15分～
29分

30分～
59分

1時間～
1時間半

未満

1時間半
～2時間

未満

2時間
以上

計

平成２３年３月
11,206 4,015 2,802 800 160 77 19,060 5,865 981 446 108 22 16 7,438

58.8% 21.1% 14.7% 4.2% 0.8% 0.4% 100% 78.9% 13.2% 6.0% 1.5% 0.3% 0.2% 100%

（参考）平成２２年３月
9,804 4,043 3,624 1,736 667 281 20,155 7,266 691 251 83 40 8 8,339

48.6% 20.1% 18.0% 8.6% 3.3% 1.4% 100% 87.1% 8.3% 3.0% 1.0% 0.5% 0.1% 100%

（参考）平成２１年１１月
11,205 3,689 2,920 1,655 19,469 7,255 266 78 30 7,629

57.5% 18.9% 15.0% 8.5% 100% 95.1% 3.5% 1.0% 0.4% 100%

（注）上段は回答者数（無回答を除く）
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調査結果の概要

（１） 全体としての満足度

○ 全体としての満足度について ５段階評価のうち「やや満足」以上の評価は 年金相談窓口で８３ ０％（「満足｣６０ ５％

１ 来訪されての満足度

○ 全体としての満足度について、５段階評価のうち「やや満足」以上の評価は、年金相談窓口で８３．０％（「満足｣６０．５％、
｢やや満足｣２２．５％)であり、年金相談以外の窓口では８１．８％(「満足｣６２．９％、｢やや満足｣１８．９％)でした。

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

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

平成２３年３月
11,331 4,221 2,729 337 117 18,735 4,580 1,378 1,136 128 54 7,276

60.5% 22.5% 14.6% 1.8% 0.6% 100% 62.9% 18.9% 15.6% 1.8% 0.7% 100%

（参考）平成２２年３月
13,925 6,100 － 789 148 20,962 6,296 1,980 － 234 62 8,572

66.4% 29.1% 3.8% 0.7% 100% 73.4% 23.1% 2.7% 0.7% 100%

（２） 項目別の満足度

（注）２２年３月調査においては、４段階評価で実施

（参考）平成２１年１１月
13,279 4,590 2,105 232 77 20,283 5,030 1,793 1,068 67 28 7,986

65.5% 22.6% 10.4% 1.1% 0.4% 100% 63.0% 22.5% 13.4% 0.8% 0.4% 100%

（２） 項目別の満足度

① 待ち時間

・ 「やや満足」以上の評価は、年金相談窓口で７０．８％であり、年金相談以外の窓口では７７．１％でした。

② 説明のわかりやすさ

・ 「やや満足」以上の評価は、年金相談窓口で８５．４％であり、年金相談以外の窓口では８３．３％でした。
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③ 職員からの積極的な情報提供や説明

・ 「やや満足」以上の評価は、年金相談窓口で８２．４％であり、年金相談以外の窓口では７９．６％でした。

④ 職員のマナーや態度

・ 「やや満足」以上の評価は、年金相談窓口で８６．０％であり、年金相談以外の窓口では８４．０％でした。

〔項目別の「満足＋やや満足」の割合〕

① 待ち時間 ②説明のわかりやすさ
③ 職員からの積極的な

情報提供や説明
④職員のマナーや態度

年金相談
窓 口

年金相談
以外の窓口

年金相談
窓 口

年金相談
以外の窓口

年金相談
窓 口

年金相談
以外の窓口

年金相談
窓 口

年金相談
以外の窓口

平成23年3月 70.8％ 77.1％ 85.4％ 83.3％ 82.4％ 79.6％ 86.0％ 84.0％

（参考）平成22年3月 78.3％ 93.4％ 97.8％ 97.5％ 96.6％ 95.7％ － －

（参考）平成21年11月 62.9％ 82.1％ 89.6％ 84.9％ － － － －

（注）２２年３月調査においては、４段階評価で実施
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２ 電話の対応及びその満足度
来訪されたお客様で、以前に年金事務所や「ねんきんダイヤル」、「ね
んきん定期便専用ダイヤル」へお電話されたことのある方に電話対応

（１） ３コール

○ ３コール以内に「出た」と回答された方の割合は、年金事務所では、年金相談窓口で６２．９％、年金相談以外の窓口では６５．９％
でした。また、「ねんきんダイヤル」、「ねんきん定期便専用ダイヤル」では、年金相談窓口で５３．１％、年金相談以外の窓口では

