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序章 調査研究の概要

◆ 調査研究の背景と目的

➢ 市中心部に米軍普天間飛行場を抱えた特異な都市

構造による来庁の負担や、窓口業務が課別・業務

別の分散型であることで生じる複数窓口での手続

きなど、行政手続きにおける市民の負担感。

➢ 財政構造の硬直化が進む中での、DX推進や新庁舎

建設を見据えた、窓口業務改革の必要性の高まり。

➢ これらを踏まえ、「書かない」「行かない」「ワ

ンストップ」等の窓口の在り方を検討し、新庁舎

整備も見据えた宜野湾市版窓口業務改革の方向性

を提案する。

第１章 宜野湾市の概要

◆ 宜野湾市の地勢等

➢ 市中心部の米軍普天間飛行場をドーナツ状に取り囲む形で市街地が形成

された特異な地理的条件。

➢ 基地返還の進展に伴う新たな都市拠点の再編や、人口動態の変化が、

市民の生活圏や行政サービスへのアクセスの在り方にも影響を及ぼす。

◆ 人口の推移

➢ 県内でも高い水準で推移しており、長期的な増加傾向が見られることから、

今後も各種行政手続きや、窓口の利用需要が見込まれる。

➢ 市民の来庁負担や職員の業務負担等を考慮すると、従来の業務別・分散型

の窓口運営や来庁しての手続を前提とした体制は、見直しを図る必要があ

る。

第２章 業務量等の調査結果

➢ 業務量調査データをもとに、

窓口業務をコア/ノンコア、専門

性の要否、定型/非定型の区分に

より、４つに分類。

→「ノンコア・専門性不要・定型」

の業務は、デジタル技術の活用や

担い手の見直しにより効率化が期

待できる領域。

特に、市民課では該当する業務が

50％を占めており、改革による効

果が期待できる。

第３章 窓口利用者アンケート調査結果

◆窓口業務に対する評価

➢ 「わかりやすさ」「総合的な満足度」は

高評価。

→職員の窓口対応スキルの高さは宜野湾市

の強み。

➢ 「手続開始～完了時間の長さ」「申請書

の枚数、項目数」は、「普通」が最多

→デジタル化等を通じた業務改革によって

改善の余地あり。

◆市民等が感じている負担

➢ 若い世代では「来庁の大変さ」を挙げる

意見が大半を占める。

➢ 年代が上がるにつれて、「複数窓口での

手続」「記入書類・項目の多さ」が増加

する傾向が見られる。

◆デジタル化や、「書かない」「ワン

ストップ」窓口のニーズ

➢ 若い世代・子育て世代を対象とした

デジタル化が効果的。

➢ 「窓口で職員と対面することによる

安心感」を求める声もある。

→将来的には「リモート窓口」も検討の

余地あり。

➢ 上の年代を中心として、「ワンストップ

窓口」のニーズが高い。

コア業務(市職員のみ実施できる)

ノンコア業務

(市職員以外も

実施できる)

専門性必要 ―

専門性不要
非定型

定型

調査対象:宜野湾市役所本庁舎内の窓口所管９課の窓口を利用した市民等
回答：292件

【図表１】回答者の年代別の「負担に感じたこと」

◀【図表２】「ワンストップ窓口」に対するニーズ

第４章 窓口利用体験調査結果

➢ 市職員が、設定された「仮の来庁者（ペルソナ）」になりきっ

て窓口手続を行い、訪れた窓口数や記入した書類の枚数や項目

数、手続にかかった時間等を計測。

➢ 下記の３パターンのペルソナを設定した。

第５章 現状分析で見えた課題と主要施策

◆第２～４章の調査の分析結果から見えて来た課題や宜野湾市の特性を踏まえ、宜野湾市のフロントヤード改革における

５つの主要施策を設定した。
【図表４】主要施策

１ 世帯主(30歳代)・妻・子２人の４人世帯。世帯主の転勤により宜野湾市に転入。

２ 障がい者の父と世帯主(40歳代)の２人世帯。世帯主の転勤により宜野湾市に転入。

３ 世帯主(物故者、年金受給中)・妻の２人世帯。世帯主死去に伴う手続のため来庁。

【図表３】ペルソナ

◆ 最終的に目指したい姿

➢ 市長宣言及び行動指針「Gi NO.1 Way（ギノワン

ウェイ）」を宜野湾市のありたい姿（ゴール）

とし、デジタル・ファーストの市政運営による

「生産性日本一」を実現。

➢ デジタル化を基礎とした業務見直しを、「市民利

便性の向上」「職員の業務負担軽減」「財政状況

の改善」等に繋げ、持続可能な自治体経営の確立

を図る。

➢ 調査後のワークショップで、「課題（気づき）」と「ありたい

姿（理想像）」を洗い出すとともに、本調査結果を踏まえた

「全体目標・ビジョン」、対応期限別の「やるべきこと」など

を検討した。

行かない窓口の実現

•オンライン申請対応手
続の拡充

•オンライン申請データ
の業務

•システム連携

•電子審査の導入検討

書かない窓口の実現

•対象手続の検討

•システム選定

•データの業務システム
間連携（リレー型書か
ない窓口）

ワンストップ窓口の
実現

•対象業務の検討

•最適な窓口レイアウト
の検討

•ワンストップ型書かな
い窓口の導入

待たない・迷わない
窓口の実現

•案内表示の整理整頓

•手続チェックリスト作
成

• FAQ整理

•窓口配置の見直し

•発券機の集約

•予約システム対応手続
の拡充

•総合案内でのAI案内

業務プロセス・
担い手の見直し(BPR)

