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はじめに

私は日頃、自宅近くの郵便局を利用しているが、

窓口の応対は「明るく親切」に感じられる。私が

よく利用している郵便局が「たまたま」親切な郵

便局なのか。それとも一般的にも郵便局は親切な

機関と認識されているのか。旧総務庁が実施した

「行政サービスに関するアンケート調査」（平成

５年度 平成７年度）と時事通信社が実施した

「くらしと環境に関する世論調査（郵便局編）」

の結果を用いながら、郵便局への評価と郵便局の

今後の在り方について見ていきたい。ここで、

「行政サービスに関するアンケート調査」とは、

昭和６３年１月２６日に行政改革の一環として閣議決

定された「さわやか行政サービス運動について」

に基づいて推進された行政サービス改善の成果を

把握するために実施された調査である（調査の概

要は「参考」参照）。

なお、期待度とは当該行政サービスの提供を受

けるに当たって特に期待するものを最大３項目選

んでもらい、各項目について、期待すると回答し

た者の数の当該機関の利用者数に占める割合であ

る。満足度とは、各機関ごとの評価項目における

「良かった」、「まあ良かった」、「ふつう」、「やや

悪かった」、「悪かった」の５段階の評価に、それ

ぞれ５、４、３、２、１のポイントを与え、これ

に回答者数の割合（「分からない」と回答したも

の及び無回答のものは母数から除外した。）を乗

じて合計したポイント点数である。

窓口機関に期待するもの

図表１に主要１４機関１）の平成７年度の期待度を

あげたが、多くの機関で「応接態度等の印象の良

さ」、「事務処理の速さ」、「申請手続等の簡便さ」、

「目的窓口の案内表示の分かりやすさ」が上位に

挙げられている。郵便局でも、「応接態度等の印

象の良さ」、「事務処理の速さ」に対する期待度が

高くなっている。

満足度を見て

図表２にあるように平成５年度及び平成７年度

の主要１４機関の満足度ランキング２）を出してみた。

郵便局は平成５年度の調査では第２位であったが、

平成７年度調査では第１位となっている。これは、

郵便局職員の日々の努力の成果であると考えられ

る。また、郵便局は利用したと回答した方が最も
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郵便局 

市町村役場 

都道府県庁 

税務署 

警察署 

登記所 

社会保険事務所 

公共職業安定所 
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労働基準監督署 
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福祉事務所 
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２）満足度ランキングについて
平成５年度では満足度の算出を行っていないが、平成７年度の算出法に基づいて、「良かった」、「まあ良かった」、「良いと

も悪いとも言えない」、「あまり良くなかった」、「悪かった」の５段階の評価に、それぞれ５、４、３、２、１のポイントを与
え、これに回答者数の割合を乗じて合計したポイント点数で算出をしている。算出した満足度を各年度ごとにポイントの高い
ものから並べたものが満足度ランキングである。

図表１ 期待度（平成７年度）（主要項目のみ抜粋）

図表２ 満足度ランキング
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図表３ 窓口機関の満足度（下線部は各項目のうちで一番評価の高かったもの。）
単位、ポイント

