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健康福祉部 保険給付課 

 

 

～キーワードは、接遇向上～ 

 
誰にとっても 

わかりやすい・使いやすい 
窓口を目指して 

毎日、幅広い年代のお客様が多い 
          １階の保険給付課。 

そんな保険給付課は３つの係で組織され、
業務は多岐にわたる。 

お客様が窓口に来て用事を済ませる。 

その流れをよく見ていると 

  あることに気がついた・・・ 
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受付窓口が６つ 
 同じ１番の窓口が縦に６つ繋がっている。 

 「手前で受付できたら、奥まで進まなくても 

 手続きできるのに・・・。」 

 「どこで受付してもらえるのか分かりにくい。」 

 「窓口６つ、係は３つ。どこの係でどの窓口を担
当するのか分かりにくい。」 

自分がどこで手続き
したらよいのかよく
わからない… 

２ 

窓口に備えている備品 
窓口には、筆記用具、朱肉、押印マット
等備わっているが、中には書けなくなっ
たボールペンが混ざっていたり、窓口に
よってペンの本数がバラバラだったりす
る。 

 

 

３ 
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窓口に備えている備品２ 

窓口には、期限切れもしくは死亡者の保
険証を入れる箱を各窓口に備えている。 

☞しかし、その箱が保険証でいっぱいに
なっている時もあり、処分する職員が固定
している。 

 

 

箱の中身 

４ 

◎ユニバーサルデザインを目指して 

 老若男女問わず、お客様の目線に沿って  

 見やすい・わかりやすい窓口を目指した。 

 

 

窓口の一部に目印をつけた。 

これにより、お客様自身がどこの窓
口に行けばよいかはっきりし、わか
らなくて一番奥までいらっしゃると
いうことはなくなった。 

改善後① 

誰にとってもわかりやすい窓口へ 

５ 
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誰にとってもわかりやすい窓口へ 

 

 

改善後② 

将棋型の看板を取り付けたことに
よって
色や文字のデザインは、 

より見やすさを追求。 

窓口の文具の本数を決め、無駄なもの
は省いて、スッキリと。 

６ 

誰にとってもわかりやすい窓口へ 

 

 

PDCAを繰り返し、お客様、職員の意見を 
聞きながら試行錯誤した結果・・・ 

全ての窓口に看板をつけ、
色分けを行い、 

よりわかりやすい窓口へ。 

ちょっとしたメッセージで、
お客様がお帰りになられる際
にも、お客様を思いやるよう
な気配りを。 

裏
面
も
ひ
と
工
夫 

改善後③ 

７ 
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誰にとってもわかりやすい窓口へ 

 

 
改善結果 

８ 

誰にとっても使いやすい窓口へ 

◎窓口整理当番を定める 

 職員が１日交替当番制
で窓口整理当番を務める。
これにより責任感が生ま
れる。毎日、窓口整理整
頓を行うことにより、常
に窓口がきれいな状態で
お客様を迎えることがで
きる。 

 

 

 

窓口整理チェック表 

 

朝礼当番が、窓口整理
当番となり、退庁時に
点検して帰庁。 

９ 
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誰にとっても気持ちの良い窓口へ 

◎基本は、なんといっても「あいさつ」 

 接遇視察レポートの中で、お客様に最初に接

する際の とのコメントが
あった。 

 お客様へのあいさつは接遇に直結。 

 職員のお客様への「おもてなし」という意識
づけを目的に、毎週月曜日の朝礼で、発声練習
を行うこととした。 

 

 １０ 

誰にとっても気持ちの良い窓口へ 

◎接遇の基本はあいさつ 朝礼の中で発声練習を兼ねて声
出しを行い、 

姿勢を正してお辞儀をすること

で職員の意識改革を図る。 

 

発声練習を行う様子 

ポイント 

①色紙に印刷し、より目立つようにした。 

②目的を入れることにより、本運動の理解
浸透を図る。 

③朝礼当番の目にうつるところに掲示した。 

 

朝礼当番が立つ
場所の先には… 
 

１１ 
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誰にとっても気持ちの良い窓口へ 

◎接遇の基本はあいさつ 
発声練習を行う様子 

１２ 

お客様の声 

◎窓口について 

「はじめてきたけど、案内の看板があって、   

 わかりやすかった」 

  

◎職員の対応について 

「明るくあいさつしてもらい、気持ちよかった。
ありがとう」 

 

等の御意見をいただき、改善成果が表れています。 

 
１３ 
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駒やかカイゼンを実施して 

お金をかけず、窓口を誰にとってもわ
かりやすく、使いやすくすることを一
番に考えました。 

接遇の面においても、お客様に対し、
常におもてなしの心を忘れず、 

気持ちの良い窓口対応を目指します。 

１４ 


