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平成 22 年４月９日 

総 務 省 統 計 局 

 

民間競争入札実施事業 

科学技術研究調査の実施状況について 

 

 

Ⅰ 事業の概要 

「競争の導入による公共サービスの改革に関する法律」（平成 18 年法律第 51 号）に基づく

民間競争入札を行い、以下の内容により平成 20 年度及び 21 年度調査の事業を実施している。 

 

１ 事業内容 

科学技術研究調査における調査関係書類（調査票及び結果の概要を除く）の印刷、調査票

等の送付・回収（督促）、照会対応（記入指導）等に係る業務 

 

２ 契約期間 

契約期間は平成 20 年 4月 1日から平成 22 年 12 月 10 日までの２年９ヶ月 

 

３ 受託者 

アイコンズ国際協力株式会社 

 

Ⅱ 確保すべき質の達成状況及び評価 

平成 20 年度及び平成 21 年度における確保すべき質の達成状況及び評価は次のとおり。 

 

１ 調査客体数及び回収数 

平成 21 年度及び平成 20 年度における調査客体数及び回収数は以下のとおり。 

平成 21 年度 平成 20 年度 
区 分 

調査客体数 回収数 調査客体数 回収数 

企業等 １３，６１７ １０，７９９ １３，７７２ １０，４７３

非営利団体・公的機関  １，１１６  １，１０３  １，１４８  １，１４３

大学等  ３，５６８  ３，５６０  ３，５３２  ３，５３２

 

２ 回収率 

本事業において回収率として設定した基準日（６月末日）時点の回収率、督促回収率、全

体の回収率の平成 21 年度及び平成 20 年度における結果は以下のとおり。 

ア 基準日（６月末日）時点の回収率 

区 分 
民間事業者設定 

目標値 
21 年度 20 年度 

企業等 ３４％ ３７％ ３０％
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非営利団体・公的機関 ３５％ ３２％ ２８％

大学等 １１％ １２％ １１％

 

イ 督促回収率 

区 分 
民間事業者設定目標

値(業務期間終了時)
21 年度 20 年度 

企業等 ６７％ ６７％ ６６％ 

非営利団体・公的機関 ９９％ ９８％ ９９％ 

大学等 １００％ １００％ １００％ 

※督促回収率（督促回収率の算出方法） 

６月末日現在を基準日とし、同日から業務期間終了後、20 年度は 10 月 14 日、21 年度は

10 月 13 日までの回収数を基準日時点の調査票未提出者数で除す。 

 

ウ 全体の回収率 

区 分 19 年度 21 年度 20 年度 

企業等 ７８％ ７９％ ７６％ 

非営利団体・公的機関 ９９％ ９９％ １００％ 

大学等 １００％ １００％ １００％ 

※全体の回収率 

提出された調査票(白紙調査票を除く)数を調査客体数で除した値。 

 

【参考】 調査票提出期限（７月 15 日）時点の回収率 

区分 21 年度 20 年度 

企業等 ５５％ ４６％ 

非営利団体・公的機関 ７２％ ７０％ 

大学等 ８０％ ７８％ 

 

以上のとおり、全体の回収率では、企業等については、20 年度では 19 年度を２ポイント

下回ったが、21 年度では 19 年度を１ポイント上回った。非営利団体・公的機関については、

20 年度では 19 年度を１ポイント上回り１００％となったが、21 年度では 19 年度と同値で

あった。大学等については、20 年度及び 21 年度について、19年度と同値であった。 

 

３ 照会対応業務 

(1) 実施状況 

受託者は、総務省から提示された「照会対応事例集」や調査票等の関係書類や総務省

からの助言を基に作成した業務マニュアルを作成し、これを照会対応時に用いた。実務

担当者への研修についても、科学技術研究調査の経験のある業務責任者及び業務担当者

が講師となり、作成した業務マニュアルを用いて行うとともに、業務期間中でも、必要
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に応じて意見交換を行い、理解の共有を図った。 

 

受託者が実施した照会対応件数は、21 年度については 1,934 件であり、これは、20

年度の 2,954 件に比べると約２／３に減少した。総務省が実施した照会対応件数は、21

年度については 108 件であり、20 年度の 181 件に比べると約３／５に減少した。 

平成21年度 平成20年度

受託事業者
への照会件

数(A)

統計局への
照会件数

(B)

計
（A)＋(B)

受託事業者
への照会件

数(A)

統計局への
照会件数

(B)

計
（A)＋(B)

①　調査対象外に関する報告

672 25 697 916 4 920

②　新設（大学付属施設など） 27 3 30 25 3 28

③　調査内容及び調査項目の記入
　　 方法等

758 57 815 1,101 81 1,182

④　インターネット調査に関する
　　 こと

340 19 359 708 66 774

⑤　住所、名称等の変更 29 1 30 23 16 39

⑥　民間委託の確認 － 3 3 － 11 11

⑦　民間委託への苦情 － 0 0 － 0 0

⑧　民間委託事業者への苦情等 － 0 0 － 0 0

合　　　計 1,826 108 1,934 2,773 181 2,954

照会分類

平成21年度及び平成20年度　照会対応状況

企業等の廃業・合併・統合の連絡、

調査拒否の告知など

 
 

 

(2) アンケート結果 

業務が適切に実施されたかを確認するため、調査客体へのアンケートを実施した。そ

の結果、「良い」、「どちらかといえば良い」などの肯定的な回答が９割程度となり、適切

に実施されたと考えられる。 

アンケートで寄せられた具体的な指摘については、次年度の業務改善のため、内容を

取りまとめて受託者へ提供した。 

回答 平成 21 年度 平成 20 年度

照会等されたときの電話のつながり具合はいかがでしたか？   

（合計） ９７．０％ ９７．０％ 

「すぐつながった」 ６１．２％ ５９．７％ 

 

