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図―1　検討・改善の手順システム

・たらい回しにされた。横の連mを密

　にしてほしい。

・待ち時間が長い｡混んでいるときは

　窓口の人数を増やしてほしい。

・担当者がいないから処理できないと

　はどういうことか。

・呼び出しに拡声器を使用してほしい。

・昼休みにも受付してほしい。

・名札を付けてほしい。

職員教育

・応対の指導をしてほしい。

・職員の再教育が必要だ。

・融通のきく､人間らしい､思いやりの

　ある人を育てる教育をしてほしい。

・接遇の言葉づかいについてきちん

　としたトレーニングが必要だ。

配　慮

・区民が多忙な中を来庁していること

　を理解してほしい。

・障害者への配慮が足りない(大き

　い声で話してくれない)。

・弱い立場の人や困っている人に冷

　たい。

・自分たちの立場のみを考え､一向に

　区民の方に目を向けない。

・通知書の字が小さく､薄く読みづらい。

・区民に対するサービス精神が欠け

　ている。
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１
一
は
じ
め
に

　
区
役
所
の
窓
口
で
、
親
切
で
心
の
こ
も
っ
た
窓
口

応
対
を
し
て
も
ら
う
こ
と
は
、
す
べ
て
の
市
民
に
と

っ
て
の
願
い
で
あ
る
。
こ
の
願
い
を
実
現
し
て
い
く

こ
と
こ
そ
が
、
私
た
ち
職
員
に
与
え
ら
れ
た
役
割
で

は
な
い
だ
ろ
う
か
。

　
昨
今
の
厳
し
い
時
代
変
化
の
中
で
、
行
政
を
取
り

巻
く
状
況
は
た
い
へ
ん
厳
し
い
も
の
が
あ
る
が
、
市

政
に
対
す
る
ニ
ー
ズ
は
ま
す
ま
す
多
様
化
し
、
提
供

す
る
サ
ー
ビ
ス
の
質
に
対
し
て
も
期
待
水
準
が
高
ま

っ
て
い
る
。
窓
口
サ
ー
ビ
ス
に
お
い
て
も
、
窓
□
に

来
ら
れ
る
市
民
に
、
正
確
な
職
務
知
識
・
情
報
を
提

供
し
、
適
正
で
迅
速
な
事
務
処
理
を
公
平
に
行
う
こ

と
は
も
と
よ
り
、
市
民
の
立
場
に
立
っ
た
親
切
で
心

の
こ
も
っ
た
き
め
細
や
か
な
対
応
を
も
一
体
的
に
提

供
す
る
質
の
高
い
サ
ー
ビ
ス
が
求
め
ら
れ
て
い
る
。

窓
口
サ
ー
ビ
ス
の
向
上
は
、
永
遠
の
行
政
課
題
で
も

あ
り
、
市
民
サ
ー
ビ
ス
の
原
点
と
も
い
え
る
。

　
こ
の
研
究
は
、
本
市
と
し
て
も
重
要
な
行
政
課
題

の
う
ち
の
一
つ
で
あ
る
区
役
所
に
お
け
る
窓
口
サ
ー

ビ
ス
に
つ
い
て
、
市
民
サ
ー
ビ
ス
の
向
上
と
い
う
視

点
か
ら
、
市
民
の
目
で
見
た
あ
る
べ
き
窓
口
の
姿
を

明
ら
か
に
し
、
横
浜
市
に
お
け
る
窓
口
サ
ー
ビ
ス
業

務
の
向
上
・
改
善
を
図
っ
て
い
く
た
め
、
十
八
区
の

中
で
都
筑
区
を
選
び
、
行
っ
た
も
の
で
あ
る
。

　
な
お
、
こ
の
研
究
は
、
職
員
研
修
部
主
催
の
平
成

十
年
度
の
自
主
研
究
で
あ
る
と
と
も
に
、
都
筑
区
に

お
い
て
平
成
八
年
度
か
ら
三
年
間
に
わ
た
っ
て
「
都

筑
区
心
ふ
れ
あ
い
窓
口
運
動
」
を
通
じ
て
積
み
重
ね

て
き
た
議
論
や
改
善
の
成
果
で
も
あ
る
。
研
究
内
容

の
全
容
に
つ
い
て
は
、
都
筑
区
版
研
修
テ
キ
