
区
役
所
窓
口
サ
ー
ビ
ス
の
向
上
に
向
け
て

　
私
た
ち
横
浜
市
職
員
は
、
多
様

化
す
る
市
民
ニ
ー
ズ
に
柔
軟
に
対

応
し
、
市
民
満
足
度
を
高
め
、
市
民

の
信
頼
を
得
て
い
か
な
け
れ
ば
な

ら
な
い
。
そ
の
た
め
に
は
、
市
民

と
の
接
点
で
あ
る
区
役
所
の
窓
口

サ
ー
ビ
ス
を
よ
り
充
実
さ
せ
て
い

く
必
要
が
あ
る
。

　
そ
こ
で
横
浜
市
で
は
、
平
成
1
8

年
度
か
ら
５
年
間
の
目
標
を
定
め

る
「
横
浜
市
中
期
計
画
」
の
中
で
も
、

区
役
所
窓
口
サ
ー
ビ
ス
の
改
善
を

掲
げ
た
と
こ
ろ
で
あ
る
。

　
こ
の
計
画
を
実
現
す
る
た
め
、

こ
れ
ま
で
区
役
所
が
そ
れ
ぞ
れ

行
っ
て
き
た
取
組
を
踏
ま
え
つ
つ

も
、
窓
口
を
抜
本
的
に
見
直
し
、

ハ
ー
ド
・
ソ
フ
ト
の
両
面
か
ら
改
善

を
行
う
た
め
、
平
成
1
9
年
度
、
市
民

活
力
推
進
局
は
「
魅
力
あ
る
窓
口
づ

く
り
モ
デ
ル
事
業
」
に
着
手
し
た
。

　
こ
の
取
組
概
要
と
成
果
に
つ
い

て
、
本
号
と
次
号
の
２
回
に
分
け

て
紹
介
す
る
。
今
回
は
、
事
業
着

手
の
背
景
や
経
緯
、
そ
し
て
窓
口

環
境
（
ハ
ー
ド
）
の
改
善
内
容
に
つ

い
て
記
述
す
る
。

１
－
区
の
窓
口
サ
ー
ビ
ス
の
現
状

　
区
役
所
窓
口
に
お
け
る
職
員
の

応
対
や
環
境
整
備
な
ど
区
の
窓
口

サ
ー
ビ
ス
は
、
各
区
そ
れ
ぞ
れ
の

創
意
工
夫
の
も
と
改
善
に
取
り
組

ん
で
き
た
結
果
、
お
客
様
か
ら
一

定
の
評
価
を
受
け
て
い
る
と
考
え

て
い
る
。

　
そ
れ
は
平
成
1
7
年
度
か
ら
実
施

し
て
い
る
窓
口
サ
ー
ビ
ス
満
足
度

調
査
の
結
果
に
も
現
れ
て
お
り
、

「
窓
口
の
全
体
的
な
印
象
」
に
つ
い

て
、
約
半
数
の
来
庁
者
の
方
に
満

足
し
て
い
る
と
回
答
し
て
い
た
だ

い
て
い
る
。
（
図
１
）

　
区
役
所
は
遊
園
地
や
レ
ス
ト
ラ

ン
の
よ
う
に
積
極
的
に
楽
し
さ
、

サ
ー
ビ
ス
に
対
す
る
満
足
度
を
求

め
に
来
る
場
所
で
は
な
く
、
む
し

ろ
、
来
ざ
る
を
得
な
い
状
況
に

な
っ
て
は
じ
め
て
お
越
し
に
な
る

場
合
も
多
い
。
そ
も
そ
も
「
な
ぜ
、

役
所
に
来
な
く
て
は
い
け
な
い
の

か
」
「
で
き
る
こ
と
な
ら
来
た
く
な

い
」
と
い
う
お
客
様
も
い
ら
っ
し
や

る
こ
と
を
踏
ま
え
る
と
、
及
第
点

と
い
っ
て
も
い
い
か
も
し
れ
な
い
。

　
し
か
し
、
全
体
に
対
す
る
評
価

の
一
方
で
、
「
待
合
の
す
ご
し
や
す

さ
」
「
利
用
し
や
す
さ
」
「
プ
ラ
イ
バ

シ
ー
へ
の
配
慮
」
な
ど
窓
口
環
境
に

関
す
る
満
足
度
は
ど
れ
も
3
0
％
台

に
と
ど
ま
っ
て
お
り
、
さ
ら
な
る

改
善
が
求
め
ら
れ
て
い
る
。

　
ま
た
、
職
員
応
対
に