「どちらかといえばすぐつながった」 ３５．８％ ３７．３％ 

オペレータの応対態度はいかがでしたか？   

 

（合計） ９３．６％ ９５．７％ 
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「良い」 ４８．０％ ５１．９％ 

 

「どちらかといえば良い」 ４５．５％ ４３．８％ 

照会等に対する説明内容はいかがでしたか？   

（合計） ９１．０％ ８８．７％ 

「わかりやすい」 ４３．５％ ４８．１％ 

 

「どちらかといえばわかりやすい」 ４７．５％ ４０．７％ 

照会等に対する回答までの時間はいかがでしたか？   

（合計） ９１．１％ ８６．９％ 

「短かった」 ４３．８％ ４８．５％ 

 

「どちらかといえば短かった」 ４７．３％ ３８．４％ 

利用できる時間帯（午前９時～午後６時）はいかがでしたか？   

（合計） ８９．７％ ９３．０％ 

「良い」 ６２．１％ ６１．７％ 

 

「どちらかといえば良い」 ２７．６％ ３１．３％ 

お問い合わせセンターの全体的な感想はいかがでしたか？   

（合計） ９３．１％ ８９．５％ 

「満足であった」 ４４．８％ ４１．５％ 
 

「どちらかといえば満足であった」 ４８．３％ ４８．０％ 

※ 提出期限（７月 15 日）までの間に民間事業者へ電話照会を行った調査客体のう

ち、７月末までに調査票の提出があった調査客体を対象とし、回収率 70%を想定し

て抽出した調査客体にアンケートを発送、回答のあったものを集計した。アンケー

ト回答数等は次のとおり。 

平成 21 年度 照会対応アンケート結果 

調査客体 
対象調査 
客体数 

アンケート
発送数 

アンケート
回答数 

計 ９４３ ４００ ２０５ 

企業等 ５２２ ２０７ ８２ 

非営利団体・公的機関 １０５ ５１ ３４ 

大学等 ３１６ １４２ ８９ 

平成 20 年度 照会対応アンケート結果 

調査客体 
対象調査 
客体数 

アンケート
発送数 

アンケート
回答数 

計 １，１５５ ４００ ２７０ 

企業等 ６４９ ２３４ １４８ 

非営利団体・公的機関 １３８ ５２ ３９ 

大学等 ３６８ １１４ ８３ 
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(3) 調査票の未記入及び誤記入の状況について 

誤り率が高かった項目について、調査客体が受託者に照会した項目の未記入・誤記入

の件数を次のとおり取りまとめた。 

非営利団体・公的機関及び大学等について見ると、20 年度に比べて 21 年度では、未

記入、誤記入ともにおおむね改善している。 

企業等について見ると、20 年度に比べて 21 年度では、未記入については改善したが、

誤記入については、特に営業利益高についての誤記入の割合が増加した。 

 

【非営利団体・公的機関】

件数 割合(%) 件数 割合(%) 件数 割合(%) 件数 割合(%)

研究者のうち研究を
兼務する者

7 0 0.0 0 0.0 8 0 0.0 1 12.5

研究補助者 6 0 0.0 0 0.0 8 0 0.0 0 0.0

技能者 6 0 0.0 0 0.0 8 0 0.0 1 12.5

研究事務その他の
関係者

6 0 0.0 0 0.0 8 0 0.0 2 25.0

【大学等】

件数 割合(%) 件数 割合(%) 件数 割合(%) 件数 割合(%)

合計 33 0 0.0 6 18.2 59 0 0.0 7 11.9

本務者 35 0 0.0 1 2.9 61 0 0.0 4 6.6

　教員 35 0 0.0 0 0.0 61 0 0.0 1 1.6

　大学院博士課程の
　在籍者

39 0 0.0 0 0.0 63 0 0.0 2 3.2

　医局員・その他の
　研究員

37 0 0.0 0 0.0 61 0 0.0 1 1.6

　兼務者 35 0 0.0 1 2.9 63 0 0.0 2 3.2

【企業等】

件数 割合(%) 件数 割合(%) 件数 割合(%) 件数 割合(%)

従業者数 122 0 0.0 12 9.8 192 8 4.2 12 6.3

資本金 108 0 0.0 8 7.4 182 3 1.6 7 3.8

総売上高 111 0 0.0 14 12.6 185 11 5.9 14 7.6

営業利益高 112 0 0.0 24 21.4 187 23 12.3 15 8.0

国際技術交流の有無 118 3 2.5 0 0.0 186 12 6.5 1 0.5

研究実施の有無 109 4 3.7 0 0.0 184 15 8.2 5 2.7

調査項目

調査項目

研
究
関
係
従
事
者
数

平成21年度

研

究

関

係

従

事

者

数

平成21年度

平成20年度

件数
未記入 誤記入

件数
未記入 誤記入

平成20年度

件数
未記入 誤記入

件数
未記入 誤記入

客体から照会のあった調査項目の記入状況

平成21年度 平成20年度

件数
未記入 誤記入

件数
未記入 誤記入調査項目
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４ 督促業務 

業務が適切に実施されたかを確認するため、調査客体へのアンケート及び事後的な聞き取

り等を実施した。その結果は、「良い」、「どちらかと言えば良い」等の肯定的な回答が８割

から９割となり、業務は適切に実施されたと考えられる。 

アンケートで寄せられた具体的な指摘については、次年度の業務改善のため、内容を取り

まとめて受託者へ提供した。 

①アンケート結果 

回答 平成 21 年度 平成 20 年度

オペレータの応対態度はいかがでしたか？   

（合計） ９１．５％ ８６．８％ 

「良い」 ３７．８％ ３７．９％ 

 

「どちらかといえば良い」 ５３．７％ ４８．９％ 

オペレータの調査票提出依頼についての説明内容はいかが
でしたか？ 

  

