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審議会等会議録 

審議会等の名称 令和７年度第１回山口市行政改革推進委員会 

開催日時 令和７年１０月２９日（水曜日）１０：００～１１：３０ 

開催場所 山口市役所本庁舎（山口総合支所）４階庁議室 

公開・部分公開 

の区分 

公開 

出席者 井竿 富雄、陳 禮俊、重村 奈津枝、小池 政弘、岡﨑 大輔、青木 美弥子、

平田 隆之、恒冨 竹司、重見 武男、藤井 智佳子、原田 尚美、益田 徳子

（１２人）＜敬称略＞ 

欠席者 德永 雅典、石川 朋美、八坂 智浩（３人）<敬称略＞ 

事務局 総務部：山田部長、平野次長 

行政経営課：原課長、秋穂主幹、畠山副主幹 

議題 第二次山口市行政改革大綱後期推進計画（山口市行政サービス向上推進計画）の 

進捗状況および今後の取組について 

報告事項 なし 

内容 次第に基づき以下のとおり進められた。 

１ 議 題 

第二次山口市行政改革大綱後期推進計画（山口市行政サービス向上推進計画）

の進捗状況および今後の取組について 

【会長】第二次山口市行政改革大綱後期推進計画（山口市行政サービス向上推進

計画）の取組状況について、事務局から説明をお願いします。 

【事務局】資料説明 

【会長】事務局からの説明に対し、委員の皆様に 1 人 2分程度で、御意見等いた

だければと思います。 

今回は、新しい本庁舎が供用開始されたということもありまして、利用をされ

る市民、あるいは関係団体として、先ほど事務局からも説明がありましたけれど

も、これまでよりは便利な点や、それから、いや、やっぱりちょっと不便、ある

いは改善されていないというようなことがありましたら、その辺りも、重点的に

御意見をいただけたらと思います。 

御意見、あるいは御質問等に回答すべき内容がございましたら、総括して事務

局の方からお答えいただくということにしたいと思います。 

それでは、Ａ委員さんの方からお願いをします。 

【Ａ委員】先ほど、重点的な取組について、御報告をいただいたところでござい

まして、事前にいただいた報告書の方も拝見させていただき、その感想と質問に

なろうかと思います。 

「基本方針Ⅲ 安定した行政サービスの提供基盤の確立」の部分で、まず、(資

料１)３６ページから３８ページの働き方改革の部分ですけれども、職員の方々の

働き方改革について、各方面に取組をされておられることも分かりましたし、そ
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の取組が実績である数字の方にも表れてきているなというのが、まず感想でござ

います。 

働き方改革というのは、どの業界も課題でございまして、必須であるものでご

ざいますけれども、今の人材不足ということを背景にいたしますと、その人材の

確保というところと、定着、こちらには働きやすさと働き甲斐、両方を持ち合わ

せることが大事であろうかと思っておりますけども、この部分を行政の方では、

なかなか難しいところではないかと思います。 

(資料１)１５ページから１７ページにもありますが、窓口サービス改革につい

て、先ほど御説明いただきましたが、窓口利用体験調査結果にもありますように、

市民サービスの向上された窓口ということで、実績としてかなり成果もあります

し、取組の方もされておられるところです。 

そこで質問なんですけれども、まず１点は、実際に現場の職員さんから見たと

きに、下の職員の方も事務量が減り、現場の職員の方々の評価にも繋がっておら

れるかというところと、もう１点なんですけども、(資料１)３３ページにござい

ます働きがいのある職場づくりの中で、今回１点、未実施から一部実施の方に上

がった取組ということで先ほど御説明ありましたけれども、人材育成確保基本方

針ですか、こちらの方はもう改定をされたとのことでした。そして、人事評価シ

ステムということで導入されておられますけども、令和６年度に改定をされて、

令和６年度には実施予定だということで確か記載があったと思うんですけども、

令和７年度まで、また伸びる背景というのは何か、この２つについて御質問させ

ていただきたいと思います。 

【Ｂ委員】色々と御説明をお聞きして、待ち時間の短縮ということに関しては、

銀行の窓口でもいかにお客様にお待ちいただかずに、気持ちよく帰っていただけ

るかということは、常々、色々な経営目標としても掲げているところであります。

実態を申し上げますと、ある支店よりも、ある支店の方が待ち時間があるなど、

全部データで管理ができる。こういう仕掛けがあるわけですが、そういったとき

に、待ち時間の長い支店の支店長なり、役席が、自分の支店の課題として、実際

に待ち時間の短いところに、色々な知恵を授かるようなことを、民間企業、地域

金融機関でもやっているところでありまして、同様の取組により、待ち時間が短

縮されたということに関しては、非常にすばらしい取組だなというように考えて

おります。 

また、収納窓口を設けさせていただいておりますが、当たり前の話ではあろう

とは思いますけど、旧庁舎に比べれば、格段に、職場環境が良くなったと申して

おりますので、付け加えておきます。 

気になったところが、実は１点ございます。御説明の中で、「代行受付」いう文

言をお使いになりましたが、私は違和感を覚えます。といいますのも、色々な手

続きがある、定住された方、親族がお亡くなりなられた方が、例えば、Ａ、Ｂ、

Ｃ、Ｄという窓口に、手続きに本来行くというところを、集合窓口で全部受け付
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ける。データ化されていて、飛ばせば窓口１つでおそらく済むから、こういうこ

