
－
顧
客
サ
ー
ビ
ス
の
改
善
・
拡
充
の
取
り
組
み
Ｉ

①
民
の
感
性
で
お
客
様
満
足
度
１
０
０
％

　
　
　
　
　
　
　
区
役
所
を
目
指
す
（
港
南
区
）

②
「
民
感
区
役
所
」
宣
言

　
こ
の
宣
言
に
は
『
区
民
の
皆
さ
ま
の
感

覚
を
大
切
に
し
、
「
公
平
・
公
正
」
を
理

由
と
し
て
、
行
政
が
忘
れ
が
ち
な
「
サ
ー

ビ
ス
・
効
率
・
ス
ピ
ー
ド
」
を
重
視
す
る

民
間
企
業
の
経
営
感
覚
と
緊
張
感
を
取
り

入
れ
、
抜
本
的
な
区
役
所
改
革
に
向
け
て
、

全
力
投
球
し
て
い
く
』
と
う
た
っ
た
。

「
区
民
の
皆
さ
ま
は
何
を
求
め
て
い
る
の

か
、
ど
う
す
れ
ば
満
足
し
て
も
ら
え
る
の

か
」
と
い
っ
た
区
民
の
皆
さ
ま
の
視
点
を

大
切
に
し
な
が
ら
、
民
間
企
業
の
経
営
感

覚
、
緊
張
感
を
持
っ
て
区
役
所
改
革
を
進

め
て
い
く
こ
と
を
宣
言
し
た
の
で
あ
る
。

③
お
客
様
満
足
度
１
０
０
％
へ
の
取
り

　
組
み
　
Ｐ
ａ
ｒ
ｔ
ｌ

感
区
役
所
宣
言
を
し
た
港
南
区
役

所
は
、
区
役
所
改
革
に
向
け
た

民感区役所宣言

様
々
な
取
り
組
み
を
進
め
て
い
る
。

　
た
と
え
ば
、
区
役
所
内
に
い
く
っ
か
の

プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
チ
ー
ム
を
設
置
し
、
各
課

横
断
的
な
課
題
へ
の
取
り
組
み
を
行
っ
て

い
る
。
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
リ
ー
ダ
ー
に
課
長

を
置
き
、
課
題
解
決
の
検
討
か
ら
改
善
策

の
実
施
に
至
る
ま
で
の
権
限
を
付
与
さ
れ

て
い
る
。
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
に
よ
る
検
討
は
、

コ
ア
メ
ン
バ
ー
以
外
で
も
随
時
議
論
に
参

加
で
き
る
よ
う
公
開
で
実
施
し
、
検
討
状

況
も
議
事
録
と
し
て
区
役
所
内
の
イ
ン
ト

ラ
ネ
ッ
ト
上
で
の
公
表
や
各
課
回
覧
す
る

な
ど
、
工
夫
を
し
て
い
る
。

　
こ
れ
ま
で
に
検
討
し
た
例
と
し
て
、

「
便
利
な
区
役
所
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
」
の
中

で
、
お
客
様
の
利
便
性
を
低
下
さ
せ
て
い

内
山
　
　
勲

石
内
　
　
亮

水
野
圭
一
郎

た
従
来
の
窓
口
申
請
主
義
と
区
役
所
開
庁

時
間
の
見
直
し
が
あ
る
。
「
個
々
の
業
務

の
内
容
や
利
用
者
で
あ
る
区
民
の
方
々
の

置
か
れ
て
い
る
状
況
に
応
じ
、
事
実
上
の

選
択
肢
を
増
や
す
こ
と
で
改
善
で
き
る
も

の
は
な
い
か
」
と
い
っ
た
視
点
で
議
論
を

重
ね
、
成
果
と
し
て
、