２ 電話の対応及びその満足度 んきん定期便専用ダイヤル」 お電話されたことのある方に電話対応
及び満足度についてお聞きしました。

でした。また、 ねんきんダイヤル」、 ねんきん定期便専用ダイヤル」では、年金相談窓口で５３．１％、年金相談以外の窓口では
５６．４％でした。

〔電話に３コール以内に「出た」割合〕

平成23年3月

（参考）平成22年3月（参考）平成22年3月
年金事務所

「ねんきんダイヤル」
「ねんきん定期便専用ダイヤル」

年金相談窓口 62.9％ 53.1％ 56.6％

年金相談以外の窓口 65.9％ 56.4％ 57.5％

（２） 電話対応に対する満足度

○ 電話対応に対する満足度については、年金事務所では、「やや満足」の以上の評価が年金相談窓口で６０．５％、年金相談

（注）２２年３月調査においては、年金事務所と「ねんきんダイヤル」、「ねんきん定期便専用ダイヤル」の区分をしていない

以外の窓口では６３．０％でした。また、 「ねんきんダイヤル」、「ねんきん定期便専用ダイヤル」では、年金相談窓口で５２．５％、
年金相談以外の窓口では５４．１％でした。

〔電話対応に対する「満足」「やや満足」の割合〕

平成23年3月平成 年 月

（参考）平成22年3月
年金事務所

「ねんきんダイヤル」、
「ねんきん定期便専用ダイヤル」

年金相談窓口 60.5％ 52.5％ 77.3％

年金相談以外の窓口 63 0％ 54 1％ 76 7％年金相談以外の窓口 63.0％ 54.1％ 76.7％

（注）２２年３月調査においては、４段階評価で実施
（注）２２年３月調査においては、年金事務所と「ねんきんダイヤル」、「ねんきん定期便専用ダイヤル」の区分をしていない
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３ 来訪されたお客様の不安や疑問の解消度

○ 来訪されたお客様の不安や疑問に対する解消度については、来訪される前の不安や疑問が「解消された」と回答された方
の割合は、年金相談窓口で９５．７％、年金相談以外の窓口では９７．３％でした。

３ 来訪されたお客様の不安や疑問の解消度

〔来訪される前の不安や疑問が「解消された」割合〕

平成23年3月 （参考）平成22年3月

年金相談窓口 95 7％ 94 9％年金相談窓口 95.7％ 94.9％

年金相談以外の窓口 97.3％ 94.7％

〇 高齢者には、その都度、理解度を確認しながら、説明を進めてほしい。

○ 待 る人数に比し 待ち時間が長 ような気がする

４ お客様にお聞きした主な自由記載

○ 待っている人数に比して、待ち時間が長いような気がする。

○ 待合のイスに座っていると、中の電話の声が全部聞こえてくる。レイアウトを考えた方が良いのではないか。

○ 年金事務所への電話は、いつかけてもつながりにくく、困っています。

〇 請求に必要な書類で、戸籍謄本なのか抄本なのかわかりにくい。〇 請求に必要な書類で、戸籍謄本なのか抄本なのかわかりにくい。

○ ポイントを押さえた説明で、良くわかりました。こういう職員さんも全国にたくさんいるのだろうと思いました。

○ 混んでいたが、仮設テーブルをセットしてくれ、相談してくれたので、とても良かったです。

〇 書類の提出は難しかったが、丁寧に教えていただきありがとうございました。
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［参考］［参考］

（参考１）詳細結果
〇 来訪されての満足度〇 来訪されての満足度

〇 電話の対応及びその満足度

〇 来訪されたお客様の不安や疑問の解消

〇 インターネットによる年金加入記録閲覧の利用状況

〇 私の履歴整理表の利用状況

（参考２）お客様にお聞きした自由記載欄の状況

（参考３）アンケート用紙
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〔参 考 １〕 詳細結果

（１） 全体としての満足度

○ 全体としての満足度について ５段階評価のうち「やや満足」以上の評価は 年金相談窓口で８３ ０％ 年金相談以外

１ 来訪されての満足度

○ 全体としての満足度について、５段階評価のうち「やや満足」以上の評価は、年金相談窓口で８３．０％、年金相談以外
の窓口では８１．８％でした。

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

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 計 満足 やや満足 普通 やや不満 不満 計

平成２３年３月
11,331 4,221 2,729 337 117 18,735 4,580 1,378 1,136 128 54 7,276

60.5% 22.5% 14.6% 1.8% 0.6% 100% 62.9% 18.9% 15.6% 1.8% 0.7% 100%

（参考）平成２２年３月
13,925 6,100 － 789 148 20,962 6,296 1,980 － 234 62 8,572

66.4% 29.1% 3.8% 0.7% 100% 73.4% 23.1% 2.7% 0.7% 100%

（注）上段は回答者数（無回答を除く）
（注）２２年３月調査においては、４段階評価で実施

（参考）平成２１年１１月
13,279 4,590 2,105 232 77 20,283 5,030 1,793 1,068 67 28 7,986

65.5% 22.6% 10.4% 1.1% 0.4% 100% 63.0% 22.5% 13.4% 0.8% 0.4% 100%

平成23年3月

全体としての満足度（年金相談以外の窓口）

満足 やや満足 普通 やや不満 不満

平成23年3月

全体としての満足度（年金相談窓口）

満足 やや満足 普通 やや不満 不満

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

平成21年11月

平成22年3月

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

平成21年11月

平成22年3月

0% 20% 40% 60% 80% 100%0% 20% 40% 60% 80% 100%
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（２） 待ち時間に対する満足度