つ
い
て
も
、

窓
口
サ
ー
ビ
ス
満
足
度
調
査
で
は

5
0
％
以
上
の
方
に
満
足
と
の
回
答

を
い
た
だ
い
て
い
る
も
の
の
、
市

民
か
ら
の
職
員
応
対
に
対
す
る
投

書
は
こ
こ
数
年
、
７
０
０
件
台
で

推
移
し
て
い
る
。
そ
の
中
に
は
「
お

礼
や
お
褒
め
」
の
言
葉
も
あ
る
一
方
、

「
話
し
方
や
態
度
」
、
「
案
内
・
説
明

の
不
足
」
な
ど
、
い
わ
ゆ
る
「
お
役

所
の
対
応
」
と
い
わ
れ
る
よ
う
な
指

摘
事
項
も
多
く
、
改
善
の
余
地
は

ま
だ
ま
だ
大
き
い
。
（
図
２
）

２

魅
力
あ
る
窓
口
づ
く
り
モ
デ

ル
事
業
の
立
ち
上
げ

　
こ
れ
ら
の
現
状
に
加
え
、
各
区

そ
れ
ぞ
れ
の
取
組
だ
け
で
は
、
予

算
や
ノ
ウ
ハ
ウ
の
面
で
限
り
が
あ

る
。
市
民
活
力
推
進
局
で
は
さ
ら

な
る
窓
口
サ
ー
ビ
ス
向
上
を
図
る

た
め
、
こ
れ
ま
で
の
各
区
の
取
組

を
踏
ま
え
つ
つ
、
ハ
ー
ド
ー
ソ
フ
ト

の
両
面
か
ら
抜
本
的
に
改
善
を
行

う
「
魅
力
あ
る
窓
口
づ
く
り
モ
デ
ル

事
業
」
を
立
ち
上
げ
、
モ
デ
ル
２
区

（
旭
区
・
港
北
区
）
で
具
体
的
な
改

善
を
実
施
す
る
こ
と
と
し
た
。

　
こ
の
事
業
で
は
、
こ
れ
ま
で
の

職
員
の
主
観
的
・
感
覚
的
な
改
善
で

は
な
く
、
お
客
様
視
点
に
立
っ
た

上
で
、
客
観
的
な
調
査
・
分
析
結
果

に
基
づ
き
、
確
実
に
成
果
を
あ
げ

て
い
く
こ
と
を
め
ざ
し
た
。
そ
の

た
め
、
民
間
の
ノ
ウ
ハ
ウ
な
ど
も

活
用
し
な
が
ら
、
区
局
が
そ
れ
ぞ

れ
の
視
点
や
長
所
を
活
か
せ
る
よ

う
連
携
し
て
推
進
す
る
体
制
を
確

立
す
る
こ
と
と
し
た
。

　
な
お
、
具
体
的
な
取
組
に
あ

た
っ
て
は
、
区
役
所
の
窓
口
職
場

が
、
今
回
の
モ
デ
ル
事
業
の
あ
と

も
、
改
善
行
動
を
自
ら
の
課
題
で

あ
る
こ
と
と
認
識
し
、
自
立
的
に

改
善
活
動
に
取
り
組
む
風
土
を
醸

成
す
る
こ
と
が
重
要
で
あ
る
。
そ

こ
で
来
庁
者
が
多
く
関
連
性
も
高

い
戸
籍
課
と
保
険
年
金
課
の
両
課

の
窓
口
職
員
を
中
心
と
し
た
プ
ロ

ジ
ェ
ク
ト
を
立
ち
上
げ
て
も
ら
い
、

そ
の
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
を
中
心
に
運

営
す
る
手
法
を
と
っ
た
。

　
ま
た
、
調
査
・
分
析
や
レ
イ
ア
ウ

ト
案
の
提
案
に
つ
い
て
は
、
民
間

企
業
は
も
と
よ
り
、
市
町
村
合
併

を
は
じ
め
、
行
政
の
窓
口
環
境
改

執
筆市

民
活
力
推
進
局
窓
口
サ
ー
ビ
ス
課

窓
口
サ
ー
ビ
ス
向
上
担
当
係
長

図1　18年度～20年度の窓口サービス満足度調査結果
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善
も
数
多
く
手
が
け
た
コ
ン
サ
ル

