
『評価からはじめるまちづくり！2009』（第5グループ）

施策名

対　象 市民

意　図 快適に相談や手続きが受けられる

参加者 武藤　喜治，若菜　千穂（25日欠席），小松　良太，大崎　真士

グループワークⅠ グループワークⅡ

市民の
評価

効果

市の
評価

2

成果指標及び課題

より便利な行政サービスの構築

成果指標

①　アンケート調査「窓口サービスの接遇が気持ちよく、待ち時間
も適切である」（接遇・応対）と答えた市民の割合
②　アンケート調査「窓口サービスが利用しやすく便利である」（制
度や仕組み）と答えた市民の割合

理由など

3

担当課がわかりづら
い②

来庁者のワンストッ
プサービスが不足
②

説明がわかり
やすい④

説明が丁寧④

接遇が昔に比
べて丁寧④

職員の対応⑤

電子申請・届出の認識②
（知らなかった。周知が十
分か。）

正面玄関にしか受付
の職員がいないの
で、気軽に相談しづ
らい②

担当課の名前と性格
に知らないとどこに行
けばいいか迷ってしま
う③

電子　２

接遇　3.8

部屋・スペース②
（狭い，活用のしか
た）

国民健康保険の窓
口がせまい。いつも
混み合っている。①

ハード面　1.75

案内方法　2.5

住民窓口３月,４月
の待ち時間が長い
②

窓口の利便性　２

他の部署への案内③ 窓口の空気②
（話しかけない
で，という雰囲気
の職員がいる）

エレベーターの待ち
時間が長い③

議会の傍聴席のア
クセスが分かりづら
い。バリアフリーもし
てほしい①

平均　2.41

感情指数

心地よさ・安心感
（相談しやすい雰囲
気）（アンケート）

相談して“助かった
"と思う人の数

毎日カウント
（カウンターにボタ
ンを用意して，対応
の良し悪しについて
来庁者の意見をカ
ウントする）

お礼件数が増えて
いる

対応の良し悪しにつ
いて，来庁者が赤と
白のボールを入れ
る
赤・・・良かった
白・・・いまいち

窓口対抗！
評価Ｗｅｅｋ
評価の“見える化”

回数

（窓口で他の
窓口に）まわ
された回数
（窓口アン
ケート）

市役所で迷った人の数
（窓口アンケート）

苦情件数が
ゼロ（の日数
をカウントす
る）

目的課に辿り着くまで
の移動数（中継数）

自己申告
（窓口アンケート）

時間

待たされ時間
（ストップウォッチ
でカウントする）

窓口毎にお客さん
の平均滞在時間数
を出してみる（短い
方がいい）

市民一人に対す
るサービス時間
（発行関係と相
談は別々）

待ち時間

電子

電子申請・届出利
用数

電子申請件数

電子申請の件数

申請した人の感
想（アンケート）

申請様式の改善
（書式野煩雑さ解
消）

市のホームペー
ジのアクセス数

電子申請・届出認
識度（アンケート）