○ 待ち時間に対する満足度について 「やや満足」以上の評価は 年金相談窓口で７０ ８％ 年金相談以外の窓口では○ 待ち時間に対する満足度について、 「やや満足」以上の評価は、年金相談窓口で７０．８％ 、年金相談以外の窓口では
７７．１％でした。

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

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

平成２３年３月
10,762 2,488 3,901 1,155 406 18,712 4,767 834 1,282 286 96 7,265

57.5% 13.3% 20.8% 6.2% 2.2% １００% 65.6% 11.5% 17.6% 3.9% 1.3% １００%

（参考）平成２２年３月
11,633 4,815 － 3,216 1,348 21,012 6,556 1,477 － 405 162 8,600

55.4% 22.9% 15.3% 6.4% 100% 76.2% 17.2% 4.7% 1.9% 100%

9 850 1 850 4 604 1 536 755 18 595 5 488 576 1 155 129 40 7 388
（参考）平成２１年１１月

9,850 1,850 4,604 1,536 755 18,595 5,488 576 1,155 129 40 7,388

53.0% 9.9% 24.8% 8.3% 4.1% 100% 74.3% 7.8% 15.6% 1.7% 0.5% 100%

（注）上段は回答者数（無回答を除く）
（注）２２年３月調査においては、４段階評価で実施

平成23年3月

待ち時間に対する満足度（年金相談窓口）

満足 やや満足 普通 やや不満 不満

平成23年3月

待ち時間に対する満足度（年金相談以外の窓口）

満足 やや満足 普通 やや不満 不満

平成21年11月

平成22年3月

平成23年3月

平成21年11月

平成22年3月

平成23年3月

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
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（３） 説明のわかりやすさに対する満足度

○ 説明のわかりやすさに対する満足度について 「やや満足」以上の評価は 年金相談窓口で８５ ４％ 年金相談以外○ 説明のわかりやすさに対する満足度について、 「やや満足」以上の評価は、年金相談窓口で８５．４％、年金相談以外
の窓口では８３．３％でした。

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

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

平成２３年３月
13,051 3,444 2,426 273 116 19,310 5,061 1,110 1,120 80 40 7,411

67.6% 17.8% 12.6% 1.4% 0.6% 100% 68.3% 15.0% 15.1% 1.1% 0.5% 100%

（参考）平成２２年３月
17,725 3,971 － 396 99 22,191 6,907 1,715 － 172 48 8,842

79.9% 17.9% 1.8% 0.4% 100% 78.1% 19.4% 1.9% 0.5% 100%

（参考）平成２１年１１月
15,581 3,044 1,908 195 54 20,782 5,711 1,140 1,095 85 30 8,061

75.0% 14.6% 9.2% 0.9% 0.3% 100% 70.8% 14.1% 13.6% 1.1% 0.4% 100%

（注）上段は回答者数（無回答を除く）
（注）２２年３月調査においては、４段階評価で実施

成 年

説明のわかりやすさに対する満足度（年金相談窓口）

満足 やや満足 普通 やや不満 不満

成 年

説明のわかりやすさに対する満足度（年金相談以外の窓口）

満足 やや満足 普通 やや不満 不満

平成21年11月

平成22年3月

平成23年3月

平成21年11月

平成22年3月

平成23年3月

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

-17-



（４） 職員からの積極的な情報提供や説明に対する満足度

○ 職員からの積極的な情報提供や説明に対する満足度について 「やや満足」以上の評価は 年金相談窓口で８２ ４％○ 職員からの積極的な情報提供や説明に対する満足度について、 「やや満足」以上の評価は、年金相談窓口で８２．４％、
年金相談以外の窓口では７９．６％でした。