とが出来るんだろうなというように思うのですが、この代行というのはあくまで

も窓口ＡがＢ、Ｃ、Ｄの代行をするという言い方ということですね。これは、い

かに言っても、こちらサイドの感覚で、市民目線ではないなと。銀行ではお客様

目線だったら、絶対こういう言い方はいたしません。一括受付とか、まさにワン

ストップ受付という文言を使いもこれを代行という発想は、ちょっと民間ではあ

まりないなと、こういう感想を持ちましたので、申し上げました。以上です。 

【Ｃ委員】御説明ありがとうございました。資料３のデータにおいても、待ち時

間が短縮しているということは分かるんですけれども、ちょっと１点気になった

のが、待ち時間が短縮するということで、市民の満足度が高まったということに、

それがなぜイコールになるのかというところが、ちょっとよく分かりませんでし

た。計画の目指す姿が市民満足度の高い行政サービスとあるんですけれども、こ

こで謳っているのは、待ち時間が短くなりましたということだけで、実際に市民

の方へのアンケート実施とか、そういったことはされないのかなという疑問があ

りました。以上です。 

【Ｄ委員】私は下関市で、こういった窓口のシステムを１度利用したことがある

んですね。転居などに関わるところで、窓口に行ったら係の方が全てやってくだ

さって、住所変更に関わる部署に対しても全部通知が行きますので、（他の窓口へ

は行かれなくても）大丈夫ですと言ってくださいました。どなたでも対応が出来

るというように、先ほども説明がありましたが、その際も新人の方かなと思われ

るような方が対応してくださって、打ち込みとか必要なことに関しては、上司の

方にいちいち聞かれていました。やっぱりそれって、やっていただく方としては

ちょっと不安かなということを覚えましたので、窓口では、自信を持って、受付

していただけるような体制をとっていただきたいなというように、市民の側とし

ては思いました。サービスとしては色々なところに行かなくても良いというとこ

ろは、大変ありがたかったなと思っています。 

それと、資料１についてなんですけれども、働きがいのある職場づくりのとこ

ろで、男性の育休取得についてあり、令和３年度の６％から、今年度は飛躍的に

６６％に上がったということなんですが、これって分母が小さくなったというと

ころで、もしかすると６６％に上がったのではないかなと思っています。それで

もやっぱり、子供を持った人たちのうち、育休を取った人の数というのが６割ぐ

らいで、全員が取れていないというところに、何か問題があるんじゃないかなと

いうように思いますし、短い間でも休みが取れる、産後のお休みのようなものも

あったりするんですけど、それさえ取れていないのかなというように思うところ

もあり、育休がとれない職場環境というのが、いかがなものなのかなというよう

にも思います。やはり育休をとれば経済的な不安もありますし、自分の仕事を誰

がどのようにシェアしてくれるのかというところもある。そこのあたりの職場環

境の課題を払拭するという意味で、育休を取られる方だけへの研修とかではなく
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て、やはり全員にその辺を理解していただけるような研修を、広くやっていただ

けたらなというように思います。以上です。 

【Ｅ委員】御説明ありがとうございました。まず、今日は不在者投票以来、２回

目の市役所になります。とても気持ちの良い建物だなと思いながら参りましたが、

単純な感想なんですけど、以前の市役所の古い建物と比べたときに、素敵な部屋

なんですけど、すごく閉鎖感があるなと。ちょっと外の空気が全然分からないみ

たいなところがあり、職場環境としてどうなのかなということを思いながらこの

部屋に参りましたので、第一印象としてお伝えしたいと思います。 

御説明いただいた部分ではワンストップ等による業務の効率化ができて、非常

にいいなと思います。パソコンを使う世代以下の人たちにとっては非常に馴染み

もあると思いますし、ある種当たり前の部分かなとも思いますので、大変良い取

組ではないかなと思いました。先ほどからの御意見にもありましたけど、例えば

市民の人たちの生の声とか、職員の方々の生の声というのが、今の段階ではちょ

っとまだ集まりきってないのかなという気もいたしますが、例えばさっきＤ委員

さんが言われたみたいに、ちょっと人任せにしている感じとか、機械がやってく

れる感じというのが、不安になるかもしれないなというのは、あるかなと思った

りしました。あるいは職員の方にとっても、もしかしたら時間をかけてコミュニ

ケーションすることによって分かっていたことが、シンプルになったことによっ

て、コミュニケーションが取りづらくなったとかということがあるのかなという

ようにも想像いたしますので、良くなってメリットがたくさんあるとは思うんで

すが、何かそのデメリットというか、抜け落ちる部分があるんだとすれば、そこ

を空いた時間でどうやって補っていくのかなというところが気になったという

か、今後の課題として、面白い部分だなというふうに思いましたので、また状況

がわかったら教えていただければいいかなと思います。 

その他、資料を見させていただいて、私は地域づくり協議会の皆さんとのお付

き合いが深いので少し教えていただければなと思った点がありましたので、この

時間を使って少し発言したいんですが、今ちょうど山口市内の協議会の皆さんは

地域づくり計画の見直しの時期で一生懸命取り組まれていらっしゃいます。私が

一番深く関わったのは設立５年ぐらいのときで、２回目の地域づくり計画を作る

という段階だったので、最初は市役所の人に関わっていただきながら作ってみた

ところが、２回目で少し自分たちの力を発揮してやらなければいけないという、

そういう時期だったんですね。今回も少しいくつかの地域のお手伝いをしたり、

視察をさせていただいたりした時に、かなり自治が進んでいる感じはお見受けし

ています。皆さんが主体的に地域づくりをしようとか、自分たちの計画を自分た

ちの力で作るんだという意識改革も進んでいると思いますし、そういう実力もつ

いているなというように思いました。なので、褒めてあげるべきポイントがかな

りあると思うんですけれども、そういったフィードバックみたいなものがきちん

とされているのかなというのは、ちょっと気になった点でした。つまり、自分た
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ちが自然に段々と成長していて、良くなった部分があると。地域の皆さんは真面