（合計） ８４．０％ ８４．２％ 

「わかりやすい」 ２９．８％ ３０．７％ 

 

「どちらかといえばわかりやすい」 ５４．２％ ５３．５％ 

※ 電話督促を行った調査客体のうち、調査票の提出があった調査客体（20 年は 10

月 14 日、21 年は 9 月 14 日まで。）を対象とし、回収率 70%を想定して抽出した調

査客体にアンケートを発送、回答のあったものを集計した。アンケート回答数等は

次のとおり。 

 

平成 21 年度 督促状況アンケート結果 

調査客体 
対象調査 
客体数 

アンケート
発送数 

アンケート
回答数 

計 １，９１６ ５８０ ２８９ 

企業等 １，６５２ ４３９ ２００ 

非営利団体・公的機関 １１７ １００ ５９ 

大学等 １４７ ４１ ３０ 

平成 20 年度 督促状況アンケート結果 

調査客体 
対象調査 
客体数 

アンケート
発送数 

アンケート
回答数 

計 ２，６９５ ５００ ２５５ 

企業等 ２，３９８ ３５９ １６１ 

非営利団体・公的機関 １５６ １００ ６６ 

大学等 １４１ ４１ ２８ 

 

②事後的な聞き取り等結果 

21 年度及び 20 年度において、受託者が電話督促を行った調査客体の中で、督促に

おいて調査票の記入を軽視するような発言・表現は認められなかった。 
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※ 記入不備とは、研究実施の有無のみに記入があり、調査事項の基本項目（従業

者総数、資本金、総売上高、営業利益高等）に全く記入がないものとした。 

 

５ 評価 

20 年度における企業等の回収率が、達成すべき目標値である 19 年度を２ポイント下回っ

たことから、21 年度では、特に企業等の回収率向上に重点を置き、督促業務も企業等を中

心に行うことを受託者から提案がなされた。 

具体的には、調査票が調査客体に届いているかの確認と期限内の調査票提出を依頼する

「督促」電話を、20 年度（開始日７月８日。）よりも 40 日ほど早い６月１日から開始した。 

また、非営利団体・公的機関及び大学等については、20 年度の経験から、電話による督

促開始時期が若干遅れても高い回収率が期待できることが予想できるため、調査期間中にハ

ガキによる督促を１回だけ行う（実績：６月 29 日）ものの、電話による督促は企業等の督

促が一通り終了する８月上旬（実績：８月２日）まで行わないこととした。 

その結果、企業等については、基準日（６月末日）時点の回収率は、20 年度を７ポイン

ト上回る 37％となり、調査票提出期限（７月 15 日）時点では、20 年度を９ポイントも上回

る 55％となった。その後も、電話やハガキにより督促を継続して行ない、最終的に、20 年

度を３ポイント上回る 79％となった。 

非営利団体・公的機関及び大学等についても、基準日（６月末日）時点の回収率は、それ

ぞれ 32％、12％と 20 年度を上回り、また、調査票提出期限時点の回収率も、それぞれ 72％、

80％と 20 年度を上回こととなり、最終的に 19 年度と同値となった。 

20 年度については、初めての実施であり、試行錯誤的な部分もあり、企業等の回収率が

達成すべき目標値を下回った。 

しかし、21 年度では、20 年度の反省を踏まえ、新たな督促業務計画を作成・実行し、特

に企業等について、回収率が達成すべき目標値を上回ったことは評価できる。 

 

 

Ⅲ 実施経費の状況及び評価 

１ 実施経費 

業務の契約形態は、調査票等一式の送付については単価契約とし、他の業務は請負契約と

した。 

契約期間３年間の契約金額及び内訳である単価契約分と請負契約分の金額については、次

のとおりである。 

契約金額（３年間） ５２，５００，０００円 

単価契約分（調査票等一式郵送料） １９，９９６，０６２円  

請負契約分（調査票等一式郵送料以外） ３２，５０３，９３８円 

※金額はすべて税込み。 

 

21 年度及び 20 年度において本業務に要した費用（税込）は、以下のとおり。 
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20 年度において本業務に要した費用                  （単位：円） 

 
契約金額 

（税込み） 

実施経費 

（税込み） 
契約額－実施経費

単価契約分実施経費（調査票等一式郵送料） 

 合計 ６，６６５，３５３ ４，５７２，９５８ ２，０９２，３９５

請負契約分実施経費（調査票等一式郵送料以外） 

人件費・管理費 ５，３６８，０１０ ７，２６５，２１６ ▲ １，８９７，２０６

業務責任者・担当者 ３，８２１，０００

業務補助者 ２，０８８，５７５

電話督促等補助者 ８７８，５３２
 

交通費 ４７７，１０９

印刷費 ２，３１１，０５０ ２，２８０，０００ ３１，０５０

督促関係 ２，４１４，４７５ １，０８９，７６５ １，３２４，７１０

コールセンター ５９５，１６１ ４０９，１０２ １８６，０５９

設備関係 ４３７，８５０ １，０４９，５７６ ▲   ６１１，７２６

 

合計 １１，１２６，５４６ １２，０９３，６５９ ▲   ９６７，１１３

 

21 年度において本業務に要した費用                  （単位：円） 

 
契約金額 

（税込み） 

実施経費 

（税込み） 
契約額－実施経費

単価契約分実施経費（調査票等一式郵送料） 

 合計 ６，６６５，３５３ ４，２４６，４７９ ２，４１８，８７４

請負契約分実施経費（調査票等一式郵送料以外） 

人件費・管理費 ５，３６８，０１０ ６，７５８，５７０ ▲ １，３９０，５６０

業務責任者・担当者 ３，７１３，８５０

業務補助者 １，１０８，７７５

電話督促等補助者 １，４６４，３００
 

交通費 ４７１，６４５

印刷費 ２，３１１，０５０ ２，２００，０００ １１１，０５０

督促関係 ２，４１４，４７５ ６０８，７２４ １，８０５，７５１

コールセンター ５９５，１６１ ４２４，０９３ １７１，０６８

設備関係 ０ ７０３，４６２ ▲   ７０３，４６２

 