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

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

平成２３年３月
11,892 3,483 2,767 388 142 18,672 4,636 1,119 1,277 135 70 7,237

63.7% 18.7% 14.8% 2.1% 0.8% 100% 64.1% 15.5% 17.6% 1.9% 1.0% 100%

（参考）平成２２年３月
15,920 4,295 － 584 122 20,921 6,321 1,842 － 289 74 8,526

76.1% 20.5% 2.8% 0.6% 100% 74.1% 21.6% 3.4% 0.9% 100%

（注）上段は回答者数（無回答を除く）
（注）２２年３月調査においては、４段階評価で実施

職員からの積極的な情報提供や説明に対する満足度（年金相談窓口） 職員からの積極的な情報提供や説明に対する満足度（年金相談以外の窓口）

平成23年3月

満足 やや満足 普通 やや不満 不満

平成23年3月

満足 やや満足 普通 やや不満 不満

職員からの積極的な情報提供や説明に対する満足度（年金相談窓口） 職員からの積極的な情報提供や説明に対する満足度（年金相談以外の窓口）

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

平成22年3月

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

平成22年3月

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
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（５） 職員のマナーや態度に対する満足度

○ 職員のマナ や態度に対する満足度について 「やや満足」以上の評価は 年金相談窓口で８６ ０％ 年金相談以外の○ 職員のマナーや態度に対する満足度について、 「やや満足」以上の評価は、年金相談窓口で８６．０％、年金相談以外の
窓口では８４．０％でした。

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

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 計 満足 やや満足 普通 やや不満 不満 計

平成２３年３月
13,244 2,868 2,392 169 72 18,745 5,146 978 1,043 82 39 7,288

70.7% 15.3% 12.8% 0.9% 0.4% 100% 70.6% 13.4% 14.3% 1.1% 0.5% 100%

（注）上段は回答者数（無回答を除く）

職員のマナーや態度に対する満足度（年金相談窓口）

満足 やや満足 普通 やや不満 不満 満足 やや満足 普通 やや不満 不満

職員のマナーや態度に対する満足度（年金相談以外の窓口）

平成23年3月

満足 やや満足 普通 やや不満 不満

平成23年3月

満足 やや満足 普通 やや不満 不満

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
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［ 備考１ ］各項目の満足度が全体満足度に与える影響－回帰分析－

① 分析内容

○ 「全体としての満足度」（５点～１点）を、下記の①～③の各満足度（５点～１点）で説明する回帰分析を行い、それぞれの
満足度が「全体としての満足度」に与える影響をみました。

（注）満足度に いての項目すべてに回答した２５ ５１７件のみを対象としました（注）満足度についての項目すべてに回答した２５,５１７件のみを対象としました。

② 分析結果

○ 「全体としての満足度」に与える影響については、「①説明のわかりやすさ」、「②職員のマナーや態度」、「③待ち時間」が
ぼほぼ同じ影響度をもつ結果でした。

○ この分析結果からみると、待ち時間の短縮だけでなく、説明のわかりやすさ、職員のマナーや態度といった相談の質の向上
についても、満足度向上に重要であることがわかります。

回 帰 係 数

①説明のわかりやすさ(x1) ②職員のマナーや態度(x2) ③待ち時間(x3) 定数項

０．３７ ０．３７ ０．２７ － ０．１０

ｙ（全体としての満足度）＝０．３７ ｘ１＋０．３７ｘ２＋０．２７ｘ３－０．１０

（注１）決定係数は０．８０（得られた回帰式で、ｙの動きが８０％説明できます）。

（注２）地域別（ブロック別）分析も行いましたが 大きな差異はみられませんでした。（注２）地域別（ブロック別）分析も行いましたが、大きな差異はみられませんでした。

（注３）アンケートの質問項目には、「職員からの積極的な情報提供や説明」もありましたが、この項目は、「 ①説明のわかり
やすさ」と相関が強く（相関係数０．８４）、 同時に使用すると、相互に影響が除去され、回帰係数が影響力の実勢よりも
小さく示されるため、 両者のうち、「 ①説明のわかりやすさ」のみをあてはめました。なお、 「 ①説明のわかりやすさ」の
代わりに、「職員からの積極的な情報提供や説明」をあてはめても、同様の結果が得られました。

-20-



［ 備考２ ］実際の待ち時間が待ち時間の満足度に与える影響－クロス集計－

① 分析内容

○ 実際の待ち時間が、待ち時間の満足度とどのような関係にあるかを、クロス集計により分析。

② 分析結果

○ 実際の待ち時間が３０分未満であった来訪者の約８１．８％が、待ち時間について、「満足」又は「やや満足」と回答している
が、実際の待ち時間が３０分以上では約２７．９％でした。

○ 実際の待ち時間が1時間未満であった来訪者の約７５．５％が、待ち時間について、「満足」又は「やや満足」と回答している
が、実際の待ち時間が１時間以上では約１８．１％でした。

○ 「お客様へのお約束１０か条」にあるように、待ち時間３０分以内を目指しますが、まずは、１時間以内の待ち時間とすること
が、お客様満足度の向上につながるものと考えられます。

