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令和３年度 市民が真ん中相談センターPT
若手職員を中心に若い目線（市民に近い目線）で「相談センターの機能強化」について協議。
市民ニーズに沿った対応、相談メニューや庁内案内の機能の強化、オンライン相談、職員研修等の方策が
提示された。
令和４年度よりオンライン相談や相談メニューの強化を実施。

おもてなし満足度向上PTとは

令和４年度 おもてなし満足度向上PT
中堅職員を中心に、相談センターの理念（市民に寄り添った対応・市民が真ん中の精神）を全職員に広げ、
全庁的な取組について協議。
昨年度提案された方策で未実施のものを検証し、実施可能なものに練り直すとともに、職員全体の意識改
革や庁舎の機能強化など全庁的な取組も新規に検討。

市民が、市役所職員の対応（おもてなし）に満足出来るような方策を
計画、実行、評価、改善を目的とするPT
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満足度向上のための方策について

良い 普通 悪い

189 37 39

結果

設問：窓口で受けた対応についてどう思いましたか
アンケート期間：８月９日~９月８日

満足度向上の為の調査として「窓口対応についてのアンケート」を、令和４年８月~９月に実施。
次のように結果が出ており、職員の窓口対応は来庁者にはおおむね好評であることが分かる。

昨年度実施した「相談窓口に関するニーズ調査」で、市役所の現状について、半数近くの回答

者が市役所は「親切」と答えており、窓口対応を含めた職員の親切さについて好感を得ている。

職員の対応が悪
いと感じた人は
15％弱

満足度の向上として「普通」「悪い」（回答者の約30％）の評価を減らし「良い」を増やす必要がある

では、どのような方策で満足度を向上させるか？

職員の窓口対応技能については問題点は少ないと考えられる
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○その日の来庁者の気分（喜怒哀楽）
○相談窓口に来るまで気持ちの変化（嫌なこと↓・良いこと↑）
○窓口職員の態度（身だしなみ、口調、説明の判りやすさ等）
これらの要素により満足度が上下する。

満足度を上げるには
相談窓口での対応（個人の技能）
＋相談窓口に到着するまでの環境（全職員の態度と施設の状態）
が重要

満足度向上のための方策について

満足度に影響を与える要素



「市民目線のサービス」「職員の意識改革」「働きやすい職場づくり」
という、三つのテーマで満足度向上を図る

市民目線のサービス
（直接的なサービス）

職員の意識改革
（間接的なサービス）

働きやすい職場づくり

市民への対応

満足度の上昇
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満足度向上のための方策について



中間報告時点での方策案

１.市民目線のサービス

（1）コンシェルジュ（案内人）の実施 （2）庁舎案内看板の設置

（3）HPの改善

２.職員の意識改革

（1）職員間の意思疎通の改善

（2）おもてなし技能の高い職員の顕示

（3）接遇研修や覆面調査の実施

３.働きやすい職場づくり

（1）働きやすい職場のルールづくり

※中間報告時点での提案であり最終報告時のものとは異なります

【具体的な方策案】※
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各方策の実施（予定）状況

１.市民目線のサービス

（1）コンシェルジュ（案内人）の実施
令和５年２月１３日よりPTメンバーで実証実験開始。

実施した結果を元に来年度は２年目～３年目職員の研修の一環として実施を検討する。

（2）庁舎案内看板の設置
令和５年度の組織改編等を加味して総務管財課で作成。

宿直室前入口付近に案内看板を設置予定

（3）HPの改善
令和４年１１月～１２月にHPに関するアンケートを実施。

319人からの回答結果を元にHPの問題点（見出し・トップページの見難さ）を確認。

令和５年度にHPのトップページを秘書広報課で変更予定
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各方策の実施（予定）状況

２.職員の意識改革

（1）職員間の意思疎通の改善

職員間の意思疎通を図り、職場内の情報共有や問題解決が図れるように職員同士の

声掛け（挨拶）や朝礼時の近状報告等を積極的に行うように推奨。

（2）フィロソフィー（哲学）の共有と実践
おもてなし技能について、基本となるべき職員像を定める「接遇ガイドブック」を作成する。

ガイドブックについては、接遇の指針となる『市民が真ん中おもてなしスピリッツ』（PTで

今年度作成）を元に作成する。

「接遇ガイドブック」については今後の職員研修に活用する。

(3)電話応対研修や覆面調査の実施
予算の範囲内で実施できる研修メニューを精査中
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「接遇ガイドブック」について



「接遇ガイドブック」について



～全ての職員が市民の役に立つ市役所を実現させるために～

Ⅰ 「市民が真ん中」の理念のもと、市民のために何事も前向きに、

そしてスピード感を持って取り組みます。

Ⅱ 職員一人ひとりが「目配り」「気配り」「心配り」を日頃から意識し、

気持ちの良い挨拶、市民に寄り添った誠実な対応を心がけます。

Ⅲ 市役所の仕事を通じて、市民の喜びや幸せを支えることに、

やりがいを感じることのできる職員を目指します。

市民が真ん中おもてなしスピリッツ



「接遇ガイドブック」について



「接遇ガイドブック」について



「接遇ガイドブック」について



３.働きやすい職場づくり

服装の軽装化（案）

働き方改革やSDGs推進の一環も兼ねて実施。

多様性を発揮し、ジェンダー平等の実現に向けて取り組む。

働きやすい服装により、モチベーションの向上やさらなる業務効率化に取り組む。

【具体例】

ノーネクタイ、ノージャケットの軽装勤務を基本とし、通年で試行実施する。

歩きやすいスニーカー等での勤務を認める。

季節により、ポロシャツ、セーター、カーディガン等での勤務を認める。

【留意事項】

TPO（時、場所、場合）を守り、違和感を与えないこと。

各方策の実施（予定）状況
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今後の方針

・今回のPTで提案された方策を来年度以降に実施。

・PTとしては今回の方策提示をもって終了とする。

・それぞれの方策を各部署が実施し実施結果の測定、
評価を行い更なる対策、改善を行っていく。
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