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【取組の内容】 

１ 取組事例名 

ごみの減量化に向けた意識改革と市民サービスの向上 

    

２ 取組期間 

平成 30 年度～（継続中） 

    

３ 取組概要 

市のごみ減量化と市民サービスの向上を目指して、「環境改善の３Ｓ（業務のスキルアップ、ごみ削減、業

務の整理整頓）」に取組み、市民対応力の向上と職員及び市民の環境意識の向上、業務の効率化を実現した。 

 

＜取組内容＞ 

市民からの問合せ内容の記録や、職員へのアンケート調査により、実態を見える化し、その結果をもとに以

下の取組みを行った。 

１．問合せの多い業務のマニュアルを作成し、対応力の強化を図った。 

２．各種補助金の執行状況を１つのシートに集約させ、リアルタイムでの現状把握と適切な回答を可能に

した。 

３．市民視点に立って、ごみ分別に関する分かりやすいコンテンツ（ごみ分別一覧表・ごみ分別チャート

表）を作成し、ホームページに掲載することで環境意識の向上を図るとともに、問合せ件数の削減を

狙った。 

４．民間企業のノウハウを学び、分かりやすく改善した「分別表示板」を掲示し、庁内の可燃ごみを削   

減した。 

 

４ 背景・目的 

環境課では、ごみ減量や３Ｒの推進、生活環境の保全、エネルギー政策などの業務を通し、「環境にやさし

いライフスタイルの確立」や、「環境と共生した循環型社会の形成」、「環境負荷の少ない低炭素社会への転

換」を目指しているが、それらを実現するためには、さらなるごみ減量への啓蒙が必要であると感じていた。

また、日々、ごみに関する問い合わせや苦情、生活環境に関する苦情が寄せられ、それらの対応に苦慮して

いることから、窓口での受付業務の効率化や課内での情報共有、業務の整理整頓の必要性を痛感していた。 

これらの問題を解決するため、環境課職員の改善意識の向上を図ること、環境事業の啓蒙・推進に取り組み、

ごみ減量化を目指すことを活動の目的とした。 
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５ 取組の具体的内容 

【活動実績】 

・ワークショップにより、目標を実現するために取り組むべき課題と施策の選定を行った。 

・目標施策体系図を用い、目標や課題、施策を整理した。 

・2017 年度の活動では、解決すべき課題を「市民への対応力の向上」、「環境意識の向上」、「業務の整理・

整頓」の 3つに絞込み、課題ごとに改善活動チームを組織し、それぞれチームに分かれて活動を行った。 

・月に 1回以上の定例会・集中討議を行い、それぞれの活動チームにおける活動の進捗状況の報告や、活動

に対する意見交換をすることで、気付きを得ながら新たな施策を展開していった。 

・活動を自分たちだけのものとせず、庁内へ横展開を図るため、全庁報告会を行った。 

 

＜主な取組み＞ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

１．市民からの問合せに素早く、担当外の者でも正確に回答できるよう、問合せの多い業務のマニュアル問合せの多い業務のマニュアル問合せの多い業務のマニュアル問合せの多い業務のマニュアル

を作成を作成を作成を作成し、対応力の強対応力の強対応力の強対応力の強化を図った。 

２．担当外でもリアルタイムに執行状況を把握リアルタイムに執行状況を把握リアルタイムに執行状況を把握リアルタイムに執行状況を把握し、適切な回答ができるよう、各種補助金の執行状況を各種補助金の執行状況を各種補助金の執行状況を各種補助金の執行状況を

１つのシートに集約１つのシートに集約１つのシートに集約１つのシートに集約した。 

３．市民からの問合せの削減と環境意識の向上のため、従来のごみ分別・分類表に加え、市民の視点に立市民の視点に立市民の視点に立市民の視点に立

った「ごみ分別一覧表」と「ごみった「ごみ分別一覧表」と「ごみった「ごみ分別一覧表」と「ごみった「ごみ分別一覧表」と「ごみ分別分別分別分別チャート」を作成チャート」を作成チャート」を作成チャート」を作成し、ホームページにホームページにホームページにホームページに公開公開公開公開した。 