実際 待ち時間別 待ち時間に 満足 やや満足 割合

待ち時間についての満足・やや満足の割合

割 合 累 積 割 合

実際の待ち時間別 待ち時間についての満足・やや満足の割合

実
際
の

15分未満 89.1%
15分未満

89.1%
30分

未満

81.8% 

１時間
未満
75.5% 

１時間半
未満
73 6%

２時間
未満

15～29分 56.4%

の
待
ち
時
間

73.6% 未満
73.2%

15分
以上
43.1%

30～59分 31.5%

30分
以上
27.9%

1時間～1時間半未満 18.8%
１時間

以上1時間半～2時間未満 14.8% １時間半
18.1% 以上

15.7%２時間以上 17.5%
２時間以上

17.5%
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［ 備考３ ］年金事務所と街角の年金相談センターの区分集計

① 分析内容

○ 満足度の各項目について、年金事務所と街角の年金相談センターと差異があるかを区分集計。

② 分析結果② 分析結果

○ 各項目の満足度をみると、街角の年金相談センターでは待ち時間についての満足度が高い結果でした。

○ 年金事務所での待ち時間の短縮に努めるとともに、今後とも街角の年金相談センターとの連携を図り、年金事務所、街角
の年金相談センター双方ともサービスの向上に努める必要があると考えられます。

年金事務所・街角の年金相談センター別のお客様満足度の状況(平成２３年３月)

項 目 年金事務所
街角の年金

相談センター
全 体

説明のわかりやすさ 85.1% 87.2% 85.4%

職員からの積極的な情報提供や説明 81.9% 85.2% 82.3%

職員のマナーや態度 85.7% 87.6% 86.0%

待ち時間 69.6% 77.6% 70.8%待ち時間 69.6% 77.6% 70.8%

全体としての満足度 82.4% 86.5% 83.0%

（注）お客様満足度は、年金相談窓口における｢満足｣と｢やや満足｣の割合(無回答を除く)
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［ 備考４ ］現役世代と高齢世代の区分集計

① 分析内容

○ 満足度の各項目について、現役世代（年齢区分が「４０歳未満」、「４０歳代」及び「５０歳代」）と高齢世代（年齢区分が「６０
歳代」及び「７０歳以上」）と差異があるかを区分集計。

② 分析結果

○ 各項目の満足度を見ると、現役世代と高齢世代では差異は見られませんでした。

○ 現役世代、高齢世代を通じて、他の項目に比べて、待ち時間に対する満足度が低く、待ち時間の短縮が必要と考えられ
ますます。

年齢別のお客様満足度の状況(平成２３年３月実施)

項 目 現役世代 高齢世代 全 体項 目 現役世代 高齢世代 全 体

説明のわかりやすさ 84.3% 85.8% 85.4%

職員からの積極的な情報提供や説明 81.0% 82.8% 82.3%

職員のマナーや態度 84.1% 86.6% 86.0%

待ち時間 72.6% 70.2% 70.8%

全体としての満足度 81.6% 83.5% 83.0%

（注）お客様満足度は、年金相談窓口における｢満足｣と｢やや満足｣の割合(無回答を除く)
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２ 電話の対応及びその満足度
来訪されたお客様で、以前に年金事務所や「ねんきんダイヤル」、「ね
んきん定期便専用ダイヤル」へお電話されたことのある方に電話対応
及び満足度についてお聞きしました

（１）年金事務所

○ 年金事務所へお電話されたお客様への対応状況について、電話に３コール以内に「出た」と回答された方の割合は、年

及び満足度についてお聞きしました。

○ 年金事務所 お電話されたお客様 の対応状況に いて、電話に３ ル以内に 出た」と回答された方の割合は、年
金相談窓口で６２．９％、年金相談以外の窓口では６５．９％でした。

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

出た 出なかった 計 出た 出なかった 計

平成２３年３月
3,745 2,211 5,956 1,496 774 2,270

62.9% 37.1% 100% 65.9% 34.1% 100%

（参考） 平成２２年３月
3,986 3,057 7,043 1,439 1,065 2,504

56.6% 43.4% 100% 57.5% 42.5% 100%

（注）上段は回答者数（無回答を除く）

○ 電話の対応に対する満足度について、 「やや満足」以上の評価は、年金相談窓口で６０．５％、年金相談窓口以外の
窓口では６３ ０％でした

（注）上段は回答者数（無回答を除く）
（注）２２年３月調査においては、年金事務所と「ねんきんダイヤル」、「ねんきん定期便専用ダイヤル」の区分をしていない

窓口では６３．０％でした。

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

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

平成２３年３月
2,119 1,194 1,603 341 222 5,479 870 469 555 139 92 2,125

平成２３年３月
38.7% 21.8% 29.3% 6.2% 4.0% 100% 40.9% 22.1% 26.1% 6.5% 4.4% 100%

（参考） 平成２２年３月
2,787 2,199 － 959 509 6,454 973 816 － 354 191 2,334

43.2% 34.1% 14.9% 7.9% 100% 41.7% 35% 15.2% 8.2% 100%

（注）上段は回答者数（無回答を除く）
（注）２２年３月調査においては、４段階評価で実施（注）２２年３月調査においては、４段階評価で実施
（注）２２年３月調査においては、年金事務所と「ねんきんダイヤル」、「ねんきん定期便専用ダイヤル」の区分をしていない
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（２）「ねんきんダイヤル」、「ねんきん定期便専用ダイヤル」