ス
ト

『
窓
口
サ
ー
ビ
ス
の
手
引
』
を
参
照
願
い
た
い
。

２
一
検
討
・
改
善
の
進
め
方

　
こ
こ
で
は
、
従
来
か
ら
の
部
分
的
な
問
題
解
決
型

の
改
善
手
法
を
用
い
ず
、
市
民
ニ
ー
ズ
の
分
析
か
ら

始
め
、
過
去
の
実
績
や
慣
習
に
と
ら
わ
れ
ず
に
、
あ

る
べ
き
姿
を
ゼ
ロ
ベ
ー
ス
で
描
き
、
全
体
と
し
て
最

適
と
な
る
よ
う
、
業
務
全
般
を
組
織
横
断
的
に
見
直

し
、
提
供
す
る
サ
ー
ビ
ス
そ
の
も
の
の
価
値
が
最
大

と
な
る
よ
う
に
、
抜
本
的
な
改
革
を
目
指
す
「
ビ
ジ

ネ
ス
プ
ロ
セ
ス
・
リ
エ
ン
ジ
ニ
ア
リ
ン
グ

（
B
u
s
i
n
e
s
s
P
r
o
c
e
s
s
R
e
e
n
g
i
n
e
e
r
i
n
g
）
｣
の
手
法
を

採
用
し
、
進
め
た
（
図
―
1
）
。

市
民
は
区
役
所
窓
口
に
何
を
期
待
し
て
い

る
か

　
市
民
か
ら
見
て
期
待
さ
れ
る
窓
口
サ
ー
ビ
ス
を
提

供
す
る
た
め
に
は
、
市
民
に
ど
の
よ
う
な
サ
ー
ビ
ス

を
提
供
し
て
い
く
か
と
い
う
こ
と
を
明
確
に
す
る
こ

と
が
重
要
で
あ
る
。
そ
こ
で
、
次
の
よ
う
な
も
の
を

素
材
と
し
て
、
市
民
ニ
ー
ズ
を
分
析
し
た
。

・
市
長
へ
の
手
紙
（
図
―
２
）

・
窓
口
等
に
直
接
寄
せ
ら
れ
た
意
見
等
の
記
録

　
　
（
市
民
情
報
カ
ー
ド
な
ど
）

・
新
聞
投
稿
等
の
記
事

・
参
考
図
書
、
研
修
用
ビ
デ
オ
教
材
等

・
他
の
市
区
町
村
や
民
間
等
で
行
わ
れ
た
調
査
等

・
区
独
白
に
企
画
し
、
実
施
し
た
調
査
結
果

　
　
（
例
）
都
筑
区
総
合
庁
舎
・
区
民
利
用
者
ア
ン

　
　
　
　
　
グ
ー
ト
（
次
頁
表
レ
古

市民の声―市長への手紙から―図―2

区役所の雰囲気応対態度

・明るい区役所にしてほしい。
・他の区役所に負けない明るい区役
　所になってほしい。

案内表示

・目的の窓口まで行くのに必要な案

　内表示が少ないので不便だ。

・案内表示板の文字が小さい。

・手書きの表示は見に≪､きたならしい。

・文字ではなく絵で表示している案内

　表示は分かりづらい。

情報提供

・必要な情報を提供してくれなかった。

・代替方法や関連情報について､教

　えてくれなかった。

・一方的に言い切って､補足説明が

　なかった。

・指示が適切でなかったために､何度

　も足を運ばされた。

・説明内容がそのときごとに違う。

・明るい笑顔で応対してほしい。

・状況に応じた対応をしてほしい。

・めんどくさそうな顔をされた。

・無愛想に応対された。

・横柄な態度をされた。

・もっと丁寧に親切に教えてほしい。

・目を合わせて､人の話を聞こうとして

　ほしい。

☆昔に比べ親切になった。

☆近年､応対が非常によくなっている。

・もっときびきびと仕事をしてほしい。

・てきぱきと応対してほしい。

・一方的に決めつける態度はよくない。

・人の気持ちの温かさや優しさがほし

　し％

・窓口の後ろの方にいる職員の態度

　が悪い。

・電話での乱暴な受け答えはやめて

　ほしい。

自
主
研
究
レ
ポ
ー
ト
・
市
民
の
目
か
ら
見
た
区
役
所
窓
口
サ
ー
ビ
ス
の
あ
り
方
と
そ
の
改
善
～
都
筑
区
窓
口
サ
ー
ビ
ス
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
～

