
「区役所サービス向上指針 （平成２４年３月改定版）」 の概要

１ 区役所サービス向上指針の目的 

各区役所ではこれまで、区役所サービス向上に向けた取組を進め、庁舎環境の改善や

接遇研修を通じた職員の接遇力向上など、効果を上げてきました。 

こうした従来の取組をさらに進め、区役所サービスのより一層の向上を図るため、従

来の「区役所サービス向上指針」に、「区役所サービスの向上によりめざすもの」や「区役

所サービスの理念・基準」などの新たな項目を追加し、区役所サービスを提供し向上を図るう

えでの基本的な枠組み・考え方を示すとともに、市政運営の３本柱によってめざす地域社会づ

くりにおいて、区役所サービスの向上が果たすべき役割を改めて整理した今回の指針に基づき、

各区役所が主体となり、継続的・安定的に区役所サービス向上の取組を進めて行くもの

とします。 

【市政運営の３本柱とは】 

「新総合計画・川崎再生フロンティアプランの着実な推進」 

「行財政改革の推進」 

「自治基本条例に基づく市民本位のまちづくり」 

２ 区役所サービスの定義 

区役所サービスとは、区役所において市職員が市民に直接提供する業務及びその

提供手法とします。 

【考え方】 

※「市職員」は、一般職員(再任用職員及び任期付職員を含む)、非常勤嘱託員及び臨時的任用職員とします。 

３ 本指針による区役所サービス向上の範囲 

「区役所サービス向上指針」に基づいて改善を行う対象は、本市または各区役所

で改善（変更）が可能なものとします。 

【考え方】 

例）住民票の写しを発行する業務では、証明書を発行する行為そのものは法令に基づく行為であり、

サービス向上の対象外となりますが、渡し方や説明方法までは法令で規定しているものではあ

りませんのでサービス向上の対象となります。 

・ 「市民に直接提供する業務」には、区民課・保険年金課などいわゆる窓口職場に限定したも

のではなく、保健福祉や地域振興、道路・公園の維持管理なども含みます。 

・ 区役所庁舎内においては、市税証明発行コーナーなど区役所以外の組織において業務を提供

している場合などがありますが、こうした場合でも、市民の視点からは同じ区役所で勤務し

ている職員と映ります。このため、本指針では区役所において市職員※が市民に直接提供して

いる業務とその提供手法を「区役所サービス」として定義します。 

市として変更ができない法令などに規定された業務内容そのものではなく、その業務の「実

施手順」や「市民に提供する手法」などを対象とします。 

４ 区役所サービスの向上によりめざすもの 

区役所サービスを提供する職員は、次の「区役所サービスの向上によりめざすもの」

を常に意識し、区役所サービスの改善に取り組むものとします。 

【区役所サービスの向上によりめざすもの】 

５ 区役所サービスの理念 

「区役所サービスを向上することによりめざすもの」を実現するために区役所職員が

拠って立つべきものとして、区役所サービスの理念を定めました。区役所職員は、第３

次人材育成基本計画における「めざす職員像」を踏まえながら、この理念に基づき区役

所サービスを提供するものとします。 

【区役所サービスの理念】 

川崎市は、区役所サービスを向上することにより、市民とともに暮らしやすい地域社会

を築く協働のパートナーとして、市民と区役所との間に信頼関係を築き、深めていくこと

をめざします。

【基本的な使命】 

公共サービスの責任主体であるという自覚を持ち、全体の奉仕者として正確な情報に基づき

公平・公正に区役所サービスを提供します。 

【市民の視点】 

市民が自らの課題を解決するためのサポートをしているという姿勢を持ちます。 

【市民と共感】 

市民が安心して話しやすい雰囲気をつくり、市民の話をよく聞いて受けとめます。 

【ニーズの把握】 

市民が何を求めているのか、市民の話をよく聞いて引き出すことに努めます。 

【適切なサービス提供】 

市民が目的を達成するために、するべきことを考え、手間を惜しむことなく誠実に行動し、

適切なサービス提供や課題の解決につなげます。 

【快適な環境】 

市民が快適さを感じることができるよう、庁舎内施設の環境整備に努めます。 

【効率的運営】 

市民・区役所双方のトータルなコスト意識を持って取り組みます。 

【組織間の連携】 

職場内・部署間で相互に情報共有を図り連携を良くします。 
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６ 区役所サービス基準 

区役所では、「サービス向上によりめざすもの」の実現に向け、「サービスの理念」に則ってサ

ービス向上の取組を進めるため、全区役所において守られるべき全市統一の基準としての「区

役所サービス基準」を設定します。 

この基準は、各区役所の取組状況を踏まえ、区民サービス部長会議において、毎年度検証を行

い、全市的な区役所サービスレベルの向上を継続的に全体として底上げするものとします。 

【区役所サービス基準の更新による恒常的なサービス向上のイメージ】 
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区役所サービス基準は、達成状況に応じた