○ 「ねんきんダイヤル」 「ねんきん定期便専用ダイヤル」へお電話されたお客様への対応状況について 電話に３コール○ 「ねんきんダイヤル」、「ねんきん定期便専用ダイヤル」へお電話されたお客様への対応状況について、電話に３コール
以内に「出た」と回答された方の割合は、年金相談窓口で５３．１%、年金相談以外の窓口では５６．４%でした。

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

出た 出なかった 計 出た 出なかった 計

平成２３年３月
2,344 2,071 4,415 730 564 1,294

53.1% 46.9% 100% 56.4% 43.6% 100%

（参考） 平成２２年３月
3,986 3,057 7,043 1,439 1,065 2,504

56.6% 43.4% 100% 57.5% 42.5% 100%

（注）上段は回答者数（無回答を除く）
（注）２２年３月調査においては、年金事務所と「ねんきんダイヤル」、「ねんきん定期便専用ダイヤル」の区分をしていない

○ また、電話の対応に対する満足度について、 「やや満足」以上の評価は、 年金相談窓口で５２．５％、年金相談窓口
以外の窓口では５４．１％でした。

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

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 計 満足 やや満足 普通 やや不満 不満 計

平成２３年３月
1,374 784 1,254 424 279 4,115 423 244 368 118 79 1,232

33.4% 19.1% 30.5% 10.3% 6.7% 100% 34.3% 19.8% 29.9% 9.6% 6.4% 100%

（参考） 平成２２年３月
2,787 2,199 － 959 509 6,454 973 816 － 354 191 2,334

43 2% 34 1% 14 9% 7 9% 100% 41 7% 35% 15 2% 8 2% 100%43.2% 34.1% 14.9% 7.9% 100% 41.7% 35% 15.2% 8.2% 100%

（注）上段は回答者数（無回答を除く）
（注）２２年３月調査においては、４段階評価で実施
（注）２２年３月調査においては、年金事務所と「ねんきんダイヤル」、「ねんきん定期便専用ダイヤル」の区分をしていない
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３ 来訪されたお客様の不安や疑問の解消度

○ 訪問される前の不安や疑問の解消されたかについて、「解消された」と回答された方の割合は、年金相談窓口で９５．７％、
年金相談以外の窓口では９７．３％でした。

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

解消された
解消され
なかった

計 解消された
解消され
なかった

計

平成２３年３月
12,769 567 13,336 4,711 131 4,842

95.7% 4.3% 100% 97.3% 2.7% 100%

19 660 1 051 20 711 7 164 401 7 565
（参考）平成２２年３月

19,660 1,051 20,711 7,164 401 7,565

94.9% 5.1% 100% 94.7% 5.3% 100%

（注）上段は回答者数（無回答を除く）
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４ インターネットによる年金加入記録閲覧の利用状況

○ インターネットによる年金加入記録閲覧の利用状況について、年金相談窓口で「知っている」又は「知っているが利用した
ことはない」と回答された方の割合は４７．２％でした。

○ 年金相談以外の窓口で「知っている」又は「知っているが利用したことはない」と回答された方の割合は４５．５％でした。

年金相談窓口 年金相談以外の窓口

知っている
知っているが
利用したこと
は な い

知らない 計 知っている
知っているが
利用したこと
は な い

知らない 計
は な い は な い

平成２３年３月
2,498 4,565 7,882 14,945 1,028 1,677 3,234 5,939

16.7% 30.5% 52.7% 100% 17.3% 28.2% 54.5% 100%

（参考）平成２２年３月
3,003 4,530 10,832 18,365 1,500 1,882 4,592 7,974

16.4% 24.7% 59.0% 100% 18.8% 23.6% 57.6% 100%

（注）上段は回答者数（無回答を除く）
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５ 私の履歴整理表の利用状況