•行財政改革調査

•電子決裁の利用率向上

•帳票様式の見直し

•地方独立行政法人化



◆ 第５章で設定した５つの主要施策について、具体的な実施取組、対象手続をとりまとめた。

➢ 行かない窓口：来庁に伴う負担を軽減するため、オンラインで完結可能な手続を一層充実させる。

➢ 書かない窓口：申請書記入にかかる負担軽減のため、マイナンバーカード等を活用し、申請時の記入項目を削減する。

➢ ワンストップ窓口：複数の課や窓口での手続にかかる負担軽減のため、複数課の手続をワンストップで完結できる窓口を設置する。

➢ 待たない・迷わない窓口：待ち時間、情報へのアクセス時間の短縮のため、アナログ・デジタルの両面から様々な取組を推進する。

➢ 業務プロセス・担い手の見直し（BPR）：業務プロセス効率化、担い手の見直しを行い、持続可能な窓口運営体制の構築を目指す。
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第６章 目指す姿のコンセプトワード

第７章 窓口業務改革の方向性 第８章 既存庁舎における業務等の見直し

第９章 窓口集約化の方向性 第10章 ロードマップ

◆ ワンストップ窓口対象手続候補

➢ 複数課や窓口をまたいでの手続が必要

となるケースが多い「ライフイベント

関連手続き」から選定。

◆ ワンストップ窓口における業務フロー

➢ 来庁者が事前に来庁予約や申請情報を

入力

→システム連携により、申請書の自動

作成や必要手続を抽出。

➢ 職員が聞き取った情報を共有し、

申請書への署名のみで手続が完結。

➢ データ分析ツールで手続時間や住民

アンケート結果を集計・分析し、

改革効果が可視化される体制の構築を

目指す。

【図表７】Ｃグループ
「来る人も来ない人もWin-Win窓口」

【図表６】Ｂグループ
「スマート・サポート窓口」

【図表５】Ａグループ
「３(スリー)ワン窓口～ぎのわん・まよわん・ワンダフル～」

◆ 専門部会でのコンセプトワードの検討

➢ 窓口９課の課長職からなる専門部会にて、３グループに分かれて、窓口の課題と

その解決策等を洗い出し、コンセプトワードを作成。

• Ａグループ：「３(スリー)ワン窓口～ぎのわん・まよわん・ワンダフル～」

• Ｂグループ：「スマート・サポート窓口」

• Ｃグループ：「来る人も来ない人もWin-Win窓口」

デジタル技術の
進展

• AIによる窓口業務
支援

• ホームページでの
生成AIによる手続
案内

• 相談業務へのAI導
入

利用しやすい環
境整備

• 住民が迷わずに利
用できるような、
UI／UXに配慮した
導線設計

• デジタルデバイド
対策

市役所の役割の
高度化

• 専門的相談への手
厚い支援

• 多用なニーズへの
対応

• 住民の交流や、市
の魅力発信の場と
しての活用

継続的な改善

• 手続時間満足度等
の分析による効果
検証、見直し

• 国等の動向や技術
進歩を踏まえた、
サービスの最適化

【図表９】理想的な窓口レイアウト案

◆ 理想的な窓口レイアウト

➢ 前述の専門部会における検討

結果を踏まえ、理想的な窓口

レイアウトを作成。

◆ 将来的な窓口の在り方

➢ 生成AIをはじめとしたデジタ

ル技術の進歩を想定し、

将来的な窓口の方向性を検討。

【図表10】将来的な窓口の方向性

【図表11】窓口業務改革及び窓口の集約化等の実現に向けたロードマップ

◆ 既存庁舎でも可能な課題への取組みとして「窓口環境改善リスト」を作成し、

各課にて改善を行った。

気付き/課題 改善提案

手続き券売機で手間発生 自動交付機への案内と併せて、
コンビニ交付の利便性を周知する

封筒デザインの
広報要素不足

コンビニ交付のメリット等を封筒
に印刷

【図表８】窓口環境改善リスト（一部抜粋）

◆ 各種検討結果を踏まえ、宜野湾市の窓口業務改革及び窓口の集約化等の実現に向けた

ロードマップを作成した。

➢ 新庁舎稼働予定の令和13年度までを期間とし、「行かない」「書かない」「ワンストップ」

「待たない・迷わない」窓口と、業務プロセスの見直し（BPR）を段階的に推進する。

➢ 令和７～９年度は、基幹業務標準化等を進めつつ、オンライン申請の拡充や「書かない窓

口」の検討への着手、新庁舎基本構想・基本計画窓口改革の視点の反映を行う。

➢ 令和10～12年度は、新庁舎建設と並行してシステムの導入・連携を進め、ワンストップ窓口

の実現に向けた準備を進める。

◆ 理想的な窓口レイアウト（ありたい姿）の検討

➢ コンセプトワードと併せて、理想とする窓口レイアウト案を作成。

• Ａグループ：AIアシスト等を活用した、市民が迷わないための仕組みが整った窓口

• Ｂグループ：先端技術等を活用しつつ市民をサポートする、市民ファーストの窓口

• Ｃグループ：「来る・来ない」両方の市民が満足する、デジタル化を推進した窓口