合計 １０，６８８，６９６ １０，６９４，８４９ ▲     ６，１５３

 

【20 年度】 

・ 調査票等一式郵送料について、実施経費が契約金額を大幅に下回った主な理由は、

受託者が郵便の割引制度を最大限活用したためである。 

・ 人件費・管理費については、基準日（６月末日）時点の回収率が、設定した目標値

を下回り、特に企業については４ポイントも下回ったことから、７月から９月まで（８

月の夏休み期間を除く）の間、督促業務の人員体制の強化を図ったことから、契約金

額を上回った。 



９ 

・ 設備関係については、社内の会議室を照会対応・督促業務に使用していることから、

光熱費のほか、通信設備費に初期投資分が含まれるため、契約金額を上回った。 

【21 年度】 

・ 調査票等一式郵送料について、実施経費が契約金額を大幅に下回った主な理由は、

受託者が郵便の割引制度を最大限活用したためである。 

また、20 年度よりも契約金額を下回った主な理由は、再送付件数が減少（企業等：

20 年度 4,147、21 年度 2,681、非営利団体・公的機関及び大学等：20 年度 145 件、

21 年度 110 件）したためである。 

・ 人件費・管理費については、電話督促の開始を 20 年度よりも 40 日早く開始するな

どの督促業務の強化を図ったことから、契約金額を上回った。しかしながら、20 年

度の経験を踏まえ、業務責任者・業務担当者、業務補助者の業務を見直し、電話督促

等補助者の活用を図った結果、20 年度よりも赤字額が減少した。 

・ 督促関係については、調査票等一式の一括再送付を取りやめたこと及び督促はがき

の送付枚数が減少したことから、20 年度よりも更に契約金額を下回った。 

・ 設備関係について、照会・督促業務を社内の会議室で行っているため、再度の通信

設備費や光熱費等が必要となり、契約金額を上回った。 

 

２ 評価 

21 年度における督促業務の人員体制を強化した点を踏まえると、請負契約部分の赤字額

について、20 年度の赤字額約 97 万 7,000 円から 21 年度では約 6,000 円の赤字と、赤字額

を大幅に縮減させたことは評価できる。 

 

 

Ⅳ 事業の実施状況 

１ 実施体制 

以下のとおりである。 

区分 20 年度 21 年度 

業務責任者・業務担当者 ４６８人日 ４２５人日 

業務補助者 １１０人日 ９３人日 

電話督促等補助者 １２２人日 ２０３人日 

合計 ７００人日 ７２１人日 

    

２ 実査準備 

 ・調査関係書類の印刷 

印刷原稿を総務省から受領後、20 年度においては、４月 14 日～23 日に印刷を行い、５

月 10 日に印刷が完了し、21 年度においては、４月９日に印刷を行い、４月 28 日に印刷

が完了した。印刷部数については、以下のとおり。 

また、作成したすべての書類については、20 年度及び 21 年度に、総務省に各 200 部を

納品した。 

 



１０ 

【20 年度分】 

調査書類 発注日 納品日 作成部数 

発送用封筒 ２３，５００

返信用封筒 ２４，１００

企業等Ａ １１，７５０

企業等Ｂ ６，６５０

非営利団体・公的機関 １，６００
 

大学等 

４月 23 日 ５月 10 日 

４，１００

調査票記入上の注意 ２３，９００

企業等Ａ・Ｂ １８，２００

非営利団体・公的機関 １，６００ 

大学等 ４，１００

科学技術研究調査についてのお願い ２３，５００

科学技術研究調査のあらまし 

４月 14 日 

２３，５００

調査票に関する照会及び提出について ２３，５００

インターネットによる調査票の提出について ２３，５００

オンライン調査システム操作説明書 

４月 21 日 

５月２日 

２３，５００

※企業等Ａ：資本金１億円以上の企業等。 

企業等Ｂ：資本金１億円未満の企業等。 

 

〔参考 総務省が引き渡した調査票及び結果の概要〕 

調査書類 作成部数 

調査票 ２６，１９１ 

企業等Ａ １２，４９０ 

企業等Ｂ ８，４８０ 

非営利団体・公的機関 １，４３１ 

 

大学等 ３，７９０ 

結果の概要 ２０，５７０ 

 

 

【21 年度分】 

調査書類 発注日 納品日 作成部数 

発送用封筒 ２３，５００

返信用封筒 ２４，３００

企業等Ａ １１，５５０

企業等Ｂ ７，０５０

非営利団体・公的機関 １，５５０
 

大学等 ４，１５０

調査票記入上の注意 ２３，９００

 企業等Ａ・Ｂ 

４月９日 ４月 28 日 

１８，２００



１１ 

非営利団体・公的機関 １，５５０

大学等 ４，１５０

科学技術研究調査についてのお願い ２３，５００

科学技術研究調査のあらまし ２３，５００

調査票に関する照会及び提出について ２３，５００

オンライン調査システム操作説明書 ２３，５００

 

〔参考 総務省が引き渡した調査票及び結果の概要〕 

調査書類 作成部数 

調査票 ２５，１９０ 

企業等Ａ １２，４８４ 

企業等Ｂ ７，４７８ 

非営利団体・公的機関 １，４４０ 

 

大学等 ３，７８８ 

結果の概要 ２０，５３０ 

 

 