郵 便 局

（n＝２，８５８）

市 町 村
役 場
（n＝２，２２７）

都道府県
本 庁
（n＝１，０２１）

税 務 署

（n＝８２９）

登 記 所

（n＝５５７）

社会保険
事 務 所
（n＝５４４）

警 察 署

（n＝４９６）

施設の所在場所のみつけやすさ ３．８５ ３．８５ ３．８３ ３．５０ ３．３６ ３．２１ ３．７２

窓口の案内表示のわかりやすさ ３．６４ ３．４１ ３．１７ ３．２５ ３．３３ ３．２３ ３．１８

応接態度、言葉遣いの印象 ３．４５ ３．１７ ３．１９ ３．３９ ３．０８ ３．０８ ２．８８

服装、身だしなみの清潔さ ３．４７ ３．２４ ３．３２ ３．４２ ３．２４ ３．２８ ３．４１

職員の説明の分かりやすさ ３．４３ ３．２３ ３．２３ ３．３３ ３．１３ ３．２２ ３．１３

手続等の分かりやすさ、簡便さ ３．３１ ３．１３ ３．００ ３．００ ２．８９ ２．９７ ２．９８

事務処理の速さ ３．２３ ３．１３ ３．０１ ３．２０ ２．８８ ３．１５ ２．９８

待ち時間等の案内、表示 ３．０８ ３．０３ ２．９２ ３．００ ２．８９ ２．９７ ２．８９

昼休みの窓口受付の実施 ３．４４ ３．１１ ２．８６ ２．９３ ２．４１ ２．８２ ２．８８

待合室、トイレ等の清潔さ ３．３３ ３．２４ ３．３４ ３．０６ ３．１７ ３．２６ ２．８５

高齢者、障害者の安全への配慮 ３．０７ ３．１７ ３．２０ ２．８６ ２．７５ ３．０１ ２．８０

待合室等での非喫煙者への配慮 ２．８８ ２．９８ ３．０９ ２．８６ ２．７６ ２．９５ ２．８７

プライバシーへの配慮 ３．１０ ３．１２ ３．１７ ３．１３ ３．１１ ３．１６ ３．００

計 ３．３５ ３．２２ ３．１９ ３．１７ ３．０２ ３．１１ ３．０６

公共職業
安 定 所
（n＝４５５）

NTT支店
・営業所
（n＝２８９）

保 健 所

（n＝２１０）

労働基準
監 督 署
（n＝１８０）

福 祉
事 務 所
（n＝１５９）

陸運支局

（n＝１５９）

労 働
基 準 局
（n＝８６）

平 均

（n＝４１７９）

施設の所在場所のみつけやすさ ３．１９ ３．６３ ３．４１ ３．１８ ３．４５ ３．６０ ３．２１ ３．５０

窓口の案内表示のわかりやすさ ３．１８ ３．４１ ３．１９ ３．１２ ３．２８ ３．３７ ３．０９ ３．２８

応接態度、言葉遣いの印象 ３．２２ ３．４９ ３．４１ ３．３４ ３．２７ ３．３０ ３．３４ ３．２６

服装、身だしなみの清潔さ ３．２７ ３．６５ ３．４８ ３．３６ ３．３２ ３．３３ ３．４０ ３．３７

職員の説明の分かりやすさ ３．２３ ３．３７ ３．３４ ３．２６ ３．２３ ３．３２ ３．４３ ３．２８

手続等の分かりやすさ、簡便さ ２．９９ ３．２２ ３．２０ ３．０４ ３．００ ２．８８ ３．２０ ３．０６

事務処理の速さ ３．０６ ３．１８ ３．１０ ３．２８ ３．０１ ３．１９ ３．２６ ３．１２

待ち時間等の案内、表示 ２．８６ ３．１０ ２．９０ ３．１１ ２．９２ ２．８９ ３．１８ ２．９８

昼休みの窓口受付の実施 ２．６０ ３．２７ ２．９１ ２．９３ ３．０５ ２．７２ ２．９６ ２．９２

待合室、トイレ等の清潔さ ３．２２ ３．４７ ３．２３ ３．３４ ３．２８ ３．２４ ３．１２ ３．２３

高齢者、障害者の安全への配慮 ２．９６ ３．０９ ３．２０ ３．０７ ３．３１ ２．８２ ３．１６ ３．０３

待合室等での非喫煙者への配慮 ２．９９ ２．９７ ３．２２ ３．１４ ３．０３ ２．６８ ３．００ ２．９６

プライバシーへの配慮 ３．０８ ３．２０ ３．１０ ３．２６ ３．０６ ３．１９ ３．３３ ３．１４

計 ３．０８ ３．３３ ３．２１ ３．１９ ３．１７ ３．１３ ３．２２ ３．１８
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郵便局 42.4
41.9