目なので、１００やることがあるとして、大半は出来ているんだけど、残りの２

割ができていないところに着目してしまって自信がなくなるとか、やっているこ

とに対する疲労感みたいなものが出てくるとか、どうしてもそういった所に着目

してしまう。だけど、出来ていることがたくさんあるなと私は感じましたので、

そのあたりをきちんとフィードバックしてあげるということが、おそらく大変重

要なんじゃないか、そのあたりの仕組みができるといいなと思いながら資料を見

させていただきましたので、お伝えしたいと思います。以上です。 

【Ｆ委員】私は仕事もしているので、よく市役所とか、小郡総合支所とか行くん

ですけれども、まず１つ、Ｅ委員が言われたように、この市役所はすごく素晴ら

しい建物で、でも何となく職員さんと今までコミュニケーションがしっかりとれ

ていたんですけど、なかなか距離があり遠い存在になったなという感じがします。

総合支所へ行くと、カウンター越しでお話がゆっくりできるという感じがするん

ですけれど、報告書の中に移動市長室って書いてありますよね。私たち市民から

すると、本当は自分が探さないといけないんですけど、市長さんいつ来られるの

かなとか、一般市民はあんまり知らなくて、いつも市長さんが来られたときに登

壇するのは、地域づくりのトップの会長さんばかりで、そういう人たちが代表で

お話なさるんでしょうけれど、市民の生の声が果たして市長さんの耳に伝わって

いるのかな、それとも伝わるべきではないのかなっていう感じがします。 

私も地域の女性団体の関係で年１回は市長さんと、ざっくばらんにお話する機

会はあるんですけれども、一般的に私の友達なんかも、あるところに行くと、女

の人はしゃべるななんて言われたとかですね、そういうこともあるようですので、

その辺り少し改善いただければなと思っておりますので、よろしくお願いいたし

ます。 

【Ｇ委員】報告書の御説明ありがとうございました。４点、ちょっとお話したい

と思います。今、Ｆ委員さんがおっしゃられたとおり、すごく建物が綺麗で明る

くなったんですけれども、印象としては、雰囲気がちょっと暗い感じがしました。

音もＢＧＭとか、もちろん無いのでシーンっていう感じで、どこに行っていいの

かもちょっと分かりにくくて、キョロキョロするけど、職員の方と目が合うとい

うこともなく、お仕事に集中されているなと。以前だと各部屋に扉があったので、

職員の方が見られるっていうのは窓口業務だけだったと思うんですけど、今皆さ

んが働かれている様子っていうのが、中央の廊下からは、すごく目に入ります。

お仕事もあるかと思うんですけど、もう少し挨拶だとか、声掛けがしやすいよう

な雰囲気、明るい雰囲気を働いている方が出されると、声掛けしやすい、話し掛

けやすい、こういうことも市民満足度の１つかなと思います。 

（資料１）１６ページにフロアマネージャーの設置と書かれていて、今日上がっ

てくるときに、ちょっと階段で１フロアずつ見てきたんですけれども、今日はい

らっしゃらなかったですか。 
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【事務局】1階には毎日います。 

【Ｇ委員】ちょっとそれが、どこにいらっしゃるのかが分かりにくくて、もう少

しこう目立たせたらどうかなと。分かりやすさをもう少し、強調していただきた

いなと思いました。 

あとは、書かない窓口に移行されていくということですけれども、そういった

時の対応のマニュアルというか、もし、こういうことでちょっと長引いてしまっ

たとか、そういった課題が起きた時の蓄積や改善は、どのように共有されている

のか、そういったフローがあるのかなということが気になりました。 

4 点目で、同じくなんですけれども、計画の遅れの内容が、ほとんど実施という

ことで書かれていないんですけれども、うまくいっていないことの深掘りという

ことも大切だと思いますので、そのあたり、うまく進捗していないところの共有

というか、改善についても、どのように蓄積されているのかなということが気に

なりました。以上です。 

【Ｈ委員】御説明ありがとうございました。私の方から２点なんですけれども、

まず今日初めて新庁舎に参りました。すごく緊張する雰囲気、ピリついたシーン

とする感じって他の委員さんも言っておられるんですけど、今、Ｇ委員さんのお

話を聞いて、ＢＧＭかなって思ったんですね。何かこう、緊張感が取れるという

か、商店街もＢＧＭが流れているので、何となく足取りも楽しく軽やかになるん

ですけど。何となく足取りが緊張する感じがしましたので、すいません、それを

１つ言わせていただきます。 

私の方から２点、（資料１）１５ページと、資料３でも御説明ありましたが、窓

口の一元化で待ち時間がかなり短縮されたという話で、おくやみ窓口でも６０分

ぐらい短縮というのは本当に素晴らしいですし、おくやみという名前も、遺族の

方の本当に心情に寄り添って死亡手続きというところに行くよりも、全く気持ち

が違うだろうなと、本当に思います。一方で、出生届は今後さらなる展開という

ところで、これはおくやみと反対ですね、減るんじゃなくて増えるということで、

喜ばしいことなので、およろこび窓口ですか。何かこう、おくやみ窓口って素敵

な名前があるので、出生届も同じぐらいの名前にして欲しいなというように思い

ますし、（資料１）１５ページには、安心して相談できる福祉総合相談窓口の充実

について、令和７年から実施というように書いてあると思いますし、資料３のス

ライド１０のところですね、まだまだ書いてある様式が多いというところで、子

どもが生まれたときの福祉の手続きって本当に書くことが多くて、下の子がまだ

小さいと本当に大変です。この辺りも実施されているのであるならば、令和７年

度もあと何ヶ月かなので、実施状況とか、導入なども決まっていることがあれば

教えていただきたいかなと思います。 

２つ目です。先ほどＥ委員も言っておられた、（資料１）３６ページの男性の育

休の取得がぐっと上がっていって１００％を目指しているという機運は感じられ

ます。ただ、子育て支援の現場にいますと、これは市役所だけに限らず、取らさ
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れた男性が多いなというか、取らなくちゃいけないと。やはり市役所も企業さん