テ
ィ
ン
グ
会
社
Ａ
社
（
以
下
「
Ａ

社
」
）
の
協
力
を
得
な
が
ら
取
り
組

む
こ
と
と
し
た
。

３
－
窓
口
環
境
改
善
の
取
組

①
現
状
レ
イ
ア
ウ
ト
の
徹
底
的
な

　
調
査
・
分
析

　
現
状
レ
イ
ア
ウ
ト
の
課
題
と
改

善
の
コ
ン
セ
プ
ト
を
見
出
す
た
め
、

約
２
か
月
間
に
わ
た
り
、
徹
底
的

な
現
状
調
査
・
分
析
を
行
っ
た
。

　
調
査
は
、
①
市
民
エ
リ
ア
、
執
務

エ
リ
ア
そ
れ
ぞ
れ
の
面
積
や
配
置

さ
れ
て
い
る
什
器
類
を
調
査
す
る

現
状
レ
イ
ア
ウ
ト
調
査
　
②
執
務

室
内
外
に
保
存
・
保
管
さ
れ
て
い
る

文
書
・
物
品
量
調
査
　
③
来
庁
者
の

動
線
調
査
　
④
来
庁
者
の
満
足
度

調
査
　
⑤
職
員
の
作
業
動
線
調
査

　
⑥
職
員
の
満
足
度
調
査
　
⑦
職

員
に
対
す
る
ヒ
ア
リ
ン
グ
調
査
、

の
７
項
目
を
実
施
、
特
に
来
庁
者
、

職
員
へ
の
満
足
度
調
査
は
、
単
に

現
状
の
満
足
度
だ
け
で
は
な
く
、

重
要
度
も
あ
わ
せ
て
聞
く
こ
と
で
、

そ
れ
ぞ
れ
の
項
目
に
対
す
る
優
先

度
合
い
を
測
る
こ
と
と
し
た
。

②
調
査
の
分
析
結
果

　
ア
　
市
民
エ
リ
ア

　
待
合
ス
ペ
ー
ス
は
、
来
庁
者
数

を
み
る
と
、
一
定
程
度
は
確
保
さ

れ
て
い
る
よ
う
に
見
受
け
ら
れ
た

が
、
そ
の
中
に
は
来
庁
者
の
通
路

部
分
も
含
ま
れ
て
お
り
、
通
路
を

除
く
と
絶
対
量
が
不
足
し
て
い
る

こ
と
が
判
明
し
た
。

　
さ
ら
に
、
来
庁
者
の
動
線
調
査

で
も
、
待
合
と
通
路
が
分
離
さ
れ

て
い
な
い
た
め
、
市
民
が
ど
こ
を

通
っ
て
、
ど
こ
で
待
て
ば
い
い
か

迷
う
ケ
ー
ス
や
、
場
所
に
よ
っ
て

は
車
椅
子
や
ベ
ビ
ー
カ
ー
が
通
れ

な
い
通
路
が
あ
り
、
ま
た
待
合
と

の
距
離
が
短
く
、
カ
ウ
ン
タ
ー
で

の
や
り
取
り
が
待
っ
て
い
る
他
の

お
客
様
に
聞
こ
え
る
な
ど
、
多
く

の
課
題
も
判
明
し
た
。
（
図
３
、
写

真
１
）

　
こ
れ
ら
を
裏
付
け
る
よ
う
に
、

利
用
者
の
満
足
度
調
査
で
も
、
待

合
の
す
ご
し
や
す
さ
や
プ
ラ
イ
バ

シ
ー
へ
の
配
慮
と
い
っ
た
点
で
は
、

他
の
項
目
と
比
較
し
て
も
重
要
度

と
満
足
度
の
乖
離
が
よ
り
大
き

か
っ
た
こ
と
か
ら
、
優
先
的