15.5
15.8

3.2
3.4

14.1
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地方銀行 

都市銀行 

信用金庫 

農協 

0.0 5.0
（％） 

10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0 45.0

1999年度 

1998年度 

多い（平成５年度７３．４％、平成７年度６８．４％が利

用）機関であり、利用者の多い機関の代表的存在

が満足度ランキングの高位置にあることは、直接

国民の方々に接している行政機関全体のイメージ

もよいものにしているかもしれない。

図表３にある平成７年度の満足度の計を見て意

外に思うのが、すべての機関において平均の３を

上回っている点である。すなわち、すべての機関

において人々は一定の満足を得ていることになる。

その中で郵便局は第１位のポイントを記録してい

ることになる。また、各項目別に見ても、１３項目

中５項目で１番の満足度を獲得しており、郵便局

が他の機関と比べて高い満足度を提供しているこ

とが改めて分かる。

金融機関としての郵便局

郵便局は郵便貯金、簡易保険を取り扱っている

ことから「金融機関」としての側面を持つ。そこ

で、他の金融機関と比較してみるとどうであろう。

ここでは、「くらしと環境に関する世論調査（郵

便局編）」（１９９９年度 時事通信社地域情報セン

ター）の結果に基づき見ていきたい。「くらしと

環境に関する世論調査（郵便局編）」は、郵便局

についてのイメージ（親近感、窓口対応の良さ

等）を把握するアンケート調査である（調査の概

要は「参考」参照）。

他の金融機関との比較を見て

図表４を見て分かるように、郵便局が親しみや

すい金融機関だと答えている人の割合が４２．４％と

２位である農協の約２倍の支持を得ていることが

特徴的である。このことは郵便局員がお客様に対

し、親しみを持った態度で接していることの表れ

ではないだろうか。特に、図表５にあるように２０

代、３０代女性の親しみやすいと思っている人の割

合は５割を上回っている。また、図表６を見ても

分かるように郵便局は誠実なところだと感じてい

る人々が他の金融機関に比べて多いことが分かる。

ただ、図表７より職員の教育は地方銀行、都市

銀行に比べて行き届いていると感じている人々が

少ないことが分かる。そして、図表８及び図表９

より、店舗の感じや窓口での対応の良さでは僅差

とはいえ地方銀行に続く第２位の評価にとどまっ

ている。

図表４ 親しみやすいのは
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20代 30代 40代 50代 60歳以上 

55.0

50.0

45.0

40.0

35.0

（％） 

50.7

38.5

51.0

39.5

47.6

40.2

44.8

40.3

40.2

39.0

男性 

女性 

郵便局 
35.1
34.1

13.3
13.2

6.0
6.2

10.7
9.9

9.2
9.0

地方銀行 

都市銀行 

信用金庫 

農協 

0.0 5.0
（％） 

10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0

1999年度 

1998年度 

郵便局 
18.4
17.5

24.5
25.0

22.3
23.6

12.0
11.5

4.8
4.5

地方銀行 

都市銀行 

信用金庫 

農協 

0.0 5.0
（％） 

10.0 15.0 20.0 25.0 30.0

1999年度 

1998年度 

図表５ 「親しみやすいのは郵便局」と回答した人の性・年代別比較

図表６ 誠実なところだと感じるのは

図表７ 社員（職員）の教育が行き届いているのは
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郵便局 23.0
22.7

