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CS調査の目的

官庁施設の顧客満足度を

調

施設利用者の視点から総合的に評価・検証する

施設利用者（一般利用者・職員）、地域住民等に
アンケート調査

満足度とニーズを定量的に把握 要因分析満足度とニ ズを定量的に把握、要因分析

ドバ企画･設計段階へのフィードバック

以降の施設の改善及び顧客満足度の向上 2

CS調査の対象

一般利用者：来庁者

調 象

周辺施設：勤務職員、利用者

地域住民地域住民

職員：勤務職員（合同庁舎内３官署）

調 査 対 象 調 査 日 配布数 回収数 回収率 備 考

般 者一般利用者

H24 8 6

253 74 29.2%

手配、郵送回収

周辺施設職員・利用者

八雲町立図書館（職員） 12 8 66.7%

H24.8.6
～

H24.8.10

周辺施設職員 利用者

八雲町立図書館（利用者） 100 35 35.0%

地域住民 200 63 31.5%
訪問手配、
郵送回収郵送回収

職員 38 38 100.0% 各官署に依頼 3

CS調査の結果 = 一般利用者
一般利用者
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CS調査の結果 = 一般利用者調 結果 般 者

全ての項目にわたって全施設平均を上回る

UDに関する「安心安全総合」の項目は高い評価

「快適性総合項目」は高い評価「快適性総合項目」は高い評価

お年寄り、身体が不自由な方の利用しやすさが評
価されたと考えます

「入りやすさ 利用しやすさ 駐車場」は高い評価

価されたと考えます。

「入りやすさ、利用しやすさ、駐車場」は高い評価

施設整備により、広く使いやすくなったことが評価さ
れたと考 ますれたと考えます。
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一般利用者 満足率・不満足率プロット般 者 満足 満足

・満足度の高い項目
満足率

・満足･不満足が分かれた項目

（クロス集計等により詳細に

考察すべき項目）

・満足度の低い項目

不満率どちらとも

いえない率

・どちらともいえない

に集中した項目

6

一般利用者 設問項目の単純集計般 者 設問項 純集

入りやすい

利用目的に対す
る利用しやすさ

トイレ

施設までのｱｸｾｽ

トイレ

清掃、駐車場

暑さ寒さ暑さ寒さ

風・におい

快適性総合満足

施設周辺の発展向上

快適性総合満足

施設周辺の発展向上

地域シンボル 7

一般利用者 満足率・不満足率

全ての項目わたって全施設平均を上回る

般 者 満足 満足

「（合同庁舎として）ふさわしい」「建物外観印象」の
項目の満足率が高い 【景観】項目の満足率が高い 【景観】

「トイレ」「清掃」の項目の満足率が高い 【UD】

「待合・窓口雰囲気」「建物内移動」「待合・窓口不満」

」 掃」 項 足 高 【 】

の項目は高い 【機能性】

「施設周辺の発展向上 「地域シ ボ の項目はや「施設周辺の発展向上」「地域シンボル」の項目はや
や弱い 【地域性】
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CS調査の結果 = 職員職 員調 結果 職員
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CS調査の結果 = 職員

概ね全施設平均を上回る評価

調 結果 職員

UDに関する「安心安全総合」の項目は高い評価

「執務環境に関する各項目」は高い評価執務環境に関する各項目」は高い評価

総合的に室内に関する満足度も平均以上の高評価

「快適性総合」において評価がやや低い

削減対策 冷房を制限し る とが「室内CO2削減対策で冷房を制限していることが「室内の
暑さ」の評価に影響したと考えられる
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職員 満足率・不満足率プロット職員 満足 満足

・満足度の高い項目
満足率

・満足･不満足が分かれた項目

（クロス集計等により詳細に

考察すべき項目）

・満足度の低い項目

不満率どちらとも

いえない率

・どちらともいえない

に集中した項目
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職員 設問項目の単純集計職員 設問項 純集

居心地よい

働きやすい働きやすい

総合満足

照明照明

レイアウト変更

交通の便

トイレ
清掃 駐車場

交通の便

清掃、駐車場
室内暑さ、寒さ

快適性総合満足

施設発展向上

快適性総合満足

雪の対策

施設発展向上

地域シンボル
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職員 満足率・不満足率

全体的に満足率が高い

職員 満足 満足

「 「「働きやすい」「（合同庁舎として）ふさわしい」
「（施設の）総合満足」など

職員が執務する上での満足率が高い 【機能性】

「歩車分離」「お年寄り利用安全」「トイレ」などは

「室内の暑さ 「ﾚｲｱｳﾄ変更 「雪対策 不満率が高い

「歩車分離」「お年寄り利用安全」「トイレ」などは
満足率が高い 【安全性】【UD】

「室内の暑さ」「ﾚｲｱｳﾄ変更」「雪対策」不満率が高い。

柱・カウンター位置、空調吹出口の制約。

雁木からの雪解け水対策に不満。 【機能性】

「施設発展向上」「地域シンボル」「交通の便」の項「施設発展向上」「地域シンボル」「交通の便」の項
目は優劣が分かれた 【地域性】 13

CS調査の結果 = まとめ調 結果
全体として概ね良い結果となった

般利用者 職員とも 高い評価をして頂いている一般利用者、職員とも、高い評価をして頂いている。

総合的にこの施設が利用者にとって、満足頂ける施
設とな ると考 る設となっていると考える。

雪の対策

雁木からの雪解け水対策に不満が出ていること
から、雪対策に対する配慮の難しさ、重要性を再

地域シンボル 施設発展向上など

から、雪対策に対する配慮の難しさ、重要性を再
認識している。

地域シンボル、施設発展向上など

シビックコア地区として整備し、良好な市街地環境
に貢献すると言う目的に いての認識がされてなくに貢献すると言う目的についての認識がされてなく
印象が薄い結果で有ったと思われる。
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