に
改

善
を
行
う
必
要
が
あ
る
と
の
結
果

が
示
さ
れ
た
。
（
図
４
）

　
イ
　
執
務
エ
リ
ア

　
執
務
室
に
つ
い
て
は
、
モ
デ
ル

区
の
平
均
は
約
３
・
６
㎡
と
判
明
し

た
。
オ
フ
ィ
ス
を
め
ぐ
る
諸
問
題

の
調
査
研
究
、
情
報
の
収
集
及
び

提
供
な
ど
を
目
的
と
し
て
設
置
さ

れ
た
「
社
団
法
人
ニ
ュ
ー
オ
フ
ィ
ス

推
進
協
議
会
」
で
は
、
執
務
室
の
広

さ
に
関
し
て
１
人
当
り
６
㎡
程
度

を
提
唱
し
て
い
る
。
ま
た
、
Ａ
社

が
保
有
し
て
い
た
他
の
自
治
体
に

お
け
る
平
均
も
約
５
㎡
で
あ
り
、

モ
デ
ル
区
は
、
か
な
り
不
足
し
て

い
る
こ
と
が
判
明
し
た
。

　
一
方
、
レ
イ
ア
ウ
ト
を
分
析
し

た
結
果
、
職
員
数
を
大
き
く
上
回

る
座
席
が
あ
る
こ
と
も
確
認
さ
れ

た
。
通
常
、
ど
の
職
場
に
も
職
員

個
人
の
席
が
あ
る
が
、
窓
口
職
場

の
場
合
、
こ
れ
に
加
え
、
お
客
様
と

応
対
す
る
受
付
カ
ウ
ン
タ
ー
や
住

民
情
報
を
処
理
す
る
た
め
の
専
用

端
末
が
設
置
さ
れ
て
い
る
た
め
、

そ
の
分
、
座
席
数
が
増
え
て
し

ま
っ
て
い
る
。
こ
れ
に
加
え
、
文

書
・
物
品
量
調
査
の
結
果
、
大
量
の

文
書
等
が
さ
ら
に
事
務
ス
ペ
ー
ス

を
圧
迫
し
て
い
る
こ
と
も
明
ら
か

に
な
っ
た
。

　
も
と
も
と
、
戸
籍
課
や
保
険
年図３　市民動線調査の結果

金
課
は
戸
籍
簿
や
医
療
機
関
か
ら

の
医
療
費
請
求
用
紙
（
レ
セ
プ
ト
）

な
ど
、
紙
媒
体
で
保
管
し
な
け
れ

ば
な
ら
な
い
も
の
も
多
く
、
未
使

用
帳
票
、
カ
タ
ロ
グ
、
物
品
類
な
ど

市
民
配
布
用
の
ス
ト
ッ
ク
も
多
い
。

港
北
区
の
場
合
、
両
課
の
文
書
を

横
に
並
べ
る
と
２
㎞
近
く
文
書
が

あ
る
こ
と
が
判
明
し
た
。
（
表
Ｉ
）

　
ま
た
、
文
書
の
保
存
方
法
も
、
不

規
則
な
フ
ァ
イ
リ
ン
グ
が
見
ら
れ

写真１　図３で迷っている市民動

線付近の写真（写真右で立ってい

る人は受付中の市民）

図４　写真１付近の窓口における市民満足度

　　　調査の結果

図２　平成19年度にインターネットで寄せ

　　　られた市民からの意見の内容別割合表１　港北区　戸籍課保険年金課の改善前の文書・物品量
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た
ほ
か
、
本
来
、
共
有
文
書
で
あ
る