４．庁内の可燃ごみを削減するため、民間企業のノウハウを学び、従来の「分別表示板」を分かりやすく「分別表示板」を分かりやすく「分別表示板」を分かりやすく「分別表示板」を分かりやすく

改善改善改善改善し、掲示掲示掲示掲示した。 
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６ 特徴（独自性・新規性・工夫した点） 

１．環境課の職員全員がいずれかの改善活動チームに参加環境課の職員全員がいずれかの改善活動チームに参加環境課の職員全員がいずれかの改善活動チームに参加環境課の職員全員がいずれかの改善活動チームに参加するようにしたこと、「改善」を業務の一部とし「改善」を業務の一部とし「改善」を業務の一部とし「改善」を業務の一部とし

て取組んだて取組んだて取組んだて取組んだことにより、団結して改善活動に取り組むことができた。 

改善活動チームでは、若手職員が施策を実行するリーダーとなり、活動を牽引した若手職員が施策を実行するリーダーとなり、活動を牽引した若手職員が施策を実行するリーダーとなり、活動を牽引した若手職員が施策を実行するリーダーとなり、活動を牽引した。若手職員のアイデ

アや思いを実現する機会となり、業務に取組む姿の変革につながった。 

 

２．現状を見える化してその原因を考え、現状を見える化してその原因を考え、現状を見える化してその原因を考え、現状を見える化してその原因を考え、具体的な改善策の検討を進めた具体的な改善策の検討を進めた具体的な改善策の検討を進めた具体的な改善策の検討を進めた。 

（１）市民対応力の向上  

問合せの洗い出し結果をもとに、記録がしやすい「問合せ記録シート」を作成し、窓口・電話の問い合わ

せ内容を記録した（10日間で 436 件）。 

①問合せの多い業務を中心にマニュアルを作成、活用 

②市民の視点に立った「ごみ分別一覧表（50 音順）」と「ごみの分け方チャート」を作成 

③課全体の補助金事業の執行状況を 1 つのエクセルデータに集約 

 

（２）環境意識の向上 

 ・意識調査と問合せ分析による、ごみの分別意識の実態を見える化 

・改善施策の実施後にも意識調査を行い、環境意識の変化を測定 

 ・民間企業を視察し、ごみ削減に関する気付きを改善施策に反映 

補助金執行状況補助金執行状況補助金執行状況補助金執行状況    集約シート集約シート集約シート集約シート    

市民からの問合せ内容の記録市民からの問合せ内容の記録市民からの問合せ内容の記録市民からの問合せ内容の記録    分別表示板の掲示分別表示板の掲示分別表示板の掲示分別表示板の掲示    
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７ 取組の効果・費用 
    
改善の仕組みの定着改善の仕組みの定着改善の仕組みの定着改善の仕組みの定着    
“現状の見える化 ⇒ 施策の実行 ⇒ 効果の測定 ⇒ 成果の実感”この一連の仕組みが定着し、環境課職員
の業務に取組む姿の変革につながった。 
 
対応力の向上対応力の向上対応力の向上対応力の向上    
・職員スキルの平準化と問合せ業務の効率化 業務マニュアルを利用しての問合せ対応が定着し、「環境課

職員として身に着けておくべき知識の基準」が明確知識の基準」が明確知識の基準」が明確知識の基準」が明確になっ
た。 
昼休憩時の問合せ対応当番においても、1111 日に日に日に日に 1111 件件件件は他係の
業務について業務マニュアルを参考に対応できた。 

※問合せの多い業務を所管する係の職員が当番の時には、この
成果指標は低減することから、業務マニュアルの貢献の度合
いは実際のところ、この成果指標より大きいと思われる。 

    
環境意識の向上環境意識の向上環境意識の向上環境意識の向上    
・ごみ分別一覧表等の活用 昨年 11 月におけるホームページの閲覧数ホームページの閲覧数ホームページの閲覧数ホームページの閲覧数 ※同年 9月にホームページを公開 
             ①従来のごみ分別に関するコンテンツ⇒月 1,300 回程度 
             ②今回の取組で作成した新コンテンツ今回の取組で作成した新コンテンツ今回の取組で作成した新コンテンツ今回の取組で作成した新コンテンツ⇒月月月月 2,0002,0002,0002,000 回回回回程度程度程度程度    
    

