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サービス改善点検の実施 

1 サービス改善点検とは 

サービス改善点検とは、私たちが管理している公共施設において利用者起点に立って施設の点検

を行い、誰でも利用しやすい施設へ改善を行っていくことです。 

公共施設の利用者は施設を頻繁に利用される方だけでなく、たまにしか利用されない方や初めて

利用される方など様々です。このため、誰もが気持ち良く、快適に利用できるよう、利用者起点に

立って施設の分かりにくい部分や使いにくい部分がないか、日頃から点検を行って問題点を把握し、

改善をすすめていくことが大切です。 

なお、サービス改善点検は様々な角度から問題点を把握するため、また問題点かどうかの判断を

行うためにも単独ではなく複数人で行うことが欠かせません。 

2 サービス改善点検の手法 

サービス改善点検では、施設の問題点を把握するために「点検チェックリスト」を使い、下記

のフロー図に沿って実施します。把握した問題点は、施設の実情に応じて改善策を検討します。 

点検チェックリストは別紙―1の単独施設（単独の機能の施設）用と別紙―2の複合施設（複数

の機能が入った施設）用があります。サービス改善点検を行う際には別紙－3「点検時に注意す

る点」を参照しながら実施して下さい。 

（点検から改善の実施までのフロー） 

3 サービス改善点検の実施 

サービス改善点検は継続することが大切です。少なくとも年に１回以上、新しい視点で点検を

実施してください。 

また、各区役所を中心に継続して取り組んでいる場合には、協力して取り組んでください。 

①

②

③

④

⑤

点検を実施し、チェックリストの△と×に着目

チェック項目別に施設の問題点を書き出す

指定管理者・利用者に施設の問題点を聴く

施設の実情に応じて
見つかった問題点に対する改善策を検討

改善を実施
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4 サービス改善例 

【全体】館内サインの統一 【サイン】おむつ替え台 【導線】 トイレ前通路

見
つ
か
っ
た
問
題
点
（be

fo
re

）

（写真）

赤枠が現在の予定表

（写真）

施設内全体への対応が不完全
＜デザイン（ピクトサイン）未統一＞

おむつ替え台が設置されているが，サイ
ンがない

身体障がい者用トイレまでの通路が狭
く、車いすが通れない

改
善
後
（afte

r

）

（写真）

施設内のデザインを統一し改修 おむつ替え台のサインを設置 通路幅を確保

【アクセス】駐車場表示 【案内看板】屋外総合案内看板 【ﾋﾞﾗ,ﾁﾗｼ,ﾎﾟｽﾀｰ】ポスター掲示板

見
つ
か
っ
た
問
題
点
（be

fo
re

）
駐車場の案内表示がない 屋外に基本情報を記載した総合案内板

がない
ポスターが乱雑で来庁者が情報を探し
にくい

改
善
後
（afte

r

）

駐車場マーク（Ｐ）を設置 基本情報を記載した総合案内板
を設置

必要度，時期的なものを考慮し整
理
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別紙-１ 

点検チェックリスト（単独施設用） 

評価欄に○△× 

点検時に気が 

付いた点を書く 
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別紙-２ 

点検チェックリスト（複合施設用） 
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 １ 点検チェックリストの使い方 

以下の点に注意して、点検チェックリスト（別紙-１ 又は 別紙-２）を使って

ください。 

(1)点検チェックリストの評価は３段階で実施してください。 

(2)点検時に気が付いたことを点検チェックリストの右欄へコメントしてください。

(3)点検時は問題点を見落とさないよう、必ず複数人で行ってください。

(4)複合施設では、担当する業務エリアだけではなく、施設全体を点検してください。

 該当する 一部該当する 該当しない 

評価の欄 〇 △ × 

２ ビラ、チラシ、ポスターの整理により期待される効果  

ビラ・チラシ・ポスターの整理（内容等による分類、掲示の必要性の判断、定期

的な貼り替え等）はこれまでの取り組みで多くの施設で把握している課題です。以

下の効果に着目して点検を行い、施設の実情に応じた改善策を検討してください。 

(1)職員の負担軽減 

  ポスター等の掲示の整理は、貼り替えなどの管理的な作業が減少します。 

(2)利用者の利便性向上 

  整理して配架・掲示することで利用者が必要な情報を受け取りやすくなります。

３ 改善策を検討するときの注意点  

以下の点に注意して、改善策を検討してください。 

(1)点検チェックリストの評価欄が△と×のものに着目し、施設の実情に応じて、改

善の必要性を検討してください。

(2)多額の費用を要するため改善できないのではなく、少額でも工夫により改善する

方法を検討してください。 

（例 幹線道路に案内標識を設置するのは費用的に実現が難しいため、HPや区だよ

り、イベントのお知らせ時等、施設の場所を利用者へわかりやすく周知する など） 

(3)複合施設では施設の主管課を中心として施設全体を点検し、改善策を検討してく

ださい。

別紙-３ 

点検時に注意する点 