郵
送
に
よ
る
各
種

申
請
の
受
理
業
務
を
拡
大
し
、
積
極
的
に

周
知
を
す
る
と
い
う
区
を
あ
げ
た
取
り
組

み
が
実
現
し
た
。

　
ま
た
、
民
間
企
業
派
遣
研
修
経
験
者
を

囲
ん
で
の
オ
フ
サ
イ
ド
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ

（
業
務
を
離
れ
、
職
員
同
士
で
「
気
軽
に

ま
じ
め
な
話
」
を
す
る
場
）
を
何
度
か
開

い
て
い
る
。
こ
の
場
で
は
、
い
つ
も
活
発

な
議
論
が
交
わ
さ
れ
て
い
る
。
こ
う
い
っ

た
議
論
を
通
し
て
、
区
役
所
業
務
を
支
え

て
い
る
職
員
一
人
ひ
と
り
が
、
自
ら
の
内

に
秘
め
て
い
た
思
い
を
表
に
引
き
出
し
、

現
実
の
改
革
へ
と
つ
な
が
っ
て
い
く
こ
と

を
期
待
し
て
い
る
。

　
港
南
区

｜

民
感
創
生
担
当
課
長

　
港
南
区

｜

総
務
課
課
長
補
佐

　
港
南
区

｜

区
政
推
進
課
担
当
係
長

Ｏ
Ｏ
％
の
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
こ
と
を

念
頭
に
お
い
た
取
り
組
み
で
あ
る
。

◎
地
域
担
当
制
の
導
入

　
よ
り
信
頼
さ
れ
る
区
役
所
に
な
る
た
め

に
は
、
職
員
が
地
域
の
実
情
や
課
題
を
理

解
し
、
生
活
者
と
し
て
の
視
点
を
持
つ
こ

と
が
大
切
で
あ
る
。
地
域
の
皆
さ
ま
と
顔

の
見
え
る
関
係
を
築
く
た
め
、
区
内
1
5
地

域
に
係
長
以
上
の
管
理
職
を
地
域
担
当
と

し
て
固
定
し
た
。
地
域
担
当
は
、
本
来
業

務
に
加
え
て
、
地
域
の
会
合
や
行
事
に
参

加
し
、
区
政
情
報
を
提
供
す
る
と
と
も
に
、

税
・
環
境
・
福
祉
・
保
健
な
ど
区
政
全
般

に
わ
た
る
地
域
の
声
を
聴
き
、
地
域
の
課

題
解
決
に
即
対
応
し
て
い
る
。

◎
窓
口
時
間
延
長
の
試
行

　
昼
間
に
区
役
所
に
来
ら
れ
な
い
お
客
様

へ
の
サ
ー
ビ
ス
向
上
の
た
め
、
戸
籍
課
、

課
税
課
、
納
税
課
の
窓
口
時
間
を
毎
週
水

曜
日
２
時
間
延
長
し
、
1
9
時
1
5
分
ま
で
証

明
書
発
行
関
連
の
業
務
を
行
っ
て
い
る
。

試
行
期
間
中
に
、
ニ
ー
ズ
を
検
証
し
見
極

め
な
が
ら
、
今
後
の
区
役
所
の
窓
口
時
間

や
サ
ー
ビ
ス
の
あ
り
方
を
検
討
し
て
い
る
。

◎
区
長
の
出
張
区
政
相
談

　
区
政
へ
の
要
望
や
民
感
区
役
所
の
取
り

組
み
に
対
す
る
意
見
な
ど
を
、
区
民
の
皆

さ
ま
か
ら
区
長
が
直
接
お
聞
き
す
る
「
区

長
の
出
張
区
政
相
談
」
。
区
内
の
ス
ー
パ
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④
お
客
様
満
足
度
１
０
０
％
へ
の
取
り