は
ず
の
各
種
マ
ニ
ュ
ア
ル
も
、
手

元
で
見
ら
れ
る
よ
う
複
写
し
た
上

で
、
個
人
机
で
そ
れ
ぞ
れ
が
所
有

す
る
な
ど
、
横
浜
市
文
書
管
理
規

則
に
定
め
る
「
種
別
・
年
限
別
保
存
」

「
文
書
の
共
有
」
が
徹
底
さ
れ
て
い

な
い
状
況
も
判
明
し
た
。
（
写
真
２
）

写真２　両モデル区執務室でみられた

文書の個人所有、文書の山積み状態

　
さ
ら
に
、
職
員
動
線
調
査
で
は
、

課
の
エ
リ
ア
の
線
引
き
を
固
定
化

し
て
レ
イ
ア
ウ
ト
の
改
善
を
重
ね

た
結
果
、
非
効
率
な
動
線
で
業
務

を
行
っ
て
い
る
こ
と
も
判
明
。
（
図

５
）
そ
れ
以
外
に
も
、
職
員
満
足
度

調
査
・
ヒ
ア
リ
ン
グ
調
査
の
結
果
、

職
場
内
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン

や
情
報
セ
キ
ュ
リ
テ
ィ
に
関
す
る

懸
念
や
、
窓
口
職
場
は
カ
ウ
ン

タ
ー
か
ら
内
部
ま
で
見
渡
せ
る
環

境
に
あ
り
、
か
つ
、
休
憩
ス
ペ
ー
ス

が
な
い
た
め
、
休
憩
時
間
も
含
め
、

常
に
市
民
の
視
線
に
さ
ら
さ
れ
て

い
る
と
い
う
課
題
が
あ
る
こ
と
が

わ
か
っ
た
。

③
調
査
結
果
を
踏
ま
え
た
改
善
コ

　
ン
セ
プ
ト
の
設
定

　
こ
れ
ら
調
査
結
果
を
踏
ま
え
、

レ
イ
ア
ウ
ト
の
改
善
案
を
検
討
す

る
に
当
た
り
、
フ
ロ
ア
全
体
を
抜

本
的
に
見
直
す
た
め
に
も
、
部
分

最
適
や
こ
れ
ま
で
の
慣
習
に
と
ら

わ
れ
る
こ
と
の
な
い
よ
う
、
①
待

合
ス
ペ
ー
ス
と
来
庁
者
動
線
の
確

保
　
②
プ
ラ
イ
バ
シ
ー
と
セ
キ
ュ

リ
テ
ィ
の
確
保
　
③
ユ
ニ
バ
ー
サ

ル
デ
ザ
イ
ン
の
導
入
　
④
執
務
ス

ペ
ー
ス
の
合
理
化
　
⑤
リ
フ
レ
ッ

シ
ュ
環
境
の
改
善
、
の
５
点
を
事

前
に
区
・
局
・
Ａ
社
で
共
有
し
、
こ

の
基
本
的
な
改
善
コ
ン
セ
プ
ト
に

基
づ
き
、
各
職
場
で
レ
イ
ア
ウ
ト

の
検
討
を
行
う
こ
と
と
し
た
。

④
具
体
的
な
改
善
内
容

　
ま
ず
、
待
合
ス
ペ
ー
ス
と
来
庁

者
動
線
を
確
保
す
る
た
め
、
カ
ウ

ン
タ
ー
ラ
イ
ン
の
設
定
を
検
討
し

た
。
港
北
区
の
場
合
、
こ
れ
ま
で
、

待
合
と
通
路
を
含
む
市
民
エ
リ
ア

は
約
３
２
０
㎡
あ
っ
た
が
、
