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 令和７年度庁議報告事項 

 第８回庁議（２０２５年８月１９日）         区民部区民サービス課 

                              

【件名】窓口来庁者アンケートの実施結果について 

 

【要旨】(目的・内容・対象・時期・今後の方向等） 

全庁共通発券機やフロア案内人等による区役所本庁舎の窓口サービスについて、来庁者

の満足度向上につながっているかの効果を検証するため、窓口来庁者アンケートを実施し

た。 

 

１ 実施期間 

令和７年６月２３日（月）～令和７年６月２７日（金） 

 （参考）昨年度実施期間 令和６年８月２２日（木）～令和６年８月２９日（木） 

 

２ 実施場所・方法 

本庁舎２～４階、７～９階にて紙及び WEB（LoGoフォーム）により実施 

 

３ 回収結果 

２，１９４件（回収率：１７．６％） 

（参考）調査実施期間における来庁者数計：１２，４６６人 

 

４ アンケートの実施結果 

 （概要） 

 ・本庁舎にて展開する「なかのスマート窓口」（＝「迷わない」「動かない」「待たない」

「書かない」「行かない」窓口）について、「満足・やや満足」と回答した割合は８１％

となり、昨年度と同水準となった（昨年度：８２％）。一方で、待ち時間やフロアの混雑、

案内表示等について不満を持つ来庁者も存在した。 

 ・来庁満足度をフロア別（２・３・９階）・年代別に分析したところ、３０代以下の満足

度が高く、４０代以上の来庁者の「やや不満・不満」と回答した割合が多かった。 

 ・来庁者の半数以上が複数の窓口を利用しており、８割以上の来庁者が手続きに満足し

ているものの、手続きに要する時間等に対して不満の声もあった。 

 

５ 窓口サービス向上に向けた今後の取組み 

 ・複数窓口の利用者に係る待ち時間等の短縮 

  待ち時間や複数手続きに要する時間に関する改善要望を踏まえ、窓口間の手続きを連

携し、複数の窓口を利用する際の利便性を高める方策を検討する。 

 ・氏名等を自動で印字するシステムの案内周知 

 マイナンバーカードや運転免許証を読み取って申請書に印字するシステムについて、

動画サービスの活用による周知や来庁時における適切な利用案内により、引き続き来庁

者の書く負担の軽減を図っていく。 

・わかりやすい案内表示等の検討 

 案内表示に関する要望を受け、来庁者が目的の窓口にて円滑に手続きができるよう改

善を進める。 


