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１． はじめに 
平成７年地方分権推進法の成立を機に、地方公共団体

では自主性・自立性を高め、個性豊かで活力に満ちた地域

社会の実現を基本姿勢とした行政に改められた。特に行政

は、住民から税という対価を受け、税に見合う行政サービ

スを提供することから、常に税の用途や成果について住民

に説明し、住民の満足するサービスを提供する責務を有す

るため、地方分権推進の流れにも基づき自治体独自の「行

政評価」導入が促される風潮にある。多くの自治体では

「行政評価」を取り入れているものの、主として「政策評

価」に重きが置かれ、住民の視点からの評価とはいえない。

しかしながら「住民」を「顧客」と見立て、住民の視点に

重きを置いた「行政サービス評価」が注目されつつある。

この「行政サービス評価」をシステム上で実施するために

検討を行った結果を報告する。 
 

２．検討方法 
 本検討では、行政サービス評価をシステム上で実施する

ための評価尺度、評価における要素技術の検討を以下のよ

うに行った。 

２－１．行政サービス評価における評価尺度 
行政サービス評価尺度を、実例を基にして設定するため

に、「行政」、「サービス」、「評価」を検索ワードとし、

それらを組み合わせてｗｅｂ検索を行い、検索結果を基に

して評価尺度を検討した。 
２－２．行政サービス評価における評価手法・要素技術 
 ２－１．で検討を行った行政サービスの評価尺度をもと

にして、行政サービス評価を行うための評価方法及び要素

技術の検討を行った。 
 

３．検討結果 
３－１．行政サービス評価における評価尺度 
 ｗｅｂ検索調査結果を表１に示す。表１からは、特に福

祉サービスに関する評価制度が多く検索され、行政サービ

ス評価において福祉サービス分野に高いニーズがあること

がわかる。またそれぞれの自治体において、住民の視点に

主軸を置きつつも大きく４つの視点から評価尺度が設定さ

れていることが確認できる。ここで整理される４つの視点

を以下に示す。 

① 住民の視点 

行政サービスの価値を評価するのは、お客さまで

ある住民であり、住民の満足度は行政サービスで最

も重要。 

② 自治体職員の視点 

 行政サービスを提供する自治体職員の満足度、モ

チベーションは行政サービスの品質に大きく影響す

る重要な視点。 
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③ 財政の視点 

 行政サービスを提供する自治体経営の視点も重要 

④ 業務プロセスの視点。 

 業務プロセスの見直しにより効率性を向上し、品

質の高い行政サービスを提供することで、住民にと

っての価値を高めることも重要な視点。 

（図１参照） 

ただし、行政サービスを評価する一方で、上記④「業務

プロセスの視点」の面で、近年の情報技術の発達もあり、

業務プロセスの改善において、各自治体での業務を支援す

るためのシステム導入が数多く図られていることから、

「業務プロセスの視点」を「システムの視点」として適用

していく必要性があると考えた。 

 以上の観点から、表２に示すように、「行政サービス」

を住民・自治体職員・財政の視点で評価を行い、新たに

「業務支援システム」を自治体職員・財政の視点で評価を

行うこととした。 

 

表１．行政サービス評価制度の適用事例 

導入事例 取組み内容 
青森市[1] ・市役所での職員の対応を住民が以下の項

目について５段階で評価 

①あいさつ ②身だしなみ、 

③言葉使い ④態度、説明の仕方 

⑤要件が済むまでの時間 
長岡市[2] ・業務プロセスの見直し・検討 

・職場環境の整備、ご意見ポストの設置 

等  
静岡県[3] ・住民のサービス利用方法の簡素化（施設

利用申し込み等） 

・経費に見合ったサービス効果の検証に基

づく「経営努力」 
厚生労働省 

他 20 自治体 
・福祉サービス内容、職員の応対、 

福祉施設内容等 

 

 

 
 

図１．行政サービスにおける評価尺度 

44つつのの視視点点  

業務プロセスの視点 
品質の高い行政ｻｰﾋﾞｽとは、効率性も

重要な視点 

財政の視点 
自治体経営という視点から不可欠 

住民満足度 コスト 

職員満足度 BPRｼｽﾃﾑ導入による評価 

住民の視点 
住民の満足度、納得度は行政ｻｰﾋﾞｽで

最も重要な視点 

自治体職員の視点 
職員の満足度、ﾓﾁﾍﾞｰｼｮﾝは行政ｻｰﾋﾞｽ

の品質に大きく影響する 
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表２．行政サービス、業務支援システムの評価の視点 
評価尺度 