待
合

ス
ペ
ー
ス
・
通
路
幅
の
確
保
の
ほ
か
、

プ
ラ
イ
バ
シ
ー
の
観
点
か
ら
、
待

合
と
カ
ウ
ン
タ
ー
の
距
離
を
２
ｍ

以
上
確
保
で
き
る
位
置
に
設
定
す

る
こ
と
に
し
た
。
そ
の
結
果
、
市

民
エ
リ
ア
は
約
５
１
０
㎡
と
、
約

１
６
０
％
の
拡
大
を
行
う
こ
と
に

な
っ
た
。
（
図
６
）

　
次
に
、
設
置
す
る
カ
ウ
ン
タ
ー

に
つ
い
て
は
、
プ
ラ
イ
バ
シ
ー
確

保
と
ユ
ニ
バ
ー
サ
ル
デ
ザ
イ
ン
導

入
と
い
う
コ
ン
セ
プ
ト
に
基
づ
き
、

原
則
と
し
て
口
ー
カ
ウ
ン
タ
ー
化

す
る
と
共
に
、
窓
口
の
間
隔
を
取

り
つ
つ
仕
切
り
板
を
設
け
る
こ
と

で
、
お
ち
つ
い
た
気
持
ち
で
安
心

し
て
相
談
で
き
る
空
間
を
確
保
す

る
こ
と
と
し
た
。

　
こ
れ
ら
市
民
ス
ペ
ー
ス
の
拡
充

を
実
現
す
る
た
め
に
は
、
執
務
ス

ペ
ー
ス
の
抜
本
的
な
見
直
し
が
必

要
と
な
る
。
港
北
区
の
保
険
年
金

課
で
は
、
合
理
的
な
作
業
動
線
、
最

低
限
の
休
憩
ス
ペ
ー
ス
を
確
保
し

つ
つ
、
文
書
量
を
約
3
0
％
（
６
０
０

ｍ
分
）
廃
棄
す
る
な
ど
大
幅
に
圧
縮

し
た
。
さ
ら
に
個
人
机
に
つ
い
て

も
見
直
し
、
す
べ
て
共
同
机
（
フ

リ
ー
ア
ド
レ
ス
化
）
に
変
更
す
る
こ

と
で
2
0
席
分
の
個
人
机
を
廃
止
す

る
な
ど
、
こ
れ
ま
で
の
慣
習
や

ワ
ー
ク
ス
タ
イ
ル
を
抜
本
的
に
見

直
す
こ
と
で
、
市
民
ス
ペ
ー
ス
の

職員動線調査結果図５

拡
充
分
、
約
２
０
０
㎡
を
捻
出
し

た
。
こ
の
面
積
を
周
辺
賃
借
地
価

で
換
算
す
る
と
年
間
約
一
千
万
円

を
市
民
に
還
元
し
た
と
も
い
え
る

大
き
な
改
善
と
な
っ
た
。

　
こ
の
ほ
か
、
こ
れ
ま
で
見
え
に

く
か
っ
た
案
内
サ
イ
ン
も
一
新
し
、

色
と
大
き
な
文
字
で
遠
く
か
ら
で

も
は
っ
き
り
と
わ
か
り
や
す
く
、

案
内
し
や
す
い
も
の
に
変
更
す
る

な
ど
、
フ
ロ
ア
全
体
を
大
き
く
見

直
し
た
。
（
写
真
３
）

図６　改善前後での港北区での改善前後のカウンターライン
　　　：点線が従前、実線が改善後

写真３　レイアウト改善前後の比較
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網掛け部分が他課のエリアだったことから