ごみ分別に関して電話で問合せをするのは老年層が多い。今回の取組の中には     
従来の紙媒体によるアプローチが無かったこともあり、取組の成果として             
問合せ件数の減少傾向は確認できなかった。 
しかし、若年層を中心にホームページの閲覧数は増えており若年層を中心にホームページの閲覧数は増えており若年層を中心にホームページの閲覧数は増えており若年層を中心にホームページの閲覧数は増えており、将来的に問合
せ件数が逓減していくことを見込んでいる。 
今後は他市で導入の進んでいるごみ分別アプリの導入等も含めて取組を深化
させていきたい。 

 
・職員の環境意識の向上  市役所本庁舎から排出されるごみに関して、「洗えばプラスチック製容器包装

の分別区分としてリサイクルが可能なごみまで、（その手間を惜しんで）可燃
ごみとして排出されている」という問題が起きている。 

             また、それに付随して可燃ごみ用のごみ箱が溢れるほどの状態になるという副
作用も生じていた。 

             今回の取組において、可燃ごみとプラスチック製容器包装の分別に関する案内
を中心に「分別表示板」を作成し、ごみ箱付近の目に付きやすい場所に掲示し
たところ、プラスチック製容器包装へ分別プラスチック製容器包装へ分別プラスチック製容器包装へ分別プラスチック製容器包装へ分別されるごみが増え、可燃ごみの排されるごみが増え、可燃ごみの排されるごみが増え、可燃ごみの排されるごみが増え、可燃ごみの排
出量が減少出量が減少出量が減少出量が減少した。（庁舎担当の清掃業者からも同様の意見を確認した。） 

             また、分別表示板を掲示した後に職員を対象にアンケートを実施したところ、
「分別表示板の存在に気付いた職員」および「可燃ごみとプラスチック製容器可燃ごみとプラスチック製容器可燃ごみとプラスチック製容器可燃ごみとプラスチック製容器
包装の分別における判断がしやすくなったと思った職員包装の分別における判断がしやすくなったと思った職員包装の分別における判断がしやすくなったと思った職員包装の分別における判断がしやすくなったと思った職員」が、回答者全体の
約約約約 70%70%70%70%にのぼることが判明した。 

 

 

８ 取組を進めていく中での課題・問題点（苦労した点） 

・多くの業務がある中で、改善活動の時間を確保することの苦労はあった。 

・窓口対応や現場対応のため、定例会に参加できない人も少なからずいた。参加できなかった人に対し、い

かにして定例会の内容を伝えるか、またその人の考えをどのようにして課員と共有し、施策に反映させるか、

という点で若干の苦労があった。 
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９ 今後の予定・構想 

・庁内の可燃ごみ削減はもとより、小山市全体のごみ削減には、現場の実態や意識を捉えてくことが大切で

あることが分かったため、今後も実態の把握と情報の発信に力を入れていきたい。 

・今回の取組では、分別表示板設置等の施策により、市役所本庁舎における可燃ごみ排出量の削減に寄与す

ることができた。今後は出張所やその他の庁舎にも取組範囲を拡大していきたい。 

・環境課の執務室は所属人員に比してやや手狭である一方、業務に使用するための多数の物品が室内に置か

れており、来庁者から見て雑然とした印象を与えている部分がある。現在も物品等の適正配置に配慮してい

るところではあるが、数年後の庁舎建替に向けて、来庁者にも配慮された執務室の形を環境課全体で検討し

ていきたい。 

 

１０ 他団体へのアドバイス 

・改善活動を体系的に示して、職場全体で団結して改善に取り組みを進めること、実態を見える化し、効果

を捉えることが大切である。 

 

１１ 取組について記載したホームページ 

・http://www.city.oyama.tochigi.jp/soshiki/10/1654.html 
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