言葉づかい
・言葉の言い回しが失礼

・乱暴な言葉づかいは失礼

･｡人をばかにしたようなものの言い方

　をされて気が重くなった。

・言い方がっっけんどんだった。

・友達のような言葉づかいでよいのか。

・一言余計な言い方をする。

・一方的に決めつける言い方はよく

　ない。

・恩着せがましい言い方をする。

■
市
民
の
目
か
ら
見
た
区
役
所
窓
口
サ
ー
ビ
ス
の
あ
り
方
と
そ
の
改
善

～
都
筑
区
窓
口
サ
ー
ビ
ス
プ
口
ジ
ェ
ク
ト
～
　
中
村
聴
ほ
か

３



　
な
お
、
ニ
ー
ズ
の
把
握
に
当
た
っ
て
は
、
定
量
的

な
も
の
か
ら
定
性
的
な
も
の
ま
で
広
範
囲
に
わ
た
る

こ
と
、
デ
ー
タ
は
で
き
る
限
り
客
観
的
な
も
の
を
利

用
し
、
恣
意
的
な
も
の
を
排
除
す
る
こ
と
に
配
慮
し
、

で
き
る
限
り
生
の
声
を
聞
く
よ
う
工
夫
し
た
。

　
真
の
市
民
ニ
ー
ズ
を
把
握
す
る
め
は
、
非
常
に
困

難
な
作
業
で
あ
る
が
、
ど
ん
な
に
小
さ
な
市
民
の
声

で
も
大
切
に
し
、
積
極
的
に
努
力
し
て
進
め
て
い
か

な
け
れ
ば
な
ら
な
い
と
考
え
ら
れ
る
。

都筑区総合庁舎内の案内表示について
―区民利用者アンケート実施結果―

表－1

◇迷わず到達できたか

４
一
窓
口
は
ど
う
あ
る
べ
き
か

①
―
民
間
の
サ
ー
ビ
ス
と
行
政
の
サ
ー
ビ
ス

　
こ
の
こ
と
に
つ
い
て
様
々
な
視
点
か
ら
検
討
を
加

え
た
。
提
供
す
る
サ
ー
ビ
ス
の
内
容
や
法
的
性
質
、

利
益
追
求
の
仕
方
や
公
平
性
、
競
争
原
理
や
独
占
性

な
ど
の
点
で
異
な
る
特
徴
も
み
ら
れ
る
が
、
人
と
人

と
が
接
す
る
基
本
姿
勢
や
応
対
マ
ナ
ー
な
ど
、
接
遇

や
応
対
と
い
う
窓
口
サ
ー
ビ
ス
に
つ
い
て
の
基
本
的

な
部
分
に
つ
い
て
は
、
同
じ
で
あ
る
と
い
え
る
。

②
―
「
業
務
プ
ロ
セ
ス
」
に
よ
る
分
析

　
仕
事
は
、
様
々
な
仕
事
の
仕
組
み
や
仕
事
の
や
り

方
が
組
み
合
わ
さ
っ
て
、
相
互
に
関
連
し
合
い
な
が

ら
、
最
終
的
に
顧
客
（
市
民
）
に
対
す
る
価
値
を
生
み

出
す
一
連
の
活
動
を
創
り
上
げ
て
い
る
。

　
こ
こ
で
は
、
区
民
応
対
と
い
う
仕
事
を
構
成
す
る

そ
れ
ぞ
れ
の
仕
事
の
仕
組
み
や
仕
事
の
や
り
方
を
、

「
業
務
プ
ロ
セ
ス
（
＝
B
u
s
i
n
e
s
s

P
r
o
c
e
s
s
)
｣
と
し

て
と
ら
え
、
検
討
し
た
。

　
区
役
所
に
何
ら
か
の
サ
ー
ビ
ス
を
求
め
る
区
民
の

動
線
に
対
す
る
、
区
役
所
で
の
対
応
の
過
程
を
分
解

し
、
区
民
に
提
供
す
る
サ
ー
ビ
ス
の
価
値
が
高
い
と

思
わ
れ
る
「
業
務
プ
ロ
セ
ス
」
を
抽
出
し
た
。
ま
た
、

区
民
と
か
か
わ
る
可
能
性
の
あ
る
す
べ
て
の
サ
ー
ビ

ス
要
素
を
点
検
す
る
こ
と
に
よ
り
、
区
民
に
与
え
る

サ
ー
ビ
ス
の
価
値
は
何
か
を
洗
い
出
し
た
。
結
果
は
、

プ
ロ
セ
ス
Ａ
か
ら
プ
ロ
セ
ス
Ｌ
ま
で
と
、
プ
ロ
セ
ス

α
で
あ
っ
た
（
次
頁
図
―
３
）
。

　
そ
の
う
ち
、
市
民
に
与
え
る
サ
ー
ビ
ス
の
価
値
を

最
大
化
す
る
の
に
貢
献
度
が
高
い
重
要
な
業
務
プ
ロ

セ
ス
を
識
別
す
る
と
次
の
も
の
が
挙
げ
ら
れ
、
そ
れ
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を
重
点
的
に
改
善
し
て
い
く
こ
と
が
必
要
と
考
え