斜めに延びてしまった非効率な作業動線

　ハイカウンターからプライバシーや高齢者などにも配慮
した個別のローカウンターヘ。
　待合との距離も離れ、かつ、案内サインもみやすく一新

　雑然としていた執務室も共有机（フリーアドレス化）に

より大幅に圧縮。

執務室の課題



⑤
改
善
案
決
定
ま
で
の
プ
ロ
ジ
ェ

　
ク
ト
で
の
議
論

　
④
で
あ
げ
た
改
善
内
容
は
民
間

企
業
で
は
当
た
り
前
の
部
分
も
多

い
か
も
知
れ
な
い
。
ま
た
、
調
査

結
果
か
ら
み
て
も
、
そ
の
多
く
は

取
り
組
む
べ
き
内
容
で
あ
っ
て
総

論
で
は
だ
れ
一
人
反
対
す
る
も
の

で
は
な
か
っ
た
。
し
か
し
、
日
々
、

そ
こ
で
働
く
窓
口
職
員
に
と
っ
て

は
あ
ま
り
に
も
多
く
の
変
化
を
求

め
る
内
容
で
あ
り
、
そ
う
簡
単
に

了
承
で
き
る
も
の
で
も
な
か
っ
た
。

カ
ウ
ン
タ
ー
ひ
と
つ
に
し
て
も
、

こ
れ
ま
で
窓
口
職
員
は
、
ど
う

や
っ
て
お
客
様
を
待
た
せ
ず
に
処

理
す
る
か
に
重
点
を
お
い
て
取
り

組
ん
で
き
た
。
特
に
港
北
区
は
横

浜
市
内
で
最
大
規
模
の
区
で
あ
り
、

引
越
し
シ
ー
ズ
ン
に
な
る
と
１
日
、

2
0
0
0
組
も
の
お
客
様
を
応
対

し
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
。
そ
の
結

果
、
手
続
き
の
ほ
と
ん
ど
は
、
お
客

様
に
立
つ
た
ま
ま
し
て
い
た
だ
く

こ
と
で
、
回
転
率
を
あ
げ
、
一
人
当

た
り
の
所
要
時
間
を
短
縮
し
て
き

た
経
緯
が
あ
る
。
お
客
様
が
安
心

し
て
相
談
で
き
る
場
と
し
て
、
ま

た
高
齢
者
の
方
に
と
っ
て
も
、

ロ
ー
カ
ウ
ン
タ
ー
が
も
た
ら
す
効

果
は
理
解
で
き
る
が
、
ロ
ー
カ
ウ

ン
タ
ー
化
す
る
こ
と
で
、
「
一
人
当

た
り
の
所
要
時
間
が
延
び
、
来
庁

者
す
べ
て
の
方
に
ご
迷
惑
を
か
け

る
の
で
は
な
い
か
」
「
か
え
っ
て
不

満
を
招
く
の
で
は
な
い
か
」
と
い
っ

た
不
安
が
出
さ
れ
た
。
し
か
し
、

そ
の
一
方
「
早
け
れ
ば
い
い
の
か
。

（
交
通
機
関
な
ど
で
も
）
早
く
到
着

し
て
も
乱
暴
な
運
転
で
は
満
足
は

得
ら
れ
な
い
」
「
ま
ず
、
一
人
ひ
と

り
の
来
庁
者
と
向
き
合
う
こ
と
が

必
要
な
の
で
は
」
と
い
っ
た
意
見
も

示
さ
れ
た
。
個
人
机
を
廃
止
す
る

こ
と
に
つ
い
て
も
、
「
個
人
の
存
在

自
体
を
否
定
さ
れ
る
気
が
す
る
」

「
そ
こ
ま
で
改
善
す
る
必
要
が
あ
る

の
か
」
な
ど
の
意
見
の
一
方
、
「
そ

も
そ
も
区
庁
舎
は
職
員
の
勤
務
場

所
で
あ
る
前
に
区
民
へ
の
サ
ー
ビ

ス
提
供
の
場
所
で
あ
る
べ
き
な
の

で
は
」
と
い
っ
た
意
見
が
出
さ
れ
る

な
ど
、
レ
イ
ア
ウ
ト
改
善
案
を
ま

と
め
る
ま
で
に
相
当
の
議
論
を
要

し
た
。

　
し
か
し
、
こ
の
議
論
こ
そ
、
今
後
、

窓
口
職
場
が
自
立
的
に
改
善
活
動

を
行
な
っ
て
い
け
る
原
動
力
に
な

る
も
の
で
あ
り
、
「
自
ら
の
職
務
と

は
何
か
」
「
あ
る
べ
き
姿
と
は
何
か
」

な
ど
、
職
場
の
原
点
を
共
有
す
る

き
っ
か
け
に
つ
な
か
っ
て
い
っ
た
。

（
詳
細
は
、
次
号
で
記
述
）

こ
の
よ
う
な
侃
侃
諤
諤
の
議
論
を

約
３
か
月
経
て
、
よ
う
や
く
前
述

し
た
改
善
案
が
ま
と
ま
っ
た
の
で

あ
る
。

⑥
効
果
測
定
～
さ
ら
な
る
改
善
の

　
種
の
発
見
～

　
こ
れ
ま
で
の
環
境
改
善
の
多
く

は
、
改
善
の
実
施
を
も
っ
て
完
了

し
て
い
た
。
し
か
し
、
今
回
は
、
そ

の
改
善
が
本
当
に
有
効
で
あ
っ
た

か
、
改
善
を
実
施
し
た
こ
と
で