３ 実査 

(1) 調査等一式の仕分け・封入 

調査等一式の仕分け・封入については、総務省が定める手順に従って行った。 

この仕分け・封入作業については、20年度については、５月 10日から５月 16 日まで

の間に行い、21 年度については、４月 29 日から５月 14 日までの間に行った。 

(2) 調査等一式の送付 

20 年度については、５月 19 日に 18,429 客体分を、21 年度については、５月 15 日に

18,292 客体分を送付した。 

20 年度について、調査等一式の送付が、調査開始日である５月 16 日よりも遅れた理

由については、４月 20 日に受託者の社屋が移転したが、その移転作業について、当初、

想定していた以上の作業が発生してしまったことから、調査等一式の仕分け・封入作業

の日程に遅れた生じたためである。 

(3) 照会対応業務 

調査客体からの照会に対しては、業務責任者、業務担当者及び業務補助者が３名から

４名で対応し、調査関係書類及び督促はがきの送付後の数日間の照会が集中する時期に

ついては、さらに業務補助者２名から３名を追加した。 

照会対応業務を行うにあたり、総務省から提示された「照会対応事例集」、調査関係書

類や総務省からの助言を基に業務マニュアルを作成し、また、照会対応業務の流れと注

意事項をまとめたフローチャート（「照会対応業務の主な流れ」）を作成し、利用した。

さらに、「照会・連絡票兼回答票」を作成し、調査客体から受けた照会内容を、回答内容

と併せて記録した。 

照会対応業務の実施状況は次のとおり。 

 



１２ 

 平成 21 年度 平成 20 年度 

業務期間注 平成 21 年５月 18 日～平成 21 年

10 月９日 

平成 20 年５月 20 日～平成 20 年

10 月 10 日 

受付時間 ・土日・祝日を除く９時から 18 時まで。 

・受付時間外は、録音ガイダンスにより受付時間を案内。 

体制 ・業務責任者、業務担当者及び業

務補助者が対応。 

・月曜日、金曜日４名、以外の曜

日３名。 

・調査関係書類及び督促はがき送

付後数日間は業務補助者を２か

ら３名追加。 

・業務責任者、業務担当者及び業

務補助者が対応。 

・月曜日、水曜日、金曜日４名、

以外の曜日３名。 

・調査関係書類及び督促はがき送

付後数日間は業務補助者を２か

ら３名追加。 

（注） 照会対応業務の期間については、調査票等一式が調査客体に到着すると考えら

れる日から、入札実施要項で定める委託業務期間の終了日までとした。 

 

(4) 督促業務 

ア 20 年度 

電話督促は、担当者連絡をとるために複数回のコールが必要となり、はがきと比べ

て費用対効果の点で必ずしも有効ではないことや、はがき督促は、リマインダー（想

起）効果があるため、はがき督促を基本とし、重点的に督促が必要な対象について電

話督促を行った。 

また、はがき督促第３回を企業等に限定した理由は、非営利団体・公的機関及び大

学等の回収率が、７月 31 日には９割前後に達する見込みがあり、以降は電話督促で

の対応としたためである。 

督促 
方法 

内容 実施時期 件数 

１回目：企業等のうち前回調査票未提出 ６月１２日 ５，９９３ 

２回目：企業等のうち前回調査票提出済み、非営利団体・
公的機関、大学等 

７月１日 ９，２３６ 

は が き
督促 

３回目：督促はがき送付時点で調査票未提出の企業等 ７月３１日 ５，６２５ 

・はがき督促対象と関連付けした督促   

第１回目：第１回目はがき督促対象の
企業のうち、主に前回調査票
未提出の客体を対象。 

７月８日～ 

１０月１０日 

１，５４５ 

電話 
督促 

企業等 

 

第２回目：第３回目はがき督促対象の
客体のうち、主に前回調査票
提出済み客体を対象。第２回
はがき督促と関連付けての実
施。 

８月１１日～ 

１０月１０日 

８６１ 



１３ 

・調査票等一式を再送付した客体と関連
した督促 

調査票の再送付要請のあった客体を
対象。調査票提出の可能性が高く、ま
た、調査票等一式の再送付のフォロー
アップを兼ねて実施。 

９月４日～ 

１０月１０日 

２，９２８ 

・標本設計上特に要請されことによる督
促（重点督促） 

総務省から、標本設計上重点的に督
促する必要があるとして提示された客
体 

①９月２６日

～１０月６日 

②９月３０日

～１０月６日 

① １８０ 

 

② ６２５ 

非営利団体・

公的機関 

調査票未提出客体を対象。 ８月８日～ 

９月２６日 

３６７ 

大学等 調査票未提出客体を対象。 ８月５日～ 

９月３０日 

４８０ 

 

【参考】月別・客体別の電話督促件数 

月 実施日数 企業等 
非営利団体・

公的機関 
大学等 計 

７月 15 日間  ８７２ － － ８７２ 

８月 19 日間 ９７１ ２０７ ３０１ １，４７９ 

９月 20 日間 ２，８７８ １６０ １７９ ３，２１７ 

10 月  8 日間 １，４１８ － － １，４１８ 

計 62 日間 ６，１３９ ３６７ ４８０ ６，９８６ 

 

・調査票等一式の一括再送付について 

第３回はがき督促後、受託者から、回収率向上策として、記入依頼の文書の依

頼者名を、民間事業者名ではなく、科学技術研究調査を実施している総務省の担

当課長の公印入り文書とし、この公印入り文書を同封した調査票等一式を未提出

客体に送付することの提案を受けた。 

総務省は、この提案について、より記入してもらい易い状況を創り出すと思わ

れると判断し、提案の実施を認めた。 

実施方法については、下表のとおり３回に分けて再送付した。 

 

 

 

 

 

 

 

