
有効回答数 93
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有効回答数 93

2

有効回答数 88

主にどのようなご用件で河内長野市役所や市の施設にお越しいただきましたか。（複数回答可）

市内・市外

平成29年8月以降で、どれくらい河内長野市役所や図書館・保健センターなどの市の施設にお越しいた
だいたことがありますか。あてはまるもの１つに○をつけてください。

市職員の接遇実態把握に関するアンケート  （H30 ）結果 

市内 92件 
98.9% 

市外 1件 
1.1% 

51.1% 

39.8% 

0.0% 

11.4% 

46.6% 

30.7% 

18.2% 

0.0% 20.0% 40.0% 60.0%

戸籍・住民登録・税金関係の手続・これらの

相談 45件 

健康保険・年金・介護保険・子育て支援・各

種福祉関係の手続・これらの相談 35件 

水道・下水道関係の手続・これらの相談 0

件 

上記以外の各種相談・要望・苦情など 10件 

書籍の閲覧・貸し出し・返却 41件 

会議・説明会・イベントへの参加出席 27件 

その他 16件 

10回以上 39件 
41.9% 

5から9回  19件 
20.4% 

1から4回 30件 
32.3% 

訪れていない 5件 
5.4% 

市政モニター ＋ インターネット回答 
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有効回答数 87

4

有効回答数 88

5

有効回答数 88

問１で「10回以上」、「5から9回」、「1から4回」を選ばれた方にお伺いします。
　窓口や執務室の職員の対応全般について、どのように思われましたか。

最近、お越しいただいたのはいつ頃ですか。

窓口や執務室へお越しになった際、職員から笑顔で「おはようございます」などの挨拶がありましたか。

あった 30件 
34.1% 

あるときとないときが

ある 37件 
42.0% 

なかった 21件 
23.9% 

良い 25件 
28.4% 

やや良い 31件 
35.2% 

どちらともいえな

い 19件 
21.6% 

あまり良くない 10件 
11.4% 

良くない 3件 
3.4% 

今年の1月以降 80

件 
92.0% 

昨年の12月以前 6

件 
6.9% 

覚えていない 1件 
1.1% 
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有効回答数 88

7

有効回答数 88

8

有効回答数 88

職員の言葉遣いは丁寧でしたか。

職員の説明は正確でわかりやすいものでしたか。

職員はあなたの用件を理解し、丁寧に対応していましたか。

そう思う 46件 
52.3% 

ややそう思う 20件 
22.7% 

どちらともい

えない 17件 
19.3% 

あまりそう思わな

い 2件 
2.3% 

そう思わない 3件 
3.4% 

そう思う 36件 
40.9% 

ややそう思う 27件 
30.7% 

どちらともい

えない 20件 
22.7% 

あまりそう思わない 4

件 
4.5% 

そう思わない 1件 
1.1% 

そう思う 33件 
37.5% 

ややそう思う 30件 
34.1% 

どちらともい

えない 17件 
19.3% 

あまりそう思わな

い 6件 
6.8% 

そう思わない 2件 
2.3% 
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有効回答数 87

10

有効回答数 87

11

有効回答数 87

職員の身だしなみについてどのように思われましたか。

窓口や執務室について整理整頓されていると感じましたか。

庁舎内で迷ったときなど、職員から「どちらにお越しですか」などの声を掛けられたことがありましたか。

そう思う 17件 
19.5% 

ややそう思う 24件 
27.6% 

どちらともいえない 

29件 
33.3% 

あまりそう思わない 

14件 
16.1% 

そう思わない 3件 
3.4% 

良い 36件 
41.4% 

やや良い 25件 
28.7% 

どちらともい

えない 20件 
23.0% 

あまり良くない 4件 
4.6% 

良くない 2件 
2.3% 

あった 10件 
11.5% 

あるときとないときが

ある 9件 
10.3% 

なかった 25件 
28.7% 

そのような機会

がなかった 43件 
49.4% 

4 ページ



12

有効回答数 92

13

有効回答数 42

14

有効回答数 41

平成29年8月以降で、河内長野市役所などの市の施設に電話をかけたことがありますか。

主にどのようなご用件で電話されましたか。（複数回答可）

問12で「ある」を選ばれた方にお伺いします。
　最近に電話をかけたのはいつ頃ですか。

ある 43件 
46.7% 

ない 49件 
53.3% 

今年の1月以降 

34件 
82.9% 

昨年の

12月以

前 6件 
14.6% 

覚えていない 1件 
2.4% 

23.8% 

23.8% 

2.4% 

38.1% 

31.0% 

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0%

戸籍・住民登録・税金関係の質問・これらの相

談 10件 

健康保険・年金・介護保険・子育て支援・各種

福祉関係の質問・これらの相談 10件 

水道・下水道関係の質問・これらの相談 1件 

上記以外の各種相談・要望・苦情など 16件 

その他 13件 
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有効回答数 40

16

有効回答数 41

17

有効回答数 92

市役所へ電話をかけた際、職員から「○○課の△△です」などの所属と名前の名乗りがありましたか。
（休日夜間宿直や電話交換手の対応は除いてお答えください。）

電話での職員の対応全般について、どのように思われましたか。

みなさんにお伺いします。
　市では、窓口にお越しいただいた方をお迎えするに当たり「お客様」とお呼びすることがありますが、来
庁された皆様を「お客様」とお呼びすることが適切でないと判断する場合（納入業者の方や指導的立場で
応対する場合など）もあります。「お客様」の呼称に関してどのように思われますか。

あった 27件 
67.5% 

あるときとないときが

あった 9件 
22.5% 

なかった 4件 
10.0% 

良い 14件 
34.1% 

やや良い 16件 
39.0% 

どちらともいえない 8

件 
19.5% 

あまり良くない 3件 
7.3% 

良くない 0件 
0.0% 

すべての窓口、応対

で「お客様」と呼ぶべ

きである 6件 
6.5% 

窓口により内容が異

なるので、内容に応

じて呼び方を変えれ

ば良い 21件 
22.8% 

市役所の業務は、民

間企業と異なるので

「お客様」という必要

はない 19件 
20.7% 

どのような呼び方で

も、接遇がしっかりし

ていれば構わない 

45件 
48.9% 

よくわからない 1件 
1.1% 
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