
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

令和６年６月 

小平市市民部市民課市民サービス担当 
 

 

 

 

令和５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

に伴う効果の検証と今後の改善に向けた取組の参考にすることを目的とします。 

(2) 実施方法 

窓口業務委託を行っている窓口の利用者に回答をお願いする短期窓口集中による方法としま

した。 

前年度（令和 4 年度）の実施結果との比較が可能であり、回収率が高いことからこの方法を

採用しました。 

(3) 対象窓口 

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 6年 1月 24日（水）～2月 3日（土） 

(5) 回収結果                             （件） 

回答方法 今回 前回 

アンケート用紙 526 275 

電子（ＬoＧoフォーム）※ 1 26 

合計 527 301 

  ※前回に引き続き電子（ＬｏＧｏフォーム）での回答も併せて実施しました。電子での回答 

は、ご本人の携帯電話にＱＲコードを読み込んでいただき、入力してもらうこととしまし 

た。 

 

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

回答者の属性 

問16 あなたの性別について、教えてください。（１つだけ〇をつけてください） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

問17 あなたの年齢について、教えてください。（１つだけ〇をつけてください） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



3 

 

問１ 本日利用された窓口とご用件及びご来庁頻度についてご記入、ご選択ください 

   最も多いのが｢証明書｣の 46.9%であり、以下｢国民健康保険｣20.9%、｢マイナンバー｣12.0%と

続いています。 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

問２ 窓口で受け付けてから用件が済むまでにどのくらいかかりましたか（１つだけ〇をつけて

ください） 
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問３ 窓口で受け付けてから用件が済むまでの待ち時間はいかがでしたか（１つだけ〇をつけて

ください） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

問４ 目的の窓口に行くまでの案内や掲示物はわかりやすかったですか（１つだけ〇をつけてく

ださい） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

問５ 申請書記入、手続き方法のご案内や見本等の掲示物はわかりやすかったですか（１つだけ



5 

 

〇をつけてください） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 

問６ 待合のスペースはいかがでしたか。（１つだけ〇をつけてください） 
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問７ 窓口での職員の言葉づかいはいかがでしたか（１つだけ〇をつけてください） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

問８ 窓口での職員の態度はいかがでしたか（１つだけ〇をつけてください） 
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問９ 窓口での職員の説明はわかりやすかったですか（１つだけ〇をつけてください） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

問 10 全体として、小平市の窓口に対する満足感はいかがでしたか（１つだけ〇をつけてくださ

い） 
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問 11 小平市では令和４年２月からマイナンバーカードを利用した証明書のコンビニ交付が始 

まりました。証明書のコンビニ交付を利用したことはありますか（１つだけ〇をつけてく

ださい） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

問 12 問 11の質問で「２利用したことがない」及び「３コンビニ交付を知らなかった」と回答さ

れた方のみお答えください（１つだけ〇をつけてください） 
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問 13 ホームページ内にあるＷｅｂ総合案内（ＦＡＱシステム）を利用したことありますか（１

つだけ〇をつけてください） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

問 14 小平市から市民の方へお知らせする際、あなたへ最も効果的な方法を教えてください（１

つだけ〇をつけてください） 
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問 15 市の業務のうち、充実してほしいと思うものについて教えてください（複数回答可） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

３ 自由意見等（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 

接遇に関する意見・要望 17 

業務・事務処理に関する意見・要望 11 

施設・設備等に関する意見・要望 9 

時間延長、土日開庁に関する意見・要望 4 

その他の意見・要望 23 
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４ アンケート用紙 
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