イ 21 年度 

20 年度の結果を踏まえ、回収率向上のために、調査票等一式送付直後からの電話

による到着確認や、提出可能性が高い前回提出客体と新規客体を優先した電話督促を

送付日 企業等Ａ 企業等Ｂ 合計 

９/２日（火） ７５０ － ７５０ 

９/３日（水） ６２０ １１５ ７３５ 

９/11 日（木） － ６５７ ６５７ 

合 計 １，３７０ ７７２ ２，１４２ 



１４ 

行うこと、また、単なるアンケートとの違いを明確にするために、統計法に基づく調

査であることの説明も積極的に行った。 

これらを踏まえ、督促対象客体については７つのグループに分け、はがき督促を３

回、また、電話督促（確認）を６月１日から実施した。 

 

実施日 件数 実施期間 件数

1 期限内提出 ６月２９日② 2,313 ８月１０日～９月７日 630

期限後提出

企業等Ｂ

3
調査対象外

（21年新規調査対象）
６月１６日① 3,673 ７月１日～８月７日 3,110

６月１６日① 1,724

７月２４日③ 1,451

5
非営利団体・

公的機関
－ ６月２９日② 833 ８月３日～９月２９日 351

6 大学等 － ６月２９日② 3,228 ８月３日～９月２９日 365

7 重点督促対象 － － － ９月８日～９月１８日 1,355

合計 14,074 9,294

2

4

７月２４日③ 852
６月１日～６月３０日、
８月１０日～９月７日

3,483

（実施せず） 0

提出あり

提出なし

－

企業等Ａ

企業等Ａ・Ｂ

未回収

グループ
20年調査票
提出の有無

調査客体区分 20年調査票提出状況
はがき督促 電話督促

 

（注）期限内提出：調査期間（５月 16 日～７月 15 日）内に調査票を提出 

期限後提出：調査期間（５月 16 日～７月 15 日）後に調査票を提出 

 

 

 

【参考】月別・客体別の電話督促件数 

月 実施日数 企業等 
非営利団体・

公的機関 
大学等 計 

６月 22 日間  ２，７７６ － － ２，７７６ 

７月 22 日間 ２，９１６ － － ２，９１６ 

８月 19 日間 ９５３ ２６０ ２４０ １，４５３ 

９月 19 日間 １，９３２ ９２ １２５ ２，１４９ 

計 82 日間 ８，５７７ ３５２ ３６５ ９，２９４ 

 

・調査票等一式の一括再送付 

上記のことを実施した結果、８月末日時点で、21 年の回収率（78.7％）が 20 年

（69.6％）に比べて良いことから、調査票等一式の一括再送付の必要性は薄いと判

断し、取りやめた。 



１５ 

１　照会等されたときの電話のつながり具合はいかがでしたか？

件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％

20年度 233 100.0 139 59.7 87 37.3 5 2.1 2 0.9 

21年度 201 100.0 123 61.2 72 35.8 4 2.0 2 1.0 

２　オペレータの応対態度はいかがでしたか？

件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％

20年度 233 100.0 121 51.9 102 43.8 8 3.4 2 0.9 

21年度 202 100.0 97 48.0 92 45.5 12 5.9 1 0.5 

３　照会等に対する説明内容はいかがでしたか？

件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％

20年度 231 100.0 111 48.1 94 40.7 21 9.1 5 2.2 

21年度 200 100.0 87 43.5 95 47.5 16 8.0 2 1.0 

４　照会等に対する回答までの時間はいかがでしたか？

件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％

20年度 229 100.0 111 48.5 88 38.4 16 7.0 4 1.7 10 4.4 

21年度 203 100.0 89 43.8 96 47.3 13 6.4 2 1.0 3 1.5 

５　利用できる時間帯（午前９時～午後６時）はいかがでしたか？

件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％

20年度 230 100.0 142 61.7 72 31.3 14 6.1 2 0.9 

21年度 203 100.0 126 62.1 56 27.6 18 8.9 3 1.5 

６　お問い合わせセンターの全体的な感想はいかがでしたか？

件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％

20年度 229 100.0 95 41.5 110 48.0 19 8.3 5 2.2 

21年度 203 100.0 91 44.8 98 48.3 13 6.4 1 0.5 

注）回答は、複数回答又は無回答のものがあり、有効回答数と一致しない。

満足であった
どちらかといえば

満足であった
どちらかといえば
不満足であった

不満足であった

その場での
回答がなかった

計 良い
どちらかといえば

良い
どちらかといえば

短い
短い

計 短かった
どちらかといえば

短かった
どちらかといえば

長かった
長かった

計

わかりづらい

計 良い
どちらかといえば

良い
どちらかといえば

悪い
悪い

計 わかりやすい
どちらかといえば

わかりやすい
どちらかといえば

わかりづらい

待たされた

照会対応 アンケート結果

計 すぐつながった
どちらかといえば
すぐつながった

どちらかといえば
待たされた

 
 
 

問５　利用できる時間帯（午前９時～午後６時）はいかがでしたか？

計 企業等Ａ 企業等Ｂ
非営利団体・

公的機関
大学等

 8時　～21時 1 1

 9時　～14時 1

 9時　～17時 1

 9時　～19時 4 1 3

 9時　～20時 6 3 2 1

 9時　～21時 1 1

10時　～19時 1 1

15時　～19時 1 1

　　　～21時 2 1 1

平成20年度照会対応 アンケート結果（フリー記入）

 



１６ 

 
問７　お問い合わせセンターについて、お気付きの点がございましたら、自由にご記入ください。

・ ・ ・ ・

・ ・ ・ ・

・ ・ ・ ・

・ ・ ・

・ ・ ・

・ ・ ・

大学等非営利

とても対応がよく解りやすかった。
利用できる時間帯を7時まで延ばし
ていただけるとありがたいのです
が。

すぐに対応してくれたのでよかっ
た。

本学は一度PDFで保存したデータ
の送信の際エラーが発生したのだ
が、別の提出方法の提示と原因究
明の協力の指示があればやりとり
もスムーズにいったのでは。

一人目の方は対応できなかった
が、二人目の方は対応してくれま
した

去年度までオンラインの提出をさせ
て頂きましたが今年度オンラインで
の提出が出来ないため問い合わ
せさせていただいたところ「オンライ
ン調査システム説明書」に書いて
あることしか教えていただけません
でした。もう少しインターネットに詳
しい方に対応頂けると有難いで
す。（結局紙で提出しました）