段階的な引き上げや、各区役所での取組の

中から、新たな基準として設定することな

ど、毎年度検証を行います。 

７ 区役所サービス向上方針・向上目標と取組 

（１） 区役所サービス向上方針の策定 

区役所サービス向上について区役所が一体的に統一感を持って取り組み、各所属において区

役所サービス向上の取組を実施するにあたり、その方向付けができるよう、当該年度における

「区役所サービス向上方針」を区長が定めます。 

（２） 区役所サービス向上目標の設定と取組 

各所属において「区役所サービス向上方針」、「区役所サービス基準」を踏まえた具体的な「区

役所サービス向上目標」を、毎年度当初に設定し、区役所サービス向上の取組を進めます。 

８ 推進体制 

（１） 区役所サービス向上委員会 

各区役所においては区役所サービス向上を効果的にマネジメントしていくため、「区役所サ

ービス向上委員会」を設置し、区役所全体としての取組を進めます。各所属は区役所サービス

向上委員会の下、区役所サービス基準を遵守するとともに、目標達成のための取組を進めます。 

（２） 区民サービス部長会議 

全市的な区役所サービスを継続的にマネジメントしていくため、各区の取組状況の把握及び

情報共有を行い、区役所サービスの効果的な手法について検討を進めます。また、年間の取組

結果を検証し、区役所サービス基準の見直しを行います。 

９ 年間スケジュール  

４月～５月 各区役所において「区役所サービス向上方針」の策定及び「区役所サービス向上

目標」の設定 

 各区役所においてＨＰ等により向上目標、前年度の取組結果を公表 

年度中 各区役所におけるサービス向上の取組を実施 

３月 区役所サービス基準の見直し 
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職員のサービス意識の向上
・ISO9001の取組を踏まえた「区役所サービス向上指針」の策定(Ｈ20.4) など

窓口混雑緩和の取組
・窓口混雑期(3月・4月)の臨時窓口の開設(H16.3～) など

窓口と取扱い区域の拡大
・登戸行政サービスコーナーの開設(H18.2)
・戸籍システムの稼動(H19.6)
・行政サービス端末の設置(H19.6～順次拡大。現在28台)
・区役所窓口(区民課・保険年金課)の毎月第2・第４土曜日の開設(H19.10)
・区内全域の住所変更や戸籍等の届出を区役所で受付(H20.10)

区役所サービス向上指針の改定(平成23年度の改定作業)

各区が個々の課題解決に取り組んでいる

具体的な目標・基準のないまま目の前の課題を探
して解決している。
→PDCAサイクルにおけるＣの拠り所がない。

庁内サインにルール
がなく、周知すべき情
報が来庁者に的確に
届かない。

個別課題ごとの改
善。一過性。

目指すべき目標が
見えない。職員に徒
労感がある。

取組全体に統一感
がない。

サービス向上の取
組が属人的になっ
ている。

担当者により、
サービス提供の姿
勢が変わる。

現
状
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例

市民に便利で快適なサービスを効率的、効果的かつ総合的に提供する区役所
改定前の区役所サービス向上指針は、改善の手法を示したもので、区役所サービスの理念や
基準・目標などを示したものではない。

１．区役所サービスの現状と課題

(1) これまでの取組

①位置付け：区行政改革により目指す４つの区役所像の１つ

②これまでの主な取組

(2) 改定前のサービス向上の課題

●「区役所サービス向上指針」の取組における課題

２．課題解決の方向性

区役所サービスの理念

ソフト基準

改善の取組

窓口サービスの改善(接遇・窓口環境・処理スピード等)

(1) 区役所サービスの理念・基準を盛り込んだ区役所サービス向上指針の改定(２３年度)

○川崎市の「区役所サービスとは」
区役所サービスの向上に取り組む必要性を区役所職員全員が共通に持つことのできる、区役所サービ
スの理念を盛り込む。

○改善の取組の根拠となる、最低基準と目指すべき姿の２つの基準を策定する。
市民ニーズや社会状況の変化があった際に、理念・基準に基づき、サービスや窓口環境を見直す。

(2) 区役所職員の継続的な人材育成(指針改定後) 

○サービスの提供主体はあくまでも職員
継続的なサービス向上は課題発見・解決の連続であり、「なぜ、何のために？」というそもそも論を
考える習慣や、「これでいいのか？」という問題意識・価値観を持つ職員の育成が必要。
職員の異動があっても改善が当然のように行われる組織風土づくりが必要。

○通常業務外の具体的なサービス改善の取組(職場での活発な議論・オフサイトミーティング
など)などの手法により、課題発見・解決のプロセスを経験することで、人材育成を図る。

●新たな区役所サービス向上指針のイメージ

ハード基準

評価・改善の手法
人材育成

職場での議論を通じて 継続的なサービス向上

職員の行動様式を左右する、意識・価値観の改善

３．指針改定作業・スケジュール

(1) 指針改定作業について

従来は、自治政策部が各区
の意見を聞きながら策定

民間手法も取り入れながら、職員参加型の議論による改定作業を実施

現実として区役所に当事者
意識が芽生えにくい

区役所自らの指針とすること
が重要

(2) 庁内検討体制

(3) 検討スケジュール

H23年度 H24年度 H25年度以降

各関係課長会議 各区・自治政策部具体的取組

●（仮）区役所サービス向上推進委員会立ち上げ

各ワーキングで検討開始
●案策定(政調)

パブコメ

●改定(政調)

各区・自治政策部基準に基づく改善策検討

●レビュー適宜報告 フィードバック 予算要求に反映 ●レビュー 予算要求に反映

区民サービス部長会議

区総合行政推進会議

区役所サービス向上指針改定ワーキング 各区役所サービス向上委員会など

業務所管本庁部局連絡調整会議

区長連絡会議

区役所サービス提供の理念 区役所サービスの基準

区役所サービスの改善手法