た
。

◎
プ
ロ
セ
ス
Ｂ
：
窓
口
応
対
プ
ロ
セ
ス

○
プ
ロ
セ
ス
Ａ
：
各
窓
口
へ
の
導
入
・
案
内
プ
ロ
セ

　
　
　
　
　
　
　
ス

○
プ
ロ
セ
ス
Ｄ
：
窓
口
（
業
務
）
間
連
携
プ
ロ
セ
ス

○
プ
ロ
セ
ス
Ｇ
：
電
話
応
対
プ
ロ
セ
ス

③
―
市
民
応
対
の
姿
勢

　
最
も
重
要
な
窓
口
応
対
プ
ロ
セ
ス
に
お
い
て
は
、

次
の
よ
う
な
こ
と
を
大
切
に
す
る
必
要
が
あ
る
。

ア
　
市
民
の
期
待
に
こ
た
え
、
期
待
し
て
い
る
も
の

　
を
的
確
に
提
供
し
、
サ
ー
ビ
ス
に
対
す
る
満
足
度

　
を
高
め
る
。

イ
　
窓
口
は
市
民
と
行
政
の
接
点
。
人
と
人
と
の
ふ

　
れ
あ
い
、
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
大
切
に
す
る
。

図一3　区民応対に関する仕事の流れ

ウ
　
一
人
ひ
と
り
の
窓
口
職
員
の
応
対
が
区
役
所
全

　
体
の
イ
メ
ー
ジ
を
決
め
る
こ
と
を
認
識
す
る
。

エ
　
市
民
の
立
場
に
立
ち
相
手
を
理
解
し
、
相
手
の

　
目
線
で
柔
軟
に
応
対
す
る
。

オ
　
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
（
快
い
も
て
な
し
／
心
づ
か

　
い
あ
る
も
て
な
し
）
を
大
切
に
す
る
。

　
・
区
民
が
区
役
所
に
行
こ
う
と
し
た
と
き
か
ら
応

　
　
対
を
始
め
る
。

　
・
個
人
情
報
の
適
正
な
管
理
と
プ
ラ
イ
バ
シ
ー
・

　
　
人
権
へ
の
配
慮

　
・
高
齢
者
な
ど
の
来
庁
者
へ
の
気
づ
か
い
（
配
慮
）

　
・
マ
ナ
ー
向
上
と
個
性
を
生
か
し
た
温
か
い
応
対

カ
　
窓
口
で
の
レ
ス
ポ
ン
ス
（
応
答
時
間
）
の
短
縮

キ
　
公
平
さ
の
確
保

④
―
都
筑
区
で
の
あ
る
べ
き
窓
口
の
姿

　
こ
こ
ま
で
の
検
討
を
踏
ま
え
て
、
都
筑
区
で
の
あ

る
べ
き
窓
口
の
姿
の
イ
メ
ー
ジ
を
描
い
た
（
省
略
）
。

５
一
あ
る
べ
き
姿
に
近
づ
け
る
た
め
に

　
描
か
れ
た
都
筑
区
の
あ
る
べ
き
窓
口
の
姿
を
実
現

し
て
い
く
た
め
に
、
都
筑
区
の
現
状
の
窓
口
の
姿
と

の
比
較
検
討
を
行
っ
た
。
そ
の
結
果
、
「
意
識
を
変

え
る
」
「
ス
キ
ル
の
向
上
」
「
環
境
条
件
の
改
善
」
の

三
つ
の
変
革
が
必
要
で
あ
り
、
ま
た
、
重
点
を
し
ぼ

っ
て
改
善
す
る
こ
と
が
必
要
で
あ
る
と
考
え
ら
れ
た
。

　
意
識
を
変
え
る
た
め
に
は
、
共
通
の
目
的
や
価
値

観
を
持
つ
こ
と
、
協
働
へ
の
意
欲
を
持
つ
こ
と
、
コ

ミ
ュ
ニ
ケ
ー
ン
ヨ
ン
を
図
り
情
報
を
共
有
化
す
る
こ

と
が
必
要
で
あ
る
と
考
え
ら
れ
た
。

６
一
窓
口
サ
ー
ビ
ス
向
上
へ
の
指
針

　
こ
れ
ま
で
の
調
査
・
分
析
を
踏
ま
え
、
都
筑
区
の

窓
ロ
サ
ー
ビ
ス
を
更
に
向
上
さ
せ
る
た
め
提
案
さ
れ

た
の
が
、
こ
の
指
針
で
あ
る
。
都
筑
区
で
は
、
こ
れ

ま
で
に
サ
ー
ビ
ス
向
上
を
図
る
た
め
に
、
職
員
が
力

を
合
わ
せ
て
、
様
々
な
取
組
み
を
行
い
、
努
力
を
重

ね
、
成
果
を
上
げ
て
き
た
が
、
こ
の
指
針
は
、
そ
れ

ら
の
エ
ッ
セ
ン
ス
を
体
系
的
に
ま
と
め
た
も
の
で
も

あ
る
。

①
―
取
組
み
の
全
体
像

　
取
組
み
の
全
体
像
は
、
図
―
４
の
と
お
り
で
あ
る
。

基
本
目
標
①
、
②
、
③
を
三
本
柱
と
し
て
、
三
つ
の

柱
が
市
政
の
基
本
理
念
を
支
え
合
い
、
ト
ー
タ
ル
で

取
り
組
め
る
よ
う
に
な
っ
て
い
る
。

　
主
眼
は
、
窓
口
サ
ー
ビ
ス
業
務
に
つ
い
て
、
安
定

的
に
市
民
に
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
し
て
い
く
と
と
も

自
主
研
究
レ
ポ
ー
ト
・
市
民
の
目
か
ら
見
た
区
役
所
窓
口
サ
ー
ビ
ス
の
あ
り
方
と
そ
の
改
善
～
都
筑
区
窓
口
サ
ー
ビ
ス
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
～

図―４　窓口サービス向上への指針の全体像
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に
、
サ
ー
ビ
ス
を
担
う
職
員
の
柔
軟
な
発
想
、
創
意