　
組
み
　
Ｐ
ａ
ｒ
ｔ
２

の
ほ
か
「
民
感
区
役
所
」
の
様
々

な
取
り
組
み
を
い
く
つ
か
紹
介

す
る
。
こ
れ
ら
は
全
て
お
客
様
で
あ
る
区

民
の
皆
さ
ま
の
視
点
に
立
っ
て
、
ニ
ー
ズ

を
敏
感
に
感
じ
取
り
、
お
客
様
満
足
度
１

①
区
政
運
営
方
針
と
区
役
所
改
革

所
改
革
が
本
格
的
に
動
き
出
し
て
い
る
。

平
成
1
5
年
度
か
ら
、
地
域
の
課
題
や
ニ
ー

ズ
を
踏
ま
え
て
、
行
政
サ
ー
ビ
ス
や
市
民

生
活
の
向
上
を
図
る
た
め
、
す
べ
て
の

局
・
区
が
、
重
点
的
な
取
り
組
み
や
目
標

を
明
確
に
し
た
運
営
方
針
を
策
定
し
た
。

と
り
わ
け
、
行
政
サ
ー
ビ
ス
の
最
前
線
で

あ
る
区
役
所
で
は
、
こ
れ
ま
で
の
横
並
び

的
な
発
想
で
は
な
く
、
1
8
区
す
べ
て
が
独

自
の
区
政
運
営
方
針
を
策
定
し
た
。
こ
の

運
営
方
針
に
は
、
具
体
的
な
取
り
組
み
目

標
が
書
か
れ
て
お
り
、
結
果
責
任
の
明
確

化
を
図
っ
て
い
る
。
そ
の
た
め
、
従
来
か

ら
よ
く
言
わ
れ
て
い
る
、
い
わ
ゆ
る
「
事

な
か
れ
主
義
」
の
役
所
に
強
烈
な
イ
ン
パ

ク
ト
を
与
え
た
。
そ
う
い
っ
た
意
味
か
ら

も
、
平
成
1
5
年
度
は
エ
ポ
ッ
ク
メ
イ
キ
ン

グ
な
年
で
あ
っ
た
と
い
え
る
。

　
港
南
区
で
は
、
区
政
運
営
に
当
た
っ
て

は
「
区
役
所
が
変
わ
る
こ
と
が
第
一
」
と

認
識
し
、
区
役
所
組
織
の
変
革
と
職
員
の

意
識
改
革
の
両
方
を
意
味
す
る
「
区
役
所

改
革
」
を
運
営
方
針
の
最
重
点
推
進
施
策

に
位
置
づ
け
た
。

浜
市
で
は
、
「
新
時
代
行
政
プ
ラ

ン
」
に
も
と
づ
き
、
様
々
な
市
役

南
区
役
所
が
、
区
役
所
改
革
の
決

意
を
込
め
て
掲
げ
た
宣
言
が
あ

る
。
「
民
感
区
役
所
宣
言
」
が
、
そ
れ
で

あ
る
。
こ
の
「
ミ
ン
カ
ン
」
は
、
「
民
間
」

で
は
な
く
、
「
民
感
」
と
書
く
。
こ
の
言

葉
に
は
、
『
区
民
、
Ｎ
Ｐ
Ｏ
、
市
民
団
体
、

企
業
な
ど
幅
広
い
「
民
」
に
共
感
し
、
こ

れ
に
応
え
て
「
民
」
の
感
性
や
柔
軟
な
発

想
を
活
か
す
区
役
所
を
、
「
民
」
と
一
緒

に
創
り
あ
げ
て
い
く
。
』
と
い
っ
た
思
い

を
込
め
た
。



ー
の
店
頭
や
シ
ョ
ッ
ピ
ン
グ
セ
ン
タ
ー
の

広
場
を
会
場
に
実
施
し
た
。

　
日
ご
ろ
、
区
役
所
を
訪
れ
る
機
会
の
少

な
い
方
々
か
ら
、
積
極
的
に
ご
意
見
を
伺

い
な
が
ら
、
区
の
現
状
な
ど
を
説
明
し
た
。

区
民
の
皆
さ
ま
の
、
区
政
に
対
す
る
思
い
、

要
望
、
不
満
な
ど
を
区
長
自
身
が
直
接
感

じ
と
る
こ
と
が
で
き
た
。

　
ま
た
、
こ
の
よ
う
な
改
革
の
取
り
組
み

を
職
員
の
み
な
ら
ず
、
区
民
の
皆
さ
ま
も

含
め
た
多
く
の
方
々
と
共
有
し
な
が
ら
進

め
て
い
き
た
い
と
考
え
、
「
民
感
通
信
」

と
い
う
お
知
ら
せ
を
区
の
ホ
ー
ム
ペ
ー
ジ

に
掲
載
し
て
い
る
。

区長の出張区政相談

つ
で
は
あ
る
が
、
区
役
所
が
変
わ
っ
て
き

て
い
る
こ
と
が
区
民
の
皆
さ
ま
に
伝
わ
っ

て
い
る
こ
と
を
実
感
し
た
。
こ
れ
か
ら
も

様
々
な
場
面
を
活
用
し
て
ご
意
見
を
伺
っ

て
い
き
た
い
※
。

⑥
職
員
の
意
識
改
革

改
革
。
港
南
区
で
も
、
区
長
と
職
員
の
ラ

ン
チ
ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
や
オ
フ
サ
イ
ド
ミ
ー

テ
ィ
ン
グ
、
民
間
度
チ
ェ
ッ
ク
と
い
っ
た

ツ
ー
ル
を
用
い
て