・5時以降に電話をかけたときの対
応は非常によかった。
・9時に電話をかけると担当の方が
いないことがあった。

お役所と違い冷たさ（お高くとまっ
ている）がなくてよかった。

ちょっとした質問でもいちいち番号
などを聞かれるので面倒に感じら
れた。

お伺いした内容を本当に理解して
回答していただけてるのか若干、
疑問が残った。たとえば科研の研
究分担者をご存知なかったです。

対応はよかったが結果的に質問に
答えていない。質問が悪かったせ
いか？質問は「基礎研究と応用研
究と開発研究の分類の仕方」につ
いて。

こちらからの問い合わせに対して、
一度説明していただいた後もさらに
詳しくお調べいただいて再度フォ
ローの電話をいただきとても丁寧に
ご対応いただきました。ありがとう
ございました。

一度お問い合わせさせていただき
ましたが、日数がたっている為忘
れてしまいました。回答内容はとも
かく、真摯にご対応を頂いた印象
はございました

当法人は研究調査がないため、照
会事項も簡易な記入方法のみだっ
たので特段、これといった問題等
はありません。

問４に関しては、質問に対しておっ
て電話を頂くことになっていたの
に、電話を頂けなかったことがあっ
たので、申し訳ないが５にさせてい
ただきました。

問い合せ内容が、返答要請のハガ
キがきても調査書がきていないこと
を問い合せたのに、こちらで紛失し
たのでは？との指摘であった。
そのような対応は、必要なかった
のではないか？まず発送したのか
を一度確認して欲しかった。

企業等Ａ 企業等Ｂ

応対については民間では当然のレ
ベルでよかったです。
厚労省に比較することもないです
が、全く素晴らしいでしょう。
しかし、アンケート内容は答えにくく
消化不良です。

システムの操作等についてもう少
し理解を深めておいてほしい。

きわめて事務的な応対でした。
ただし、そのことについての不満は
ありません。

コンピュータシステムに詳しくない
（ウトい）人は担当からはずして欲
しい．

問い合わせセンターの方の対応は
良かった。
ただ、数値がなかなか入力できな
い箇所があり、スムースに入力で
きるプログラム？の改良が必要と
感じた。

当方からの質問に対しての回答等
のやりとりは良く覚えていないが全
体として満足のいく回答であった。

 
 
 
 
 
 

問５　利用できる時間帯（午前９時～午後６時）はいかがでしたか？

時間帯 計 企業等Ａ 企業等Ｂ
非営利団体・

公的機関
大学等

 8時　～19時 2 2

 8時　～20時 1 1

 8時半～21時 1 1

 9時　～19時 10 2 1 7

 9時　～19時
（土曜日含む）

1 1

 9時　～20時 7 1 2 4

 9時　～21時 1 1

10時　～20時 1 1

　　　～19時 1 1

平成21年度照会対応 アンケート結果（フリー記入）

 

 



１７ 

問７　お問い合わせセンターについて、お気付きの点がございましたら、自由にご記入ください。

・ ・ ・ ・

・ ・ ・

・ ・ ・

・ ・ ・

・ ・

オペレーターに問い合わせ後、回
答が曖昧だったため、再度、記入
上の注意、当方の過去資料等確
認したところ、オペレーターの回答
は間違っていた。あきれてしまっ
た。しっかりしてもらいたい。

問３に関しては、結果的に適切な
回答が得られたが、照会のやり取
りで一点気づいた事柄。⇒当方か
らの問い合わせに対し、１回目は
先方による曖昧な回答であったた
め、再度問い合わせたところ、「改
めて検討した結果……です」と１回
目と回答内容が変わっていた。

本学からの問い合わせ内容として
は、パソコンの環境に関わるもの
だったためか、今一理解が感じら
れなかったため。

一般的な問い合わせについては、
コールセンターでの対応でＯＫと思
いますが、調査票の内容について
詳細問い合わせの場合、コールセ
ンターの方々も回投票を見れた方
が良い場合があると思います。

回答期限ぎりぎりの時期での問い
合わせで、かつ基本的な質問で
あったが、近くの人に確認されて答
えられていた。あまり慣れているよ
うには思えなかったが、誠実に対
応していただいた。

度々の問い合わせに対応していた
だき、助かりました。

対応ありがとございました。 良好満足です

事業内容を説明したところ、基本部
分のみの記入でしたので、特に問
題なし。大変親切でした。

オペレーターに専門的な知識がな
かったので、担当者に代わっての
対応となった。

とてもご丁寧に対応していただき、
ありがとうございました。

対応はよいが、早口でまったく聞き
取れなかった。

何度か問い合わせたが、１回だ
け、対応が「だるそう」な印象のも
のがありました。

とてもぶっきら棒でした（面倒臭そ
うに話されるので、印象が良くな
い）

企業等Ａ 企業等Ｂ 非営利 大学等

 

 
 
 