工
夫
を
生
か
し
、
主
体
的
に
窓
口
サ
ー
ビ
ス
に
対
す

る
意
識
や
サ
ー
ビ
ス
の
レ
ベ
ル
ア
ッ
プ
を
図
り
、
都

筑
区
に
ふ
さ
わ
し
い
サ
ー
ビ
ス
を
創
造
し
て
い
く
こ

と
で
あ
る
。
ま
た
、
こ
れ
を
通
じ
て
、
職
員
の
イ
ン

セ
ン
テ
ィ
ブ
の
高
揚
を
図
り
、
イ
キ
イ
キ
と
し
た
職

場
づ
く
り
を
進
め
、
組
織
の
活
性
化
を
図
っ
て
い
く

こ
と
で
あ
る
。

②
―
展
開
に
当
た
っ
て

　
次
の
こ
と
を
重
視
し
て
展
開
し
て
い
く
。

ア
　
職
員
一
人
ひ
と
り
の
柔
軟
な
発
想
、
創
意
工
夫

　
を
生
か
し
た
、
職
員
が
イ
キ
イ
キ
と
取
り
組
め
る

　
も
の
に
し
て
い
く
。
誰
も
が
自
分
の
ア
イ
デ
ィ
ア

　
を
提
案
で
き
、
具
体
的
実
施
内
容
に
反
映
さ
せ
て

　
い
け
る
よ
う
に
し
、
都
筑
区
の
窓
口
サ
ー
ビ
ス
を

　
都
筑
区
の
職
員
の
手
で
創
り
上
げ
て
い
く
。

イ
　
日
常
的
な
市
民
と
の
応
対
の
一
つ
ひ
と
つ
の
場

　
面
を
大
切
に
し
、
市
民
の
立
場
に
立
っ
て
考
兄
だ
、

　
更
に
親
切
で
心
の
こ
も
っ
た
窓
口
応
対
を
し
て
い

く
。
市
民
に
役
に
立
つ
仕
事
を
し
て
い
る
と
い
う

　
自
覚
を
新
た
に
し
、
正
確
な
職
務
知
識
と
事
務
処

　
理
能
力
を
生
か
し
た
市
民
生
活
を
支
援
す
る
ア
ド

　
バ
イ
ザ
ー
と
し
て
市
民
と
応
対
し
て
い
く
。

ウ
　
一
連
の
流
れ
の
中
で
区
役
所
全
体
と
し
て
の

　
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
し
、
最
終
的
に
市
民
に
与
え
る

　
サ
ー
ビ
ス
の
価
値
を
最
大
に
す
る
よ
う
に
し
て
い

エ
　
都
筑
区
に
ふ
さ
わ
し
い
、
都
筑
区
ら
し
い
窓
口

　
サ
ー
ビ
ス
を
展
開
す
る
。

　
　
・
新
た
に
都
筑
区
民
と
な
る
転
入
者
へ
配
慮
す
る

　
　
・
新
し
く
ゆ
っ
た
り
と
し
た
庁
舎
環
境
を
生
か
す

　
　
・
新
し
く
誕
生
し
た
区
と
い
う
フ
レ
ッ
シ
ュ
な
イ

③
―
実
施
期
間
と
取
組
み
の
進
め
方

　
永
続
的
に
継
続
し
て
取
り
組
ん
で
い
く
が
、
各
年

度
に
お
い
て
、
年
度
当
初
に
重
点
テ
ー
マ
と
重
点
取

組
事
項
を
定
め
（
年
間
プ
ラ
ン
の
設
定
）
、
そ
れ
に
沿

っ
て
展
開
し
、
年
度
末
に
結
果
の
振
り
返
り
と
結
果

報
告
を
行
い
、
翌
年
度
へ
つ
な
げ
て
い
く
。
ま
た
、

必
要
に
応
じ
て
、
中
長
期
計
画
を
設
定
す
る
。

　
す
べ
て
の
職
員
が
一
体
と
な
っ
て
実
践
し
て
い
け

る
よ
う
、
取
組
み
を
推
進
す
る
た
め
に
、
推
進
委
員

会
や
誰
も
が
参
加
で
き
る
ワ
ー
キ
ン
グ
プ
ロ
ジ
ェ
ク

ト
を
設
け
、
職
員
が
温
め
て
い
る
ア
イ
デ
ィ
ア
の
引

き
出
し
、
具
体
的
な
改
善
メ
ニ
ュ
ー
の
作
成
・
提
案
、

導
入
調
整
、
意
識
啓
発
等
を
行
っ
て
い
く
。
取
組
み

を
進
め
る
に
当
た
っ
て
は
、
各
職
場
の
業
務
の
実
情

を
十
分
考
慮
し
、
無
理
な
く
自
然
な
形
で
進
め
ら
れ

る
よ
う
配
慮
し
て
い
く
。
ま
た
、
情
報
の
共
有
化
を

図
り
、
改
善
成
果
等
を
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
し
て
い
く
。