も数字を求めますから、育休男性取得率が高いぞということが、社会のインパク

トになるとは思うんですけれども、子どもの育ちにとって意味ある育休というの

を、男性の方には取って欲しいなというのがあります。ですので、まずは５日未

満のお休みの方達がこの数字に入っているのかなとか、しっかりと半年以上とか、

１ヶ月以上取っているのかなというところが気になったので、そのあたりの日数

のカウントっていうのも、とてもこれから大事になってくるんじゃないかなと思

いますので、分かっている範囲で日数とかも御存知でしたら、この６６％の、真

相を知りたいなというところです。以上です。 

【Ｉ委員】御説明ありがとうございました。３点、お話をさせていただきたいと

思います。 

１点目ですけども今日の資料の、資料２の２ページ目ですけども、この中にフ

ロアマネージャーの配置ということがございまして、これ私は今までの経験から

もかなり評価をしております。いわゆる定年延長であるとか、そういうノウハウ

を持っている職員が、これからも職員として携われるということもあると思いま

すが、旧庁舎の前には、今でいう中央郵便局に市役所があって、昭和５０年に旧

庁舎の方に移ってまいりました。当時と比べますと、今の郵便局は、ほとんどワ

ンフロアだったんですね。市民との距離が非常に近かった。それが、旧庁舎に移

ったときに、山口大学の旧校舎だったため、全部教室なんですね。教室を庁舎に

したので、かなり分散をしたと。要するに、これは行政の効率化の面で非常に問

題だというようにずっと思ってきていましたけども、今回、新庁舎では一連的な、

非常に大きなスペースを設けられたということで、ある面では非常にいいかと思

いますけども、先ほどから意見がございましたように、私も色々と市民の意見を

聞くと、やっぱりちょっと職員との距離が遠いというような意見が結構多いなと。

そういう時も、やはりこういうフロアマネージャーとかですね、そういう緩衝に

なるような人の活躍というのは、これからは必要なんだろうなと。特にデジタル

化という時代において、やはり行政のデジタル化に不得意な人というのは結構多

いわけで、そういう人に対する色々なフォローをされていくんだろうなと思い、

これは非常に評価をしているということであります。もっと進めていただきたい

と思います。 

それから、もう１点はですね、昨年に人材育成確保基本方針が定められました

ということで、先ほどからかなり意見ございましたけども、個人的にもやっぱり

新庁舎の建設とか、いわゆる定年延長とか、先ほど言いましたようにデジタル化

であるとか、働き方改革とかですね、色々な要素が加わる中で、いわゆる行政改

革で人材育成っていうのは、基本的な項目だというように思っております。けれ

ども、(資料１)３３ページをちょっと見ていただきたいんですけども、人材育成

確保基本方針の策定を令和６年に実施をしたと。人事評価システムも令和６年度

に見直したとあるが、下には令和７年度にも見直すと書いている。要するに、７



- 8 - 

年度中にも人事評価システムを改定するならば、計画としても、７年度にやっぱ

り実施をするという計画にすべきじゃないかと、そんな感じがしています。こう

いう計画は当初は５年から９年までの計画の中で、取組を実施したら固定化する、

いわゆるクローズするのかなと思ったら、本体の方は毎年度見直しをするという

ふうに書いてあるんですね。その辺の取組について、全体の流れや考え方をちょ

っとお聞きしておきたいなと思っています。 

それから３点目ですけども、これも、私もずっと思っていますけど、前回も言

ったと思うんですけれども。市民の満足度というのを、基本的に定性的な調査や

定量的な調査と言われますけども、例えば、満足している割合が何％なのかと。

こういう評価は一方で、とりあえずそのままの満足度の構成要素の一つにすぎず、

言ってみれば、その深みがないと。例えばそれは、対応がいいのか、効率がいい

のか、色々な項目が取組としてある中で、一括で定性的に市民の満足度が高いか

らいいんだと。目標に沿っているのか、本当にこういう評価でいいのかというの

が、昔からちょっと疑問に思ったところがございまして、先ほどからもありまし

たように市民の立場から見たときに、本当に業務が効率化されている、満足され

ているのかということはですね、やはりちょっと聞き取り調査とか、他の自治体

でも取り入れておられる手法なので、そのあたりをぜひ取り入れるなど、今後と

も検討していただきたいというふうに思っています。以上です。 

【Ｊ委員】最後になりましたので、皆さん同じようなこと言われるなと思い聞い

ておりました。Ｅ委員さんもおっしゃいましたが、私は地域で、地域づくりなど

色々頑張ってやっておりまして、まずそれに対しての補助というのがありますの