１　調査の協力についての問い合わせはいつごろありましたか？

件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％

20年度 254 100.0 198 78.0 2 0.8 54 21.3 

21年度 300 100.0 252 84.0 5 1.7 43 14.3 

２－１　オペレータの応対態度はいかがでしたか？

件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％

20年度 235 100.0 89 37.9 115 48.9 26 11.1 5 2.1 

21年度 283 100.0 107 37.8 152 53.7 18 6.4 6 2.1 

２－２　応対態度が悪いと感じたところはどこですか？（複数回答）

件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％

20年度 31 100.0 3 9.7 9 29.0 4 12.9 15 48.4 

21年度 22 100.0 2 9.1 3 13.6 1 4.5 16 72.7 

３　オペレータの調査協力についての説明内容はいかがでしたか？

件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％

20年度 228 100.0 70 30.7 122 53.5 31 13.6 5 2.2 

21年度 312 100.0 93 29.8 169 54.2 44 14.1 6 1.9 

４　オペレータの調査協力についての説明時間はいかがでしたか？

件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％ 件 ％

20年度 226 100.0 179 79.2 16 7.1 22 9.7 9 4.0 

21年度 284 100.0 234 82.4 14 4.9 23 8.1 13 4.6 

督促状況 アンケート集計

計 就業時間内 就業時間外 わからない

悪い

計 言葉遣いが悪い
早口で

聞き取りにくい
声が小さくて

聞き取りにくい
その他

計 良い
どちらかといえば

良い
どちらかといえば

悪い

その他

計 わかりやすい
どちらかといえば

わかりやすい
どちらかといえば

わかりづらい
わかりづらい

計 適当だった 説明が短すぎた 説明が長すぎた

 



１８ 

問２－２　応対態度が悪いと感じたところはどこですか？（複数回答）

・ 上から物を言われている様だった。 ・ インターネットで回答済みのことを
知らなかった。

・ 言葉はていねいだが、ちょっとえら
そうになってた。

・ 依頼が強制的であった。 ・ 催促がすごかった

・ あまり要領を得ていなかった。 ・

・ 「事務的処理対応が強い。」「私達
は委託されて対応している・・・とい
う対応が強い。」
「回収率を上げたいのはわかるが、
業務を最優先させたい私達への配
慮を考えてほしい。アンケートはあく
までも協力していただける方から回
収のみとする。」

・ アンケート回答の催促はあったが、
調査自体の説明はありませんでし
た。

・ 回収率が業務評価につながるのか
もしれないがとにかく書かせる感じ
がした。

・ 非常に端的な質問で、理解しやすく
回答しやすかった。

・ 時間外にして下さい

・ 長すぎず、短すぎず、適切な対応だ
と思います。

・ 任意の調査と認識しいている。報
告書を提出迄　協力要請があるの
はいかがなものか？

問４　オペレータの調査協力についての説明時間はいかがでしたか？

・ 結局別の方が説明を引き継いだと
記憶しています

・ こちらの問い合わせ内容を十分に
理解し、受け止めたうえで対応して
いただけず、かなりの時間を要し
た。

・ 担当者以外に話があったので直接
担当者本人に話しをして下さい。→
勘違いをします。

・ どちらかといえば横柄な感じを受け
た。

・ 何回もかけられると困ることがあり
ます

・ 電話があったのが、18時半以降
だったので、連絡はもう少し日中の
方が良いです。

・ アンケートの協力なのだから、強制
するような言い方等は避けた方が
良いと思う。こちらも多忙の中、アン
ケート記入の内容を集計しているの
だから口の利き方には気をつけた
方が良いと思う。

・ 「少し」説明が長すぎた ・ 仕事に慣れていないのか、用件の
聞き間違いがあった。

・ システムの理解度が低い。 ・ 回答に対する強制的態度がみられ
た

平成20年度督促状況 アンケート集計（フリー記入）

企業等Ａ 企業等Ｂ 非営利 大学等

「頼まれてやっているという態度で
あり、細かいことはわからないとい
う姿勢でした

 
※ 問５「お問い合わせセンターについて、お気付きの点がございましたら、自由にご記入ください」には記入はなかった。 



１９ 

問２－２　応対態度が悪いと感じたところはどこですか？（複数回答）

・ 任意ではなく強制・義務だみたいな
言い方だった

・ 電話対応に不慣れ ・

・ 事務的 ・ アンケートは出して当たり前という
気持ちがある

・ 説明不足
・ 内容が分かりにくい ・ 強制的な言葉（期限に対して）が

あった。
・ 回数が多い

問４　オペレータの調査協力についての説明時間はいかがでしたか？

・ 提出を促す言葉のみでした ・ 趣旨が明確でない ・ 説明内容が不明瞭

問５　お問い合わせセンターについて、お気付きの点がございましたら、自由にご記入ください。

・ 勝手に調査依頼をしてきて、調査
該当項目がないのに返信依頼はし
つこい

・ 応対態度や説明以前の問題です
が、いきなり電話があったので、最
初、何かの勧誘かと身構えてしま
いました。

・ 何に利用されるのかよく理解はでき
ないが、正直に言って、忙しい中こ
の様なアンケートは負担である。

・ ゆっくりと話をしていただけたので、
分かりやすかったです。

・ インターネットでの提出方法がある
ことと案内をほしかった

・ あまり親切でない対応があったの
は事実です。

・ 非常に丁寧であったように感じまし
た。

・ 再送をお願いした翌日に届きました ・ 期限の半月程度前の依頼であり、
逆にびっくりしました。おかげで今
回はゆっくり取り組むことができまし
た。

・ お問い合わせセンターの対応は良
かったのですが、実際に聞きたい
内容については統計局に聞かない
と分からなかったです。

・ 特に問題ないと思います。

平成21年度督促状況 アンケート集計（フリー記入）

提出依頼時に、「今週中に出せ」と
の指示があった。その日は水曜日
だったので、あと２日間（金曜日ま
で）のうちに出すのは大変だった。
また、その際にこちらの氏名も聞い
てきた。その週の間に出せなかっ
たら、その氏名をもとに再度要求す
るつもりなのだろうが、わざわざ聞く
必要はなかったと思う。

企業等Ａ 企業等Ｂ 非営利 大学等

 


