
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

令和４年５月 

小平市市民部市民課市民サービス担当 
 

 

 

令和３年度 窓口サービスアンケート報告書 
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１ 実施概要 

 

(1) 目 的 
 

窓口における接遇や待ち時間などに対する利用者の評価を調査し、主に窓口業務委託の実施

に伴う効果を検証することを目的とします。 

(2) 実施方法 
 

令和 3 度は窓口業務委託の実施に伴う効果を検証するため、また「窓口集中型」で実施した

前回の令和 2年度実施結果との比較がしやすいことを考慮し、「窓口集中型」で実施しました。 

「窓口集中型」は、2週間程度の短期間で窓口利用者に可能な限り回答してもらう方法で、ア

ンケートの回収率が比較的高く、窓口サービス改善の取組に係る施策の実施前後の状況把握に

適しています。 

(3) アンケート対象窓口 
 

アンケート実施対象窓口は、窓口業務委託を実施している市民課及び保険年金課の２課とし

ました。 

(4) 実施期間 
 

令和 4年 1月 25 日（火）～2月 5日（土） 

(5) アンケート回収結果 

 

設  置  場  所 今回回収数 前回回収数 

本 庁 舎 243 446 
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(6) アンケート用紙 
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２ 集計結果及び分析  
※回答者の属性以外、合計値において未記入を除いて集計しています。 

※端数処理のため、構成比が 100％にならない場合があります。        

 

(1) 回答者の属性 
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(2) 用件 

   最も多いのが｢住民票・戸籍・印鑑証明｣の 43.0%であり、以下｢転入｣13.2%、｢マイナンバー｣

7.8%、と続いています。 

 

 

 

 

 (3) 待ち時間 
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(4) 待ち時間の印象 

 

 

 

 

(5) 目的窓口までの案内のわかりやすさ 
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(6) 申請書記入方法等のわかりやすさ 

 

 

 

 

(7) 待合スペースの環境 
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(8) 職員の言葉づかい 

 

 

 

 

(9) 職員の態度 

 

良い

90.3%

やや良い

8.9%

やや悪い

0.4%

悪い

0.4%

問8 職員の態度

良い やや良い やや悪い 悪い

N＝237
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(10) 説明のわかりやすさ 

 

 

 

 

 (11) 小平市の窓口に対する満足感 
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３ 自由意見等 

 (1）内容別の集計 

今回のアンケートでは自由意見欄に対する書き込みが64件あり、その内訳は次のとおりです。 

 

自由意見の内訳(件数) 64 

 

接遇に関する意見・要望 22 

 

好意的意見 13 

不満・要望 9 

業務・事務処理に関する意見・要望 5 

 

好意的意見 1 

不満・要望 4 

施設・設備等に関する意見・要望 8 

時間延長、土日開庁に関する意見・要望 6 

その他の意見・要望 23 

 

具体的には、接遇に関しては「丁寧な対応」、「親切」、などの好意的意見を多くいただ

いた一方で、「聞こえにくい」などの意見がありました。 

 また、業務・事務処理に関しては、「理解が不足している」等、施設・設備に関しては、

「土曜日に窓口が開いていてよかった」、「掲示が少ない」、「館内が暗い」等の意見があり

ました。 

 