で、その辺には感謝しております。また、安心、安全で暮らせる地域づくりとも

計画にありますので、それに沿ってやっていただきたいなと思っております。 

何点か聞きたいんですけど。1 つは、マイナンバーなりデジタル化でございます。

私もスマホはできません。やりますけど、面倒くさいんですよね。ＬＩＮＥをや

れとか言われるんですけど、なかなか難しいなと思います。マイナンバーカード

もですね、国がもうちょっと強く出てくれて、こういうメリットがあるよって言

ってくれれば、ついていけるんでしょうけど。あんまりメリットがないし、友達

に聞けば、誰かがカードをなくしたとかいろいろ聞きます。子供たちは、まだ７

０代だから使えるっていうんですけど。その辺はどのぐらい普及率があるのか、

それがどういうふうにデジタル化になっていくのかっていうことをですね、考え

ていかないと、デジタル化ってなかなか進まないなと思います。それと、やはり

物を見るときに、今の子どもたちは、スマホであれ、小さい字で見るんですけど、

私たちの世代はもう活字になれていますので、やはり全部がデジタルになると、

なかなか難しいかなというところも思います。その辺は、全部デジタル化するっ

ていうことじゃなくて、色々考えてやっていただきたいなというふうに思ってお

ります。 

次に、機構改革で土木事務所なり、農林振興事務所が南部にも出来ました。今
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までは、ちょっとお願いに行くと、これは本庁に行かないと分からんよって言わ

れましたけど、ある程度教育量が増えたんでしょう、一か所で解決できるという

のはいい試みだと思いますし、また本庁まで来るのも大変ですので、南部では小

郡でできる、北部でもできるとかになれば、もう少し進むのかなというふうに思

います。 

それと、育休については、私もこの６６％といって何をもって６６かなと思いま

した。先ほど、取らされたという話がありましたけど、私も前職のときに、ちょ

うど育休が始まって、子供の名前をつけるとか、何でもいいから休めと。年休で

とったら駄目だろうかと言うと、課長から、育休で取れと。そういうのも言われ

ないと分からないし、やっぱりちょっとプッシュしていただけると、取りやすい

んじゃないかと。所属長とか、トップが言ってくれないとなかなか取りにくいと

ころもありますので、その辺は意識してほしいなと思います。時差出勤とか、色々

な制度もありますので、よそがやっていて山口市にないようなことがあれば、ど

んどん取り入れていただきたいなというふうに思います。 

最後に意見なんですけど、私も温かい対応になるといいなと思います。まず電

話をかけたりすると、録音させていただきますと。今の時代しょうがないよって

子どもは言いますけど、なかなか思うところもある。一番びっくりしたのは、他

の会議でも来ることがあるんですけど、一度出てしまうとロックされて入れない。

外から帰ってくると開けてくれって言わないといけない、だったら会議室を開け

といたらいいじゃないかと思いますが、なかなかそれは難しいと。防犯とかある

かもしれませんけど、その辺は考えていただきたいと思います。 

窓口についてはですね、早くなったというのを、皆からも聞きます。１階とか

に来たときには職員にやってもらえて大変よかったよって言うんですけど。私は

３階から上によく来るんですけど、先ほど言われましたように、何か閉塞感があ

って、どこに行ったらいいんだろうかというのはあります。前は、課名とかも書

いてありましたけれども、前の人が受付し終えたら、自分はどこでどういうふう

にしたらいいのかなってすごく感じるんですよ。やっぱりその辺を、市民の側も

あるでしょうけれども、やはり、職員さんも働きやすいという環境はですね、大

事だと思う。それが市民に伝わるんだと。どこに相談に行ったらいいのかがわか

らなければ、うろうろしてしまう。だからその辺、いろいろ貼るとやっぱり美化

とかいうこともあるかもしれませんが、もう少し最低限のインフォメーションと

かですね、そういうものが必要じゃないかなとか。コピーについてもちょっとす

るにも、あっちまで行かなといけないとか言われるんですよ。やはり職員のこと

もよく聞かれてですね、それが市民向上に繋がると思います。市民からも当然聞

かれる必要があると思いますけれども、職員からも同じように意見をとっていた

だいて、こういう改善点があるんじゃないかとかいうのは、皆が思っているんじ

ゃないかと思いますので、その辺を考えていただきたいなということで、終わら

せていただきます。 
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【会長】貴重な御意見、ありがとうございます。結構、重なった御意見もあった