か
に
配
慮
し
、
そ
の
よ
う
な
環
境
を
作
っ
て
支
援
す

る
ス
タ
イ
ル
へ
と
変
化
し
て
き
て
い
る
。

　
窓
口
を
預
か
る
管
理
監
督
者
は
、
業
務
を
適
正
に

執
行
し
て
い
く
と
と
も
に
、
市
民
の
立
場
に
立
っ
て

サ
ー
ビ
ス
の
向
上
・
改
善
に
努
め
、
職
員
が
イ
キ
イ

キ
と
働
け
る
職
場
環
境
を
整
備
し
、
窓
口
サ
ー
ビ
ス

を
通
じ
て
、
組
織
を
活
性
化
さ
せ
て
い
く
よ
う
、
リ
ー

ダ
ー
シ
ッ
プ
を
発
揮
し
て
い
く
必
要
が
あ
る
。

①
―
窓
口
サ
ー
ビ
ス
に
対
す
る
認
識

　
窓
ロ
サ
ー
ビ
ス
を
担
う
管
理
監
督
者
は
、
次
の
よ

う
な
認
識
を
持
ち
、
リ
ー
ダ
ー
シ
ッ
プ
を
発
揮
し
、

業
務
を
推
進
し
て
い
く
よ
う
に
す
る
。

ア
　
窓
口
の
職
員
や
そ
の
職
員
を
支
援
す
る
職
員
を

　
支
援
し
、
各
課
・
全
員
が
相
互
に
支
援
し
合
い
、

　
一
体
と
な
っ
て
窓
口
サ
ー
ビ
ス
を
展
開
す
る
。

イ
　
正
確
、
迅
速
な
業
務
処
理
も
窓
口
応
対
等
の

　
サ
ー
ビ
ス
も
同
じ
く
ら
い
重
要
と
い
う
認
識
を
持

　
つ
。

ウ
　
市
民
と
職
員
が
接
す
る
部
分
、
特
に
人
が
対
応

　
す
る
部
分
を
大
切
に
す
る
。

エ
　
市
民
の
声
に
耳
を
傾
け
、
市
民
の
立
場
に
立
つ

　
て
発
想
し
、
行
動
す
る
。

オ
　
研
修
な
ど
の
教
育
や
意
識
啓
発
に
努
め
、
プ
ラ

　
ス
発
想
で
窓
口
を
担
う
に
ふ
さ
わ
し
い
人
材
を
育

　
成
す
る
。

７
一
リ
ー
ダ
ー
シ
ッ
プ
の
あ
り
方

　
窓
ロ
サ
ー
ビ
ス
業
務
は
、
職
員
一
人
ひ
と
り
と
管

理
監
督
者
と
が
、
そ
れ
ぞ
れ
の
役
割
を
十
分
に
果
た

し
な
が
ら
、
一
体
と
な
っ
て
取
り
組
ん
で
い
く
べ
き

業
務
で
あ
る
（
こ
こ
で
は
、
す
べ
て
の
職
員
の
中
か

ら
管
理
監
督
者
を
分
け
て
取
り
出
し
説
明
す
る
）
。

　
昨
今
の
民
間
企
業
の
了
不
ジ
メ
ン
ト
ス
タ
イ
ル
も

従
業
員
が
定
め
ら
れ
た
基
準
を
守
り
、
命
令
を
順
守

・
監
督
す
る
ス
タ
イ
ル
か
ら
、
サ
ー
ビ
ス
提
供
者
が

い
か
に
高
い
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
こ
と
が
で
き
る

②
―
区
と
し
て
の
ビ
ジ
ョ
ン
の
明
確
化

　
区
と
し
て
、
本
気
で
窓
口
サ
ー
ビ
ス
が
重
要
で
あ

る
と
い
う
認
識
を
持
ち
、
区
民
に
対
し
て
、
ど
の
よ

う
な
窓
口
サ
ー
ビ
ス
を
す
る
の
か
、
明
確
な
ビ
ジ
ョ

ン
を
持
つ
こ
と
が
必
要
で
あ
る
。
ま
た
、
各
区
で
個

性
あ
る
区
づ
く
り
が
進
め
ら
れ
て
い
る
中
で
、
窓
口
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メ
ー
ジ
を
生
か
す