、
職
員
の
意
識
改
革
を

図
る
べ
く
試
行
錯
誤
し
て
い
る
と
こ
ろ
で

あ
る
。
し
か
し
、
何
よ
り
大
事
な
こ
と
は
、

些
細
な
取
り
組
み
で
も
成
功
事
例
を
積
み

上
げ
て
い
き
、
区
民
の
皆
さ
ま
か
ら
評
価

し
て
も
ら
え
る
こ
と
を
職
員
が
体
感
し
、

「
や
れ
ば
評
価
し
て
も
ら
え
る
」
と
い
う

感
覚
を
身
に
付
け
る
こ
と
で
あ
る
。
そ
う

す
れ
ば
、
職
員
の
意
識
も
自
然
と
「
区
民

の
視
点
」
の
方
向
に
向
か
う
も
の
と
考
え

て
い
る
。

　
職
員
一
人
ひ
と
り
の
改
革
に
向
け
た

「
思
い
」
を
大
切
に
育
て
て
い
き
な
が
ら
、

従
来
の
役
所
の
常
識
を
打
ち
破
り
、
徹
底

し
た
コ
ス
ト
意
識
と
ス
ピ
ー
ド
感
、
緊
張

感
を
常
に
持
ち
な
が
ら
、
時
代
の
変
化
に

対
応
し
た
お
客
様
サ
ー
ビ
ス
が
で
き
る
よ

う
に
な
る
こ
と
を
目
指
す
。
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ページを通じて実施した。

・回収数:287 （男:1O4　女:161　未記入:22)

・年齢構成:20代:23人　30代:49人　40代:35人

　50代:54人　60代:57人　70代:39人　80代：２人
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⑤
お
客
様
の
反
応

感
区
役
所
の
様
々
な
取
り
組
み
に

対
し
て
、
お
客
様
で
あ
る
区
民
の

皆
さ
ま
の
反
応
は
ど
う
か
。
「
民
感
区
役

所
宣
言
後
、
港
南
区
役
所
は
変
わ
っ
た
と

思
い
ま
す
か
」
と
い
う
ア
ン
ケ
ー
ト
の
問

い
に
対
し
、
「
変
わ
っ
た
」
と
答
え
た
方

と
「
変
わ
っ
て
い
な
い
」
と
答
え
た
方
は

ほ
ぼ
同
数
（
約
1
5
％
）
で
あ
っ
た
（
「
分

か
ら
な
い
」
が
約
7
0
％
）
が
、
ア
ン
ケ
ー

ト
の
自
由
意
見
欄
や
区
政
提
案
箱
な
ど
に

は
、
「
応
対
す
る
と
き
の
言
葉
づ
か
い
が

丁
寧
に
な
っ
た
」
「
ど
の
窓
口
で
も
ス
ピ

ー
ド
と
笑
顔
が
感
じ
ら
れ
る
」
と
い
っ
た

ご
意
見
も
数
多
く
い
た
だ
い
た
。
少
し
ず

役
所
改
革
の
中
で
、
最
も
重
要
で

最
も
時
間
の
か
か
る
職
員
の
意
識

⑦
「
民
感
区
役
所
」
の
コ
コ
ロ

南
区
役
所
で
は
、
行
政
サ
ー
ビ
ス

の
基
本
は
、
市
民
の
皆
さ
ま
に

べ
て
を
直
営
で
実
施
す
る
の
で
は
な
く
、

イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
・
電
話
・
郵
便
な
ど
の

通
信
手
段
、
あ
る
い
は
宅
配
業
者
・
Ｊ
ン

ビ
ニ
ェ
ン
ス
ス
ト
ア
な
ど
の
流
通
手
段
を

活
用
し
、
最
小
の
コ
ス
ト
で
、
実
質
的
に

区
役
所
の
行
政
サ
ー
ビ
ス
を
２
４
時
間
３
６

５
日
担
保
し
て
い
く
と
い
う
発
想
が
、
基

本
的
な
考
え
方
で
あ
る
。

　
　
「
民
感
区
役
所
」
の
実
現
に
向
け
た
区

役
所
の
改
革
は
、
第
一
義
的
に
は
お
客
様

の
た
め
だ
が
、
働
い
て
い
る
職
員
に
と
っ

て
も
、
や
る
気
や
意
欲
の
向
上
に
っ
な
が

る
。
「
お
客
様
が
快
適
に
感
じ
る
区
役
所

は
、
働
い
て
い
る
職
員
も
快
適
な
区
役

所
」
、
そ
う
い
っ
た
気
持
ち
で
、
今
後
も

様
々
な
改
革
に
積
極
果
敢
に
取
り
組
ん
で

い
く
。

と
っ
て
最
も
身
近
な
場
で
、
よ
り
満
足
度

の
高
い
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
こ
と
だ
と

考
え
て
い
る
。
「
民
感
区
役
所
」
は
、
す
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