ような気がいたします。これに関して、事務局の方からまずお答えをいただけた

らと思います。 

【事務局】色々な御意見をいただき、本当にありがとうございました。御質問の

うち、主だったところを御説明をさせていただきたいと思います。 

まず、Ａ委員さんからは、窓口サービス改革は住民のメリットに対し、職員は

どうなのかという話があったと思います。業務改革におきましては、住民サービ

スの利便性向上という側面と、職員の業務効率化を図っていこうというのをテー

マにして取り組んで参りました。もちろん仕組みを導入するときには、色々と知

恵を出し合ったりしまして、そこには結構時間かかったんですけれども。やはり

仕事のやり方自体を変えていこうということで、その中にうまくデジタルを使っ

ていこうと。特に１階の総合窓口あたりは、職員の業務負担の方も、従前に比べ

ると、大変減ってきているなと感じているところです。取り組んでいる職員が、

主体的に業務改善をしていきたいという気持ちも大きく、それが成果につながり、

職員の人材育成や、モチベーションアップにも繋がっているのかなと捉えており

ます。今は一部の窓口だけですが、フロア全体でこういったことを共有していき

たいと思っているところです。 

もう１点、人材育成確保基本方針の策定や人事評価システムの改定が長引いた

という、御指摘があったと思います。こちらについては、策定するにあたって職

員のアンケートも取ったらどうかという内部の意見もあり、改めてそういうこと

をやった上で策定しようということで、少し遅れが生じたというところでござい

ます。 

Ｂ委員さんからは代行受付という言葉がいかがかということですが、確かにお

っしゃるとおりだと思っております。ワンストップというのが基本なんですけど、

今回は取組を説明する関係上、仕組みを説明する上でも、こういった言葉を使っ

てしまったんですけども、ワンストップ窓口に限らず、色々な業務を考えるとき

には、対外的な目線というのがすごく重要と考えておりますので、大変参考にな

りました。ありがとうございます。 

Ｃ委員さんからは、窓口の時間短縮が満足度に繋がっているのかという意見も

ございました。これは待ち時間の短縮ということもございますし、あと分かりや

すさであるとか、書いていただくことの負担の軽減、この辺りをトータルして、

市民の皆様に、ストレスなく手続きを行っていただくことが一番なのかなと思っ

ております。ただ、御指摘にもあったように、それが本当に満足度に繋がってい

るのかっていう測定まではまだ至っておりませんので、例えば、御意見にもあり

ましたように、アンケートなど、窓口にいらっしゃった方にちょっと聞いてみる

とか、本当の満足度がどうなのかなということは、今後しっかり検討して参りた

いと思います。 

Ｄ委員さんからは、下関市での例もいただきましてありがとうございます。私
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たちも来庁者の方に不安を持ってもらうようなことはよくないと思っております

ので、しっかりと対応をしていきたいと思っています。半年たったこともありま

すし、窓口職員も自信がついてきたところなのかなとは思っております。 

育休のお話もございました。６割とまだまだですので、御指摘にもありました

けれども、取りやすい環境作るのがやはり一番重要かなと思います。どうしても

自分が休んだら、他の人にちょっと迷惑がかかるなみたいな、そんな気兼ねを持

ちがちだと思うので、やはりチーム全体でも取りやすい、みんなでカバーするよ

というような、そんな意識づくりというのは徹底してく必要があると思っており

ます。ただ、この辺りは、従前と比べるとだいぶ醸成が図られてきたこともあり、

それが今回ちょっと指標に表れてきたというところでございます。 

Ｅ委員さんも御意見ありがとうございました。窓口でもＤＸというのが全面に

出てしまい、全部が機械だと無機質な窓口になってしまうんじゃないかなという

懸念もあるんですけども、市では来庁者の方との会話のキャッチボールをしなが

らやっていくというスタイルを重視しておりまして、その中で、機械にゆだねら

れるところはうまく活用しながら、手書きの負担を軽減したり、手続きにかかる

時間を短くしようということなので、引き続き、来庁者の方ともキャッチボール

により、しっかり理解し、納得していただけるということを重視して参りたいと

考えております。 

あと地域づくりについてはですね、地域の方たちへの取組に対するフィードバ

ックというのは大変重要だと思いますし、さらにそれが、今後の更なる活動の動

機付けにも繋がってくるのかなと思っております。今回いただいた御意見につい

ては、私どももそうですし、担当所管課の方にも共有して参りますので、今回の

御意見を参考に対応して参りたいなと思います。ありがとうございます。 

続きまして、Ｆ委員さんからは、職員とのコミュニケーションがとりづらくな

ったということで、庁舎のセキュリティの関係上、このバックオフィスには皆様

の大切な個人情報がございますので、物理的なセキュリティ制限を設けさせても

らっているところです。その関係で、どうしても従前の庁舎と比べると、職員と

の距離感というのが生じてしまっているのかと思います。ただ、職員もやはり来

庁者がいらっしゃったらすぐにお声掛けするとか、周りに目を配ってやっていく

っていうのは、まだまだこれからしっかりやっていかなければいけないなと思っ

ております。あと、市への御意見に関しましても、移動市長室という手法の他に

も、市ホームページから御意見をいただくとか、あるいは市長の手紙もあります

ので、このあたりは広報広聴課であるとか、各所管課において、御質問や御意見

が届きましたら、対応や回答をさせていただいておりますので、こういった手法

も、ぜひ御活用いただければなと考えております。 

Ｇ委員さんからは、本庁舎の第一印象が暗いということでした。御意見の中で

気になったのが、どこに行ったらいいか分からないというのは、そこは私たちも

改善しなきゃいけないなと思っております。サインや矢印など、職員目線でいろ
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いろ試行錯誤を重ねているところなんですけれども、まだ客観的に見てわかりづ