オ
　
市
民
の
ニ
ー
ズ
を
大
切
に
し
、
そ
れ
ら
を
参
考

　
に
し
な
が
ら
、
サ
ー
ビ
ス
の
改
善
を
進
め
て
い
く
。



サ
ー
ビ
ス
に
お
い
て
も
、
各
区
の
個
性
を
生
か
し
た

も
の
が
あ
っ
て
も
よ
い
と
考
え
る
。

　
ま
た
、
そ
の
ビ
ジ
ョ
ン
を
実
現
す
る
た
め
に
、
具

体
的
な
シ
ス
テ
ム
づ
く
り
や
向
上
・
改
善
策
の
実
施

等
を
行
っ
て
い
く
上
で
、
ど
の
よ
う
に
進
め
て
い
く

の
か
を
示
す
、
窓
口
応
対
な
ど
人
に
よ
る
ソ
フ
ト
面

で
の
サ
ー
ビ
ス
を
重
視
し
た
、
区
と
し
て
の
サ
ー
ビ

ス
戦
略
が
必
要
で
あ
る
。
そ
し
て
、
そ
の
ビ
ジ
ョ
ン

や
サ
ー
ビ
ス
戦
略
は
、
職
員
に
理
解
さ
れ
、
受
け
入

れ
ら
れ
、
実
践
さ
れ
る
こ
と
が
重
要
と
な
る
。

　
区
と
し
て
の
サ
ー
ビ
ス
戦
略
が
明
確
に
な
っ
て
い

れ
ば
、
そ
の
姿
勢
が
窓
口
の
職
員
の
一
つ
ひ
と
つ
の

応
対
等
の
中
に
現
れ
、
そ
の
区
に
ふ
さ
わ
し
い
窓
口

サ
ー
ビ
ス
が
実
現
で
き
る
と
考
え
ら
れ
る
。

③
―
サ
ー
ビ
ス
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
の
導
入

　
区
と
し
て
の
ビ
ジ
ョ
ン
や
サ
ー
ビ
ス
戦
略
を
実
行

に
移
し
て
い
く
た
め
の
一
つ
の
方
策
と
し
て
、
サ
ー

ビ
ス
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
の
導
入
を
提
案
し
た
。

　
こ
れ
は
、
質
の
高
い
窓
口
サ
ー
ビ
ス
を
市
民
に
提

供
す
る
た
め
に
、
管
理
監
督
者
の
役
割
と
し
て
、
「
市

民
」
を
中
心
と
し
て
、
「
サ
ー
ビ
ス
戦
略
」
「
シ
ス
テ

ム
」
「
職
員
」
の
関
係
を
う
ま
く
了
不
ジ
メ
ン
ト
し

て
い
く
と
い
う
方
法
で
あ
る
。
ど
う
了
不
ジ
メ
ン
ト

し
て
い
く
か
は
、
図
―
５
の
と
お
り
で
あ
る
。

こ
れ
ま
で
都
筑
区
で
実
施
し
た
主
な
改
善

内
容

①
―
来
庁
者
向
け
「
窓
口
案
内
チ
ャ
ー
ト
」
の
導
入

　
窓
口
を
利
用
す
る
市
民
は
、
当
然
用
件
の
あ
る
窓

口
を
漏
れ
な
く
案
内
し
て
も
ら
う
こ
と
を
期
待
し
て

い
る
。
そ
こ
で
、
来
庁
者
（
特
に
、
転
入
者
）
が
す
べ

て
の
用
件
を
短
時
間
で
ス
ム
ー
ズ
に
済
ま
せ
て
帰
れ

る
よ
う
に
、
必
要
手
続
、
手
続
の
順
番
等
を
示
し
た

「
窓
口
案
内
チ
ャ
ー
ト
（
市
外
転
入
、
区
内
転
居
、

市
外
転
出
、
出
生
、
死
亡
）
」
を
発
案
・
作
成
し
、

平
成
十
年
三
月
か
ら
窓
口
で
市
民
に
漏
れ
な
く
直
接

手
渡
し
で
配
付
す
る
よ
う
に
し
、
窓
口
案
内
を
シ
ス

テ
ム
的
に
整
備
し
た
（
図
―
６
）
。

　
窓
口
で
案
内
チ
ャ
ー
ト
を
受