23.9
24.5

18.9
19.8

13.3
12.2

6.2
6.0

地方銀行 

都市銀行 

信用金庫 

農協 

0.0 5.0
（％） 

10.0 15.0 20.0 25.0 30.0

1999年度 

1998年度 

郵便局 29.4
28.9

30.4
30.8

18.5
19.7

18.2
17.6

8.7
8.6

地方銀行 

都市銀行 

信用金庫 

農協 

0.0 5.0
（％） 

10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0

1999年度 

1998年度 

これからの郵便局窓口の在り方（まとめ）

以上、２つの側面から郵便局を見てきたが、い

ずれもお客様から平均以上の評価を得ており、あ

る特定の分野では１番の支持を得ていることが分

かった。ただ、「くらしと環境に関する世論調査

（郵便局編）」では４割以上の人々が親しみやす

いと答え、誠実さに対する評価も高いにもかかわ

らず、店舗の感じや窓口での対応はそこまで高い

支持を得ているとは言い難い。これは、「親しみ

やすく、誠実だが、店舗づくりや窓口の対応に多

少の問題がある。」と読むことが出来るのではな

いだろうか。そして、その背景には職員の教育が

他の金融機関に比べて行き届いていると感じてい

る人々が少ないからではないだろうか。

上述のように、お客様は、郵便局に「応接態度

等の印象の良さ」や「事務処理の速さ」を期待し

ている。これからの郵便局は今までの特徴である

親しみやすさや誠実さを損なうことなく、職員教

育による専門知識の向上を図り、「親しみやすく

図表８ 店舗の感じがよいのは

図表９ 窓口（店頭）での対応がよいのは
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て、迅速で、対応の良い」郵便局を作っていくこ

とが望まれているのではないだろうか。

「参 考」

「行政サービスに関するアンケート調査」（平成５年度）について（抜粋）

ア 調査項目

�ア 窓口機関の利用状況

�イ 利用した窓口機関の評価

�ウ 窓口機関に期待する行政サービス

�エ 利用者の意見・要望

イ 調査時期

平成５年１０月

ウ 実施方法

管区行政監察局（四国行政監察支局を含む）及び行政監察事務所が１，１１１の団体等を通じてアンケー

ト対象者に調査票の記載を依頼し、回収は主として郵送によった。

エ アンケート調査票回収結果

�ア アンケート調査票配布数：６，２００枚

�イ 有効回収数（回収率）：４，９３９枚（７９．７％）

「行政サービスに関するアンケート調査」（平成７年度）について（抜粋）

ア 調査の目的

窓口機関及び公共施設に期待するサービス並びにこれらを実際に利用した際の評価を調査し、国民か

らみたさわやか行政サービス運動の成果を把握し、今後の行政サービスの改善に資するため実施したも

のである。

イ 調査項目

�ア 窓口機関の利用状況

�イ 窓口機関に期待する行政サービスに対する評価

�ウ 利用した窓口機関の行政サービスに対する評価

�エ 意見・要望

ウ 調査時期

平成７年１０月

エ 調査票の配布及び回収の方法

実地調査を担当した管区行政監察局（四国行政監察支局を含む。）及び行政監察事務所が、各種団体

等を通じてアンケート調査対象者に調査票への記載を依頼し、回収は主として郵送によった。

オ 調査票の回収結果

�ア 調査票の配布枚数：５，２５０枚
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�イ 有効回収数（率）：４，１７９枚（７９．６％）

「くらしと環境に関する世論調査（郵便局編）」について

ア 調査の目的

公益企業・団体について、親しみやすさや宣伝・広告との接触度など１６項目に対するイメージ評価や

「日本版ビックバン（金融大改革）」を迎えて金融機関に期待する新サービス及び、不安感などをうか

がい、生活者の意識を把握すること。

イ 調査項目

�ア 公益的企業・団体の地域密着イメージ

�イ 公益的企業・団体の包括的イメージ

�ウ 金融機関に対する新しいサービス及び不安感

�エ 「ひまわりサービス」の必要性など

ウ 調査時期

平成１１年７月

エ 調査の設計

�ア 調査地域：全国４７都道府県

�イ 調査対象：満２０歳以上の男女個人

�ウ 標本数：７０，６００人

�エ 抽出方法：層化二段無作為抽出法

�オ 調査方法：郵送法

オ 調査票の回収結果

有効回収数（率）：３６，５５４（５１．８％）

カ その他

４７都道府県ごとに標本数を決め、各県を地域、市群規模別に層化し、標本を配布した。標本数は北海

道、東京都、大阪府が各３，０００対象、その他の府県は１，４００対象とした。
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