○ 「私の履歴整理表」の利用状況について、年金相談窓口で「記入した」と回答された方の割合は３９．９％でした。

〔 私の履歴整理表の利用状況 〕

年金相談窓口

記入した 記入しなかった 計

平成２３年３月
1,769 2,670 4,439

39.9% 60.1 100%

（参考）平成２２年３月
4,021 4,185 8,206

49.0% 51.0% 100%

（注）上段は回答者数（無回答を除く）

〔 私の履歴整理表を「記入しなかった」理由 〕

年金相談窓口

存 在 を
知 ら な か た

記 入 す る の が
倒 だ た

内容を思い出せ
な か た

計
知 ら な か っ た 面 倒 だ っ た な か っ た

計

平成２３年３月
1,471 265 313 2,049

71.8% 12.9% 15.3% 100%

（参考）平成２２年３月
2,029 263 422 2,714

74.8% 9.7% 15.5% 100%

（注）上段は回答者数（無回答を除く）
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〔参 考 ２〕 お客様にお聞きした自由記載欄の状況

（１）電話対応に対する満足度

○ 来訪されたお客様で、以前に年金事務所や｢ねんきんダイヤル｣､｢ねんきん定期便専用ダイヤル｣へお電話
されたことのある方にお聞きした電話対応に対する満足度について、｢不満｣､｢やや不満｣と回答された方に、
その理由をお聞きしました その記入状況は以下のとおりでしたその理由をお聞きしました。その記入状況は以下のとおりでした。

「不満」「やや不満」と
回答のあった枚数

記入枚数 記入率

平成２３年３月 １，２７５ 枚 ８２１ 枚 ６４．４ ％

〔 記載内容の内訳 〕

電話がつながらない ２１２件 （ 19.8% ）

説明がわかりにくい ９８件 （ 9.2% ）

対応が良くなかった ８７件 （ 8.1% ）

その他 ６７４件 （ 62 9% ）

（注1）複数の意見を記入している場合、それぞれに計上しています。
（注2）「その他」には、「職員の接遇態度に関するもの」、「制度に

その他 ６７４件 （ 62.9% ）

合計 １，０７１件 （ 100% ）

関するもの」が含まれています。（これらは、「（３）全般的なご
意見・ご要望」のなかで、再整理しています。）
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（２）来訪される前の不安や疑問の解消（２）来訪される前の不安や疑問の解消

○ 来訪される前の不安や疑問が「解消されていない」と回答された方に、その理由をお聞きしました。その記入
状況は以下のとおりでした。

「解消されていない」
記入枚数 記入率

解消されて な 」
と回答のあった枚数

記入枚数 記入率

平成２３年３月 ６９８ 枚 ４９３ 枚 ７０．６ ％

〔 記載内容の内訳 〕

事務手続きが複雑で
よくわからない

１２６件 （ 23.1% ）

専門的知識が不足して
いる

８９件 （ 16.3% ）

事務処理が遅い ４２件 （ 7.7% ）

その他 ２８８件 （ 52.9% ）

合計 （ 100% ）合計 ５４５件 （ 100% ）

（注1）複数の意見を記入している場合、それぞれに計上しています。
（注2）「その他」には、「職員の接遇に関するもの」 、「年金制度に

関するもの」などが含まれています。（これらは、「（３）全般的
なご意見・ご要望」のなかで、再整理しています。）な 見 要 」 な 、再 す。）
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（３）全般的なご意見・ご要望（３）全般的なご意見 ご要望

○ アンケートでは、その他、お客様のご意見・ご要望をお聞きしました。その記入状況は以下のとおりでした。

回収枚数 記入枚数 記入率

注 自由 載欄 があ も ｢( ) 話 応 す 満 度 ( 枚) ｢( )来訪され 前

平成２３年３月 ２８，０６６ 枚 ５，３８９ 枚 １９．２ ％

（参考） 平成２２年３月 31,979枚 6,974枚 21.8%

（参考） 平成２１年１１月 29,333枚 7,741枚 26.4%

（注）自由記載欄に記入があったものは、｢(１)電話対応に対する満足度｣(８２１枚)､｢(２)来訪される前の
不安や疑問の解消｣(４９３枚)を含めると、６，７０３枚(回収枚数の２３.９％)でした。

〔 記載内容の内訳 〕

職員の接遇に関するもの ５，０９４件 （ 60.5% ）

〔自由記載欄に記入された方の
「全体としての満足度」でみた満足度別の内訳 〕

満足 やや満足 普通 やや不満 不満 計

３ ０４６ １ ０８４ ８１９ ３０７ １３３ ５ ３８９

， （ ）

待ち時間に関するもの ３０１件 （ 3.6% ）

施設の利用に関するもの ２６４件 （ 3.1% ）

電話の利用に関するもの ９０７件 （ 10.8% ）
平成２３年３月

３，０４６ １，０８４ ８１９ ３０７ １３３ ５，３８９

５６．５% ２０．１% １５．２% ５．７% ２．５% １００%

（参考）平成２２年３月
5,107 1,486 － 287 94 6,974

73.2% 21.3% 4.１% 1.4% 100%

5 394 1 505 665 118 59 7 741

事務処理に関するもの ２４５件 （ 2.9% ）

お客様向け文書に関するもの ９９件 （ 1.2% ）

その他 １，５１１件 （ 17.9% ）
（参考）平成２1年１１月

5,394 1,505 665 118 59 7,741

69.7% 19.4% 8.6% 1.5% 0.8% 100% 合計 ８，４２１件 （ 100% ）
（注）「全体としての満足度」について、質問に回答された方全体でみた場合、年金