け
取
る
区
民
か
ら

は
、
必
要
な
手
続
が
一
目
で
分
か
り
や
す
く
親
切
、

な
ど
の
声
を
い
た
だ
き
好
評
で
あ
る
。
ま
た
、
平
成

十
年
度
職
員
提
案
で
入
賞
し
、
奨
励
賞
を
受
賞
し
た
。

②
―
そ
の
他
の
主
な
改
善

・
「
都
筑
区
ス
キ
ル
ア
ッ
プ
研
修
」
の
企
画
・
実
施

・
都
筑
区
独
自
の
管
理
監
督
者
向
け
研
修
テ
キ
ス
ト

　
『
窓
口
サ
ー
ビ
ス
の
手
引
』
の
編
集
・
活
用

・
庁
舎
内
の
サ
イ
ン
計
画
の
見
直
し
と
必
要
な
案
内

　
表
示
板
等
の
整
備
・
改
良

・
バ
リ
ア
フ
リ
ー
を
基
本
と
し
た
障
害
児
・
者
に
も

　
利
用
し
や
す
い
庁
舎
設
備
の
改
良

・
窓
口
の
カ
ウ
ン
タ
ー
回
り
の
改
善
と
整
理
・
整
頓

　
に
よ
る
窓
口
の
イ
メ
ー
ジ
ア
ッ
プ

・
市
民
に
と
っ
て
書
き
や
す
い
様
式
へ
の
改
善
提
案

９
一
お
わ
り
に

　
こ
の
研
究
の
成
果
は
、
都
筑
区
に
お
い
て
平
成
十

一
年
度
か
ら
五
年
間
で
取
り
組
ん
で
い
る
「
都
筑
区

窓
ロ
サ
ー
ビ
ス
向
上
計
画
」
に
採
用
さ
れ
、
実
践
さ

れ
て
い
る
。

　
こ
の
研
究
が
、
都
筑
区
は
も
と
よ
り
、
横
浜
市
全

体
の
窓
口
サ
ー
ビ
ス
に
対
す
る
意
識
の
変
革
や
サ
ー

ビ
ス
の
向
上
の
た
め
に
生
か
さ
れ
、
市
民
の
皆
様
か

ら
よ
り
信
頼
さ
れ
る
窓
口
サ
ー
ビ
ス
の
提
供
の
た
め

に
少
し
で
も
お
役
に
立
て
ば
幸
い
で
あ
る
。

〈
都
筑
区
窓
口
サ
ー
ビ
ス
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
（
平
成
十

年
度
）
代
表
・
中
村
聴
＝
都
筑
区
保
険
年
金
課
担
当

係
長
／
成
田
幸
男
＝
同
区
政
推
進
課
広
報
相
談
係

長
／
杉
本
新
六
＝
同
戸
籍
課
登
録
係
長
／
根
岸
誠

二
＝
同
納
税
課
納
税
係
長
／
植
木
八
千
代
＝
同
地
域

福
祉
課
担
当
係
長
／
中
林
淳
子
＝
同
福
祉
保
健
サ
ー

ビ
ス
課
相
談
調
整
係
長
／
田
代
靖
弘
＝
同
保
健
所
保

健
課
課
長
補
佐
／
山
口
敦
彦
＝
福
祉
局
福
祉
援
護
・

就
業
対
策
担
当
課
長
補
佐
／
渡
辺
武
志
＝
衛
生
局
港

湾
病
院
再
整
備
担
当
担
当
係
長
／
鈴
木
和
宏
＝
建
築

局
建
築
企
画
課
市
街
地
建
築
設
計
係
長
／
松
山

進
＝
保
土
ヶ
谷
区
区
収
入
役
室
課
長
補
佐
〉

窓口案内チャート図一6

自
主
研
究
レ
ポ
ー
ト
・
市
民
の
目
か
ら
見
た
区
役
所
窓
口
サ
ー
ビ
ス
の
あ
り
方
と
そ
の
改
善
～
都
筑
区
窓
口
サ
ー
ビ
ス
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
～

図一5　サービスマネジメント
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