らいよという御意見は、やはり大切にしたいと思いますし、すでに半年経ちまし

たけれども、まだ改善すべきところは結構あるんだろうなと思っています。分か

りやすさという点は、関係部署とも共有して、対応していければなと思います。

あと、声かけとか挨拶も、職員としてすごく重要なところだと思いますので、そ

こも周知して参りたいなと思います。 

それと、改善フローのお話もありました。窓口での課題点というのはやはり日々

出てきています。それはもちろん職員間では共有していますし、なるべく早く部

局間でも共有して、随時、改善を図るようにしておりますので、出てきた課題で

窓口全体にかかるものは、窓口関係課での推進会議などを定期的に開いて、そこ

で共有して改善していこうと、こういったことを繰り返して、どんどん良くして

いく形なのかなと思っております。 

また、計画に遅れや一部取組となっている項目については、要因は様々なのか

なと思っております。着手する時よりも、より良い取組にしたいなということも

ありますし、関係機関との調整が必要なものもございますので、そういった調整

が少し長引いているとか、全体通して言えば、そういったものが主立ったところ

なのかなと考えております。 

続きまして、Ｈ委員さんからの御意見でございます。こちらも、庁舎自体が少

し緊張するということですね。おくやみ窓口についても、ありがとうございます。

御意見にもありましたが、出生についても、今後、ワンストップでの取組を進め

て参りたいと考えておりまして、今関係各課で、どうしていけば一番うまくいく

か、調整を進めているところでございます。名称についても、御意見を参考にさ

せていただければと思っております。あと書かない窓口の拡大についてです。市

役所全体の窓口の手続きで言えば、書かない窓口はまだまだ限定的です。ですか

ら、出生に関する手続きも含めて、件数が多いものとか、書くことに負担を感じ

ておられる手続きから、優先的に対応していければなと思っております。 

育休のお話もございました。おっしゃられたように取らされた感みたいなのは

良くないと思っていますので、そこは先ほど申し上げたとおり、しっかり取りや

すい環境を作っていくというのが一番重要だと思っております。日数の関係等の

お話もございましたけども、実績値は 2 週間以上育休を取得した職員の割合にな

ります。ただ、割合全体の実数までは、あいにく本日資料を持ち合わせておりま

せん。 

続きまして、Ｉ委員さんからの御意見でございます。どうもありがとうござい

ます。こちらも新庁舎は距離感を感じるということで、その中でも緩衝的な役割

が重要なんだというところで、委員さんもおっしゃいましたが、そこは職員とい

うか、人がやはり担っていくべき部分なんだろうなと思っております。しっかり

目配りするとともに、いきいき笑顔で対応していけるようにして参りたいと考え

ております。あと人材育成確保基本方針の取組のあたりの記載について、記載が
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不十分だという御意見と捉えたんですけれども。計画も大きな部分が変わった場

合には、例えば、前期から後期の推進計画作るときは、コロナ禍あたりはＤＸが

急速に進んだということで、大きく構成を変えております。個別の推進項目につ

きましては、毎年ローリングしていくというような形で、実行計画のような形で

取り組んでおります。どちらかというと、実績を主に書いているとこもあって、

今後の取組の方向性とか、その辺が少し薄い部分があったのかなと思っています。

個票の一番下あたりの、今後の方向性のあたりの書き方については、今後検討し

て参りたいと考えております。 

あと目標値の設定、市民満足度のお話がありました。おっしゃるとおり、全て

の計画の目標値が本当にその事業の成果を的確に表しているかといったら、そう

ではない部分もあるのかなと思います。特に、市民満足度とかで設定している指

標については、色々な事業の総体がその満足度に繋がるという側面もあるのかな

と思っております。ですので、今後、次の計画等を作る際が中心なってこようか

と思いますけれども、目標値をどうするのがいいのかというのは、先ほどの御提

案にもございましたけれども、アンケートというか、聞き取り調査というか、そ

ういう手法も検討しつつ、継続的に取れる指標なのかといった視点も含めながら、

より良い成果の把握の仕方というのは、考えていく必要があるかなと感じており

ます。 

最後になります、Ｊ委員さんでございます。こちらもありがとうございます。デ

ジタル化の御指摘があったと思います。マイナンバーカードの普及率でいいます

と、大体山口市では８割ぐらいかなと思っております。主なメリットとしまして

は、コンビニで証明書が取ることができたり、あるいはオンラインで電子申請が

できたりといったものがございます。山口市では、図書館のカードをマイナンバ

ーでも使えますとか色々な取組をやっていますけれど、御指摘のとおり、利活用

の場面はそれほど大きくないのかなと思っておりますので、そういった活用方法

を考えていくことで、持つことのメリットを考えていくことが今後さらに重要か

なと考えております。それと、全部がデジタル化というのも、なかなかデジタル

がなじむ部分と、なじまない部分って、やはりあると思っています。特に窓口で

の色々な御相談であるとか、やはり人がやっていくべきところなのかなと思って

おります。その辺り見極めながら、対応して参りたいと思っております。育休の

件についても、申し上げたとおり、やっぱりプッシュするということも、所属と

してもそういう環境を作って参りたいと考えております。 

最後に、本日委員の皆さんから色々な御意見をいただきましたが、市民サービ

スの向上につなげるという視点で取組を進めていくべきだと、改めて私ども認識

したところでございます。御意見いただきまして、ありがとうございました。 

【会長】ありがとうございました。最後に副会長からもお願します。 

【副会長】色々と御意見を聞かせていただき、ありがとうございました。行政改

革推進委員の立場で、皆さんと一緒に市政の運営とかに関わる、議論するという
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ことで、非常に良い勉強になりました。少し前に進んでいるということを実感し