か

え
っ
て
支
障
は
生
じ
て
い
な
い
か

を
検
証
す
る
た
め
、
実
施
前
と

ま
っ
た
く
同
じ
内
容
の
調
査
を
実

施
し
た
。
こ
れ
は
、
調
査
の
結
果
、

課
題
が
あ
れ
ば
、
そ
れ
を
次
な
る

改
善
の
種
と
し
て
、
該
当
職
場
が

引
き
続
き
改
善
に
取
り
組
む
こ
と

で
、
い
わ
ゆ
る
改
善
の
Ｐ
Ｄ
Ｃ
Ａ

が
回
せ
る
よ
う
に
す
る
た
め
で
も

あ
っ
た
。

⑦
検
証
結
果

　
検
証
の
結
果
、
顕
著
に
効
果
が

現
れ
た
の
は
来
庁
者
満
足
度
調
査

結
果
で
あ
り
、
事
前
の
調
査
で
は
、

満
足
と
回
答
し
た
方
は
概
ね
２
割

程
度
で
あ
っ
た
が
、
改
善
後
の
調

査
で
は
、
約
５
割
の
来
庁
者
が
満

足
と
回
答
す
る
な
ど
、
ほ
ぼ
す
べ

て
の
項
目
で
大
き
く
満
足
度
が
向

上
し
た
。
し
か
し
、
プ
ラ
イ
バ

シ
ー
へ
の
配
慮
に
つ
い
て
は
、
通

路
幅
の
確
保
や
カ
ウ
ン
タ
ー
の
個

別
化
な
ど
の
取
組
を
行
っ
た
に
も

関
わ
ら
ず
４
割
を
下
回
っ
て
お
り
、

次
年
度
以
降
も
引
き
続
き
、
取
り

組
む
べ
き
課
題
と
し
て
共
有
し
た
。

（
表
２
）

　
ま
た
、
職
員
動
線
は
短
縮
さ
れ
、

休
憩
ス
ペ
ー
ス
も
新
設
す
る
な
ど

し
た
結
果
、
職
員
満
足
度
も
ほ
と

ん
ど
の
職
場
で
増
加
傾
向
が
見
ら

れ
た
反
面
、
一
部
の
職
場
で
は
大

幅
な
落
ち
込
み
が
見
ら
れ
た
。
ヒ

ア
リ
ン
グ
の
結
果
、
当
該
職
場
で

は
、
レ
イ
ア
ウ
ト
改
善
案
の
検
討

を
プ
ロ
ジ
ェ
ク
ト
メ
ン
バ
ー
が
中

心
と
な
っ
て
進
め
、
来
庁
者
か
ら

の
評
価
も
高
く
、
職
場
環
境
も
改

善
さ
れ
た
も
の
の
、
メ
ン
バ
ー
外

の
職
員
に
十
分
に
情
報
が
行
き

渡
っ
て
い
な
か
っ
た
た
め
、
不
本

意
な
改
善
と
な
っ
て
し
ま
っ
て
い

た
こ
と
が
原
因
だ
っ
た
。

　
職
員
満
足
度
は
そ
の
ま
ま
、
業

務
へ
の
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
に
つ
な

が
る
こ
と
か
ら
、
当
該
職
場
で
の

課
題
で
あ
る
と
共
に
、
今
後
、
事
業

を
展
開
す
る
上
で
、
あ
ら
た
め
て
、

検
討
段
階
か
ら
職
員
が
参
画
す
る

こ
と
の
重
要
性
を
示
す
検
証
結
果

と
な
っ
た
。

⑧
取
組
内
容
の
共
有
～
1
8
区
の
財

　
産
へ
～

　
今
回
の
取
組
成
果
を
区
役
所
全

体
の
財
産
と
す
る
た
め
、
当
初
の

調
査
結
果
や
改
善
コ
ン
セ
プ
ト
、

改
善
の
実
施
内
容
と
そ
の
検
証
結

果
、
こ
れ
ら
す
べ
て
を
成
果
物
と

し
て
ま
と
め
、
該
当
区
は
も
ち
ろ

ん
、
す
べ
て
の
区
の
庁
舎
管
理
担

当
に
送
付
、
ま
た
、
希
望
す
る
区
に

は
局
で
事
業
に
関
わ
っ
て
い
た
職

員
が
直
接
詳
細
説
明
を
行
う
な
ど
、

今
回
の
取
組
で
得
た
ノ
ウ
ハ
ウ
を

1
8
区
全
体
の
も
の
と
な
る
よ
う
共

有
を
図
っ
た
。
（
写
真
４
）

　
次
号
は
、
「
区
役
所
窓
口
サ
ー
ビ

ス
の
向
上
に
向
け
て
２
」
と
し
て
、

応
対
ス
キ
ル
や
接
遇
な
ど
表
向
き

の
研
修
で
は
な
く
、
窓
口
サ
ー
ビ

ス
を
担
う
窓
口
職
員
が
持
続
的
に

改
善
活
動
を
行
な
っ
て
い
け
る
よ

う
に
な
る
た
め
の
「
窓
口
職
場
の
組

織
風
土
改
善
」
に
向
け
た
取
組
内
容

を
紹
介
す
る
。

写真４　各区で共有した窓口環境
　　　　　　　改善のノウハウ
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表２　各区での利用者
　　　　　　　満足度調査の結果
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