相談窓口の内訳は、「満足」６０．５％、「やや満足」２２．５％、「普通」１４．６％、
「やや不満」１．８％、「不満」０．６％であり、年金相談以外の窓口の内訳は、
「満足」６２ ９％ 「やや満足」１８ ９％ 「普通」１５ ６％ 「やや不満」１ ８％

（注1）複数の意見を記入している場合、それぞれに計上しています。
（注2）「(１)電話対応に対する満足度」、「(２)来訪される前の不安

や疑問の解消」において「その他」で整理されたものを、全般
的なご意見・ご要望として再度集計しています「満足」６２．９％、「やや満足」１８．９％、「普通」１５．６％、「やや不満」１．８％、

「不満」０．７％。
的なご意見・ご要望として再度集計しています。

（注3）「その他」には、「年金制度に関するもの」、「励ましのお言葉」
などが含まれています。

（注4）「職員の接遇に関するもの」のうち「親切」など対応がよかっ
たとのご意見や「その他」のうち「励ましのお言葉」の総数は
約３，１００件でした。
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○主なご意見・ご要望

１． 職員の接遇に関するもの

○接遇が良かった

ポイントを押さえた説明で 良くわかりました こういう職員さんも全国にたくさんいるのだろうと思いましたポイントを押さえた説明で、良くわかりました。こういう職員さんも全国にたくさんいるのだろうと思いました。

混んでいたが、仮設テーブルをセットしてくれ、相談してくれたので、とても良かったです。

書類の提出は難しかったが、丁寧に教えていただきありがたかった。

○接遇が良くなかった○接遇 良くな た

高齢者には、その都度、理解度を確認しながら、説明を進めてほしい。

日本年金機構になり、専門的な知識があまりない担当者が増えている気がする。

相談内容には、人に聞かれたくないこともあるので、もう少し、声を小さくして、プライバシーに配慮して
ほしいほしい。

２． 待ち時間に関するもの

待っている人数に比して、待ち時間が長いような気がする。

待ち時間が短縮し 対応がスムーズになった待ち時間が短縮し、対応がスム ズになった。

待ち時間が長く、窓口増設をした方がよいのではないでしょうか。

３． 施設の利用に関するもの

待合のイスに座っていると 中の電話の声が全部聞こえてくる。レイアウトを考えた方が良いのではないか。待合のイスに座っていると、中の電話の声が全部聞こえてくる。レイアウトを考えた方が良いのではないか。

事務所の場所がわかりにくいので、近隣の交差点などに案内表示をしてほしい。

駐車スペースが少ないので、増やしてほしい。

お手洗いもきれいにしてほしい。
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４． 電話の利用に関するもの

年金事務所への電話は、いつかけてもつながりにくく、困っています。

電話より、窓口でしっかりと聞いた方がよりわかりやすい。電話より、窓口でしっかりと聞いた方がよりわかりやすい。

フリーダイヤルにしてほしい。

５． 事務処理に関するもの

年金の請求から支払いまでの期間が、もう少し短くなれば良いと思います。

年金の支給停止をしてもらうのに、事務所に行くのは不便。

国民年金保険料の免除手続き後のお知らせが遅い。

６． お客様向け文書に関するもの

年金請求書 見方と言葉 意味がわかりにく年金請求書の見方と言葉の意味がわかりにくい。

７． その他

義務教育にて、全員に年金の件について、国が教育し、若者が進んで年金に加入するよう、年金の大切
さをアピールしてください。さをアピ ルしてください。

アンケートにかかる費用がムダです。郵送封筒は費用のムダです。

相談員の異動は出来るだけしないでほしい。

その他には、上記のほか、「頑張ってください」など職員に対する励ましのお言葉をいただく一方で、「日本年金そ 他 、 記 、 頑張 」 職員 対す 励 言葉を 方 、 本年
機構と名前を変えただけで済ましている」などのご意見を頂戴しました。

あわせて、「年金制度が今の時代に合わなくなってきている」、「年金額が生活保護でもらえる金額より低い」、
「運用３号の取り扱いについては、不公平感がないように対処してもらいたい」などの年金制度へのご意見も頂戴
しました。しました。
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〔参 考 ３〕 アンケート用紙

（表面） （裏面）
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