て、市民の立場から見ても良い方向に進んでいるなと思っております。 

私からは２点ほど。私はこの委員の他に大学の教員として、産官学の連携とい

う立場で、(資料１)基本方針Ⅰにも書かれている多様な主体との協働・連携の推

進に向けて、多くのイベントなどにも参加させていただいています。例えば、１

２ページから１３ページに書かれたようなことにですね。大学は経済学部ですけ

ど、観光政策学科ということもやっていまして、皆さん御存知のとおり、昨年、

２０２４年にニューヨークタイムズの行くべき５２の都市に選ばれて、びっくり

しまして、色々な現状分析もしているところです。その時によく議論されている

のは、なぜ山口市が選ばれたのかということです。１つ重要なのは、ストレスの

ない旅ができるということで評価されています。もちろん文化とか歴史とかの重

みもあって、観光客の立場で山口に来られて、数日間の滞在だけど、もてなしを

感じたり、ストレスのないというのが、それが重要なポイントでした。私は３０

年近く住んでいまして、外国人の立場から見てですね、住みやすいまちというの

が１つですね、これが大事なポイントです。落ち着いていてですね。 

この委員会でも目指しているようなことですけど、行政は改善していて、私た

ち市民の立場からはもっと改善して欲しいというリクエストもありますけど、そ

の際に、もう 1 つ考えないといけないのは、例えば、サービスを提供する、要す

るに市役所の職員たちですね、時間がかかるから多大なストレスを与えている可

能性も否定できないと。行政と市民がフェアにですね、そういう関係を構築する

ということが非常に大事と思っています。それが今後の取組として、一つ重要で

すね。ノーベル経済学賞を受賞した行動経済学という学問がありまして、要する

に、我々消費者の合理性を導くような、そういうガイドラインみたいなものがで

きているんですね。例えば、品川駅の床にラインが引いている、羽田空港行き、

成田空港行き、新幹線みたいな。実は以前はなかったんですね、みんな迷うんで

すよ。駅が混乱してしまう。今はそれがあることによって、そのラインを見なが

らどこへ行くのかというのが分かるようになった。赤十字病院もそうですね。こ

ういうことを我々の生活に応用すれば、例えば先ほど委員さんからもありました

が、どこへ行くかわからないというような、そういう問題も将来的に色々な改善

ができるポイント、１つの可能性かなと思います。こういうサービスはこういう

花のサインを見て行けば良いとか、それが結局、生活とのリズムですね。我々皆

の感情と合致するような、よりハーモニーがとれるような形になっていく。今日

も多くの委員さんも言われていましたが、コミュニケーションが１つ重要ですね。

例えば、行政側の目標と市民課の要望ですね、これは常に数のコミュニケーショ

ンすることによって、徐々に改善する方向に向かってくると思います。こういっ

たことで、この委員会の成果も上がっていくのではないかと思います。以上です。

ありがとうございます。 

【会長】ありがとうございました。今日色々な意見を聞かせていただきました。
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市庁舎も新しくなりまして、書かないで済むことが増えたと。私も開庁してから、

今日で３回目ぐらいになるんですけども、大分変わったなっていう感じがいたし

ました。距離があるとか、やけに静かであるという御意見もあったんですけど、

ＤＸのＸというのはトランスフォームであります。そのうち皆さんも段々そうい

う状況に慣れてきて、今はまだ緊張している所もあるんじゃないかと思いますが。

慣れてくると先ほども出ていたコミュニケーションというのが取れるようになっ

てくるんじゃないかなと。まさに時間の余裕ができますので、そういうのができ

るのかなと思います。少し引っかかったのは、書くものが残っているというとこ

ろで、障がい者福祉のものが多いなと。やはり、一番助けを必要とする人たちだ

と思うので、そういうところがどんどん変わっていくと良いのかなと。 

まさにデジタルなんですけども、もう国勢調査も確定申告も、スマートフォン

とマイナンバーがあれば一発で終わるというすごい時代が来たなと思ったんです

ね。今年初めて国勢調査をスマートフォンでやってみたんですけども。一方で、

最近、いくつか企業が大変な騒ぎなりました、サイバー攻撃ですね、一撃やられ

ると大変なことになる。便利なんだけど、1 発やられると本当に全然動かない。こ

れからは、サイバーセキュリティの観点というのを、1 つ入れていく必要があるか

なあと思います。 

時間が来ましたので、まだ色々と聞けていないこともたくさんございましょう

けれども、委員の皆様にはですね、御提案、御意見等がございます場合には、事

務局まで御連絡をいただければと思います。本日は大変貴重な御意見、御質問、

御提案、ありがとうございました。事務局にお返ししたいと思います。 

【事務局】会長どうもありがとうございました。最後に事務局を代表しいたし

まして、総務部長より御挨拶申し上げます。 

【総務部長】本日は、大変貴重な御意見、御提言いただきまして、誠にありが

とうございました。お話をお聞きする中で、少しはっとするようなこともあり

ました。この本庁舎は１期工事ということで、現在、旧庁舎の解体工事を進め

ております。その跡地には、市民交流棟としてエントランスの部分と、それか

ら駐車場、広場というような整備を進めており、２年後ぐらいには完成する予

定となっております。もう少しお時間をいただくようになりますけれども、そ

ういった整備も踏まえまして、本日いただいた御意見も参考としながら、より

良い市役所にしていきたいと考えております。市長からも、市役所というのは

市民の皆様のサービスセンターなんだというように、常々言われております。

先ほど、コミュニケーション力のお話もありましたけども、このたび、市長が

二期目を務めるということで、先日訓示もありましたけれども、その中で、我々

職員に対して、対話力を十分身につけていこうと言われました。それは住民の

皆さんとのお話を十分に聞くことでもありますし、職員同士も、より対話を進

めていこうと。この新しい庁舎もできましたから、よりその辺を密にやってい

こうというお話もあったところです。我々も、より良い市民サービスが提供で
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きるような市役所となるように、一生懸命努めて参りますので、今後ともどう

ぞよろしくお願いいたします。本日は大変ありがとうございました。 

【事務局】それでは、本日はこれをもちまして終了といたします。どうもあり

がとうございました 

会議資料 ・山口市行政改革推進委員会委員名簿 

・資料１ 第二次山口市行政改革大綱後期推進計画（山口市行政サービス向上推進

計画）令和６年度実施状況(計画)報告書 

・資料２ 新本庁舎整備を契機とした窓口業務改革について 

・資料３ 新本庁舎における窓口利用体験調査結果について 

問い合わせ先 総務部 行政経営課 行革推進担当 

TEL ０８３－９３４－２９０９ 

 


