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◎調査の概要◎調査の概要◎調査の概要◎調査の概要

実施期間：平成24年3月1日～3月21日

実施場所：一般市民が訪れる全ての課（ただし指定管理施設は除く）

設問項目：職員の接遇態度に関することや窓口環境に関することを５段階評価、及び自由意見

調査方法：アンケート用紙を窓口利用者本人に直接配布し、利用者が記入後に回収箱へ投函

◎調査結果の概要◎調査結果の概要◎調査結果の概要◎調査結果の概要

アンケート回答者について

市内 市外 県外 住所未回答 計

男 696 98 39 18 851

女 887 47 17 14 965

性別未回答 21 2 2 41 66

計 1604 147 58 73 1882

問１．職員のあいさつ

良い おおむね良い 普通 やや悪い 悪い 未回答 計

10代 13 7 1 0 3 1 25

20代 97 24 13 1 1 0 136

30代 154 53 25 1 1 0 234

40代 230 70 47 3 1 3 354

50代 267 76 43 2 1 3 392

60代 328 56 31 0 1 2 418

70代以上 225 31 19 2 0 0 277

年代未回答 32 6 6 0 0 2 46

計 1346 323 185 9 8 11 1882

問２．職員の身だしなみ

良い おおむね良い 普通 やや悪い 悪い 未回答 計

10代 12 8 3 0 1 1 25

20代 100 19 17 0 0 0 136

30代 154 46 31 2 0 1 234

40代 228 70 54 1 1 0 354

50代 248 72 66 3 0 3 392

60代 281 76 55 3 1 2 418

70代以上 210 35 27 5 0 0 277

年代未回答 31 8 6 1 0 0 46

計 1264 334 259 15 3 7 1882

※やや悪い・悪いの理由

○仕事に服装がふさわしくない 8件

○頭髪が乱れている 4件

○服や靴などが汚れている 1件

○その他 3件

・普段着は好きでない。

・肩掛けをしていた女性職員が見苦しい。

・部屋、事務室が乱れている。

平成２３年度　窓口サービスアンケート　集計結果平成２３年度　窓口サービスアンケート　集計結果平成２３年度　窓口サービスアンケート　集計結果平成２３年度　窓口サービスアンケート　集計結果

　「良い（分かりやすい）」「おおむね良い（おおむね分かりやすい）」と回答した方の割合は、問１～３で８

割以上、問４で約８割、問５でも約７割となった。
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問３．職員の言葉づかいや態度

良い おおむね良い普通 やや悪い 悪い 未回答 計

10代 15 7 0 1 1 1 25

20代 104 21 11 0 0 0 136

30代 168 33 27 4 0 2 234

40代 250 55 45 3 1 0 354

50代 274 65 42 5 2 4 392

60代 322 53 37 1 1 4 418

70代以上 224 30 21 2 0 0 277

年代未回答 33 7 4 1 0 1 46

計 1390 271 187 17 5 12 1882

※やや悪い・悪いの理由

○言葉づかい・態度が丁寧でない 7件

○窓口にすぐに出てこない 7件

○表情が明るくない 6件

○正しい敬語が使われていない 4件

○その他 2件

・いつも利用する施設の職員は、異動があってもなぜか

　冷たい感じの人が来る

・笑顔が見えない。

問４．職員の説明

分かりやすいおおむね分かりやすい普通 やや分かりにくい分かりにくい 未回答 計

10代 13 6 1 0 1 4 25

20代 89 19 21 0 0 7 136

30代 148 39 24 1 1 21 234

40代 240 52 38 4 3 17 354

50代 263 39 31 2 2 55 392

60代 295 39 27 0 1 56 418

70代以上 187 29 13 0 0 48 277

年代未回答 30 6 2 0 0 8 46

計 1265 229 157 7 8 216 1882

※やや分かりにくい・分かりにくいの理由

○質問に的確に答えられない 5件

○声が小さい、聞き取りにくい 3件

○話すスピードが早い 1件

○専門用語を多く使っている 1件

○その他 1件

・普段は聞かれない質問をされたがどうしてされたのか

　説明が無く失礼に感じる
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問５．待合スペースの過ごしやすさ

良い おおむね良い 普通 やや悪い 悪い 未回答 計

10代 11 3 4 1 0 5 24

20代 72 20 17 3 0 10 122

30代 100 28 37 0 1 23 189

40代 143 70 66 3 2 21 305

50代 161 63 48 2 0 58 332

60代 195 69 53 4 0 56 377

70代以上 142 32 26 0 2 49 251

年代未回答 27 5 4 0 0 8 44

計 851 290 255 13 5 230 1644

※待合スペースのある施設を利用した方のみ回答のため、回答総数が1,644人となっている。

※やや悪い・悪いの理由

○書類、筆記用具などの整理整頓がされていない 2件

○待ち時間の有効活用ができない 2件

○待合スペースが清潔に保たれていない 1件

○その他 8件

・椅子のカバーが切れている

・子どもがうるさい

・書類を置くスペースが少ない

・椅子にしみがある

・椅子に背もたれを付けて欲しい

問６．自由意見（意見数：224件）

○お褒めの言葉 150件

○接遇に関するご指摘 23件

○窓口環境に関するご指摘 15件

○その他に関するご指摘 36件

計 224件
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モニター数：10名

調査期間：平成24年3月1日～3月21日

調査施設：延べ21施設（うち問５該当は15施設）

問１．職員のあいさつ

良い おおむね良い 普通 やや悪い 悪い

回答者数 5 4 9 3 0

問２．職員の身だしなみ

良い おおむね良い 普通 やや悪い 悪い

回答者数 5 1 15 0 0

問３．職員の言葉づかいや態度

良い おおむね良い 普通 やや悪い 悪い

回答者数 7 5 8 1 0

※やや悪い・悪いの理由

○表情が明るくない 1

問４．職員の説明

分かりやすい おおむね分かりやすい普通 やや分かりにくい分かりにくい

回答者数 5 7 6 3 0

※やや悪い・悪いの理由

○質問に答えられない 1

○話すスピードが早い 1

○声が小さい 1

問５．待合スペースの過ごしやすさ

良い おおむね良い 普通 やや悪い 悪い

回答者数 2 5 5 3 0

※やや悪い・悪いの理由

○整理・整頓ができていない 3

問６．自由意見（意見数：31）

○あいさつ・声掛けについて 9件

○窓口での応対について 5件

○話すスピードについて 1件

○説明方法について 1件

○施設に関すること 11件

○その他 4件

※特に改善が必要と思われる自由意見

・職員からのあいさつや声かけがない（少ない）…9件

・開催済みイベントのパンフレットが置いたままになっている…3件

窓口サービス外部モニター調査の結果について窓口サービス外部モニター調査の結果について窓口サービス外部モニター調査の結果について窓口サービス外部モニター調査の結果について
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