評価対象 
コスト 満足度 

サービス受給した

住民のサービスに

対する満足度 行政サービ

ス評価 

サービス運営する

上での受給者 1 人

当りの事業費 サービスを提供す

る職員のサービス

に対する満足度 

システム導入によ

る稼動削減額 
業務支援シ

ステム評価 サービス運営する

上での受給者 1 人

当りの事業費 

システム利用する

職員のシステムに

対する満足度 

 
３－２．行政サービス評価における評価手法・要素技術 

行政サービス評価においては、「住民」を「顧客」とし

て見立て、住民の視点に重きを置く傾向があることから、

「顧客の嗜好や属性に基づいて顧客を個客として扱い、一

人ひとりのニーズに適合した商品・サービスを提供する」

顧客を中心として考えるＣＲＭ（Customer Relationship 
Management）の適用が考えられる。ＣＲＭとはマーケティ

ングの一手法であり、顧客の属性や過去の商品購入履歴等

をもとにして将来のビジネス展開を予測する上で用いられ

る。本件では、表２で整理した「行政サービス」、「業務

支援システム」の評価を行う際にＣＲＭを適用し、住民・

職員一人一人が行政サービスに対してどのような満足ある

いは不満をもち、またシステムの導入により、どのような

属性の職員により効果が現れているのかをアンケートによ

りデータ収集し、それらデータの中から改めるべき課題点

を見出し行政サービスの向上を図る。 

しかしながら、ＣＲＭを適用した場合、現在提供される

行政サービスは数多く、また行政サービスを受ける住民、

提供する職員から得られるデータは膨大な量となるため、

客観的な評価を行うための最適な分析手法を選定しなけれ

ばならない。そこで、行政サービス評価において、複数の

分析手法を比較検討したので、その結果を表３に示す。 
 

表３．分析方法における比較検討 

分析手法 特徴 考察 

統計解析 

ある仮説の元、必要

な情報を計画的に取

得し、限られた観点

から分析する。 

仮説に基づくデータ

の中で分析を行うた

め、分析の観点が限

られる。 

ＯＬＡＰ 

人間の判断により、

予め重要なパターン

を定義し、それにつ

いて分析する。 

人間が判断すること

による主観性から、

結果の解釈にばらつ

きが発生。 

データ 

マイニング 

多種多量の生データ

から、半自動でパタ

ーンを発見・検証し

ていく。 

半自動で分析を行う

ことにより客観的な

結果が得られる。 

 

 

表３から、「行政サービス評価」を行う上で、より客

観的な分析を行うことのできるデータマイニング手法が、

最適な分析手法と考えられる。ただし、データマイニング

手法では複数の分析手法が存在するため、表４に示す評価

データ種別及び、代表的マイニング手法の特徴から手法の

選定を行った(表５)。 

表４．評価データ 

データ データ 種別 

性別 テキスト 

年齢（歳） 
テキスト(年代別 20 代、

30 代等) 

職種 テキスト 

職歴（年） 
テキスト(1 年以上～5年

未満等) 

基礎データ 

ＰＣスキル テキスト(スキル A,B 等) 

コストデータ 
(サービス受給者 1

人当りの事業費) 
数字* 

住民満足度 テキスト 

行政サービス 

評価 

職員満足度 テキスト 

システム導入に

よる稼動削減額 

テキスト（削減レベル

A、B等） 

コストデータ 
(サービス受給者 

1 人当りの事業費) 
数字* 

業務支援 

システム評価 

職員満足度 テキスト 
* 事業費は個人属性に関わらないためマイニング対象外 

表５．マイニング手法[４] 
マイニング手法 特徴 判定 

相関ルール 

・テキストデータに有効 

・計算が単純 

・結果の解釈が容易 

◎ 

決定木 

・テキスト、数字データに

有効 

・結果の解釈が容易 

・モデル構築上コンピュー

タへの負荷がかかる 

〇 

クラスタリング 

・数値、テキストデータに

有効 

・結果の理解が困難 

△ 

ニューラル 

ネットワーク 

・広くて複雑な範囲の問題

を扱える。 

・結果の解釈が困難。 

△ 

 

表５から、使用するデータ種別及びマイニング手法の特徴

から相関ルール、決定木の適用が考えられる。 
 

３．まとめ 

各種行政サービスに評価が適用されているが、特に福祉

におけるニーズが高い。住民の視点を重視した行政サービ

ス評価を実施するためには、ＣＲＭ及びデータマイング

（相関ルール、決定木）を組み合わせた分析手法が最適と

考えられる。 
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