
14 自治大阪 ／ 2007 － 10

自治体と自治体の職員を取り巻く環境は激しく変

化しており、「住民はお客様」という考え方はすでに

当たり前、自治体も「運営感覚から経営感覚への転

換」が必要といわれてからもずいぶん時間が経過し

ています。財政難ともあいまって「コスト意識」や、

「費用対効果」なども言われて久しい言葉です。これ

らを具現化し住民サービスのさらなる向上を図るに

は、職員の皆さん一人ひとりの意識面と能力面のレ

ベルアップが大前提です。以下にそのためのヒント

をいくつかの観点からご紹介しましょう。

研修中に「皆さん、働く目的は何ですか」と尋ね

ると「お金のため、生活のため、家族を養うため、

趣味の資金を得るため」など「賃金を得るため」と

いう回答が大半を占めます。この傾向は、若い世代

よりも中堅やベテラン世代になるほど顕著になりま

す。若いうちは夢や目標を持って仕事をしていたの

が、現実との様々なギャップや、家族ができて目先

の生活に追われることなどによって、そうなりがち

なのでしょう。

私たちは人生のかなりの時間を仕事に費やしてい

ます。その貴重な時間を「お金のため」とかたづけ

ていいものでしょうか。もちろん「お金を稼ぐ」と

いうことは重要ですが、あと二つ大切なことがあり

ます。それは、まず自分の成長のためです。すなわ

ち業務遂行能力、対人関係能力、総合判断力という、

仕事を通じて身につく要素が多い能力を身につける

ことに加えて、人間的成長ということです。そして

もう一つは、他人への貢献、周りへの貢献です。こ

れらを意識すると、働く姿勢がかなり変わってきま

す。また、自分から自治体職員という立場を除けば

何が残るか、ということを考えてみるのも有効です。

私たちは「マンネリ」ということを言いがちです

が、マンネリ状態に陥れさせている原因は他ならぬ

自分自身です。毎年、「今年はこういう能力や知識

を身につけよう、趣味を広げよう、深めよう、友人

を増やそう、人間的魅力を身につけよう」などと考

えて日々実践していけば、「マンネリ」状態に陥っ

ている暇はないでしょう。そして、これらを実践す

ることが充実した仕事、ひいては豊かな人生を過ご

すことにもつながります。

（１）目的意識を持つ

皆さんは自分が担当している仕事のすべての目的

を「自分の言葉」で説明できますか。「言われている

から、決められているから」という風に思っていま

せんか。また住民から「なぜこんな書類を出さない

といけないのか」と尋ねられたとき「出していただ

質の高い仕事をするために

何のために働いているのか、
働く目的を明確にしよう

はじめに

羅 針 盤 
◆私の意見◆

自治体職員としての「品質」を高めよう！
～質の高い仕事を通じて市民や職場への貢献と

豊かな人生づくり～

有限会社エヌ・アール・シー代表取締役　　杠
ゆずりは

隆　史

00自治大阪2007.10月号  07.10.10 5:26 PM  ページ 14



くことになっていますから」というような答え方を

していませんか。

仕事には必ず目的があります。今やっている方法

はそのうちの一つに過ぎず、もっとよい方法がある

かもしれません。また、以前は必要だったことも、

現在は不要というようなこともあります。目的と相

手を考えることによって改善のヒントを得ることが

できます。

（２）「品質管理のものの見方・考え方」を活用する

「品質管理」の考え方は、もともとメーカーの生

産現場で「よいものを経済的に作り出す手段」とし

て構築されたものですが、ここには事務部門やサー

ビス部門でも活用できるノウハウが多数含まれてい

ますので、その中から特に活かせるものをいくつか

ご紹介しましょう。

その前に品質とは何かを考えてみたいと思います。

私は研修で「乗用車の品質、携帯電話の品質とは何

でしょう」と問いかけます。すると、前者は「デザ

イン、燃費、乗り心地、安全性、車内装備……」、後

者では「通話エリア、バッテリーの持ち、軽さや薄

さ、諸機能の使いやすさ……」など多くのものがあ

げられます。しかし、これらはそれぞれの「品質」

を構成する要素で、「品質」そのものではありませ

ん。「品質」とは一言で言うと「お客様の満足度」で

すが、その構成要素はものによって様々です。電話

応対にも品質があり、たとえば「電話を取るまでの

ベルの回数」もその構成要素です。

また、「当たり前の品質」「魅力的な品質」という

考え方も大切です。「当たり前の品質」というのは本

来そのものが備えていなければいけない要素で、乗

用車では「走ること、止まること、曲がることがで

きる、バックできる、など基本的な要素です。一方、

「魅力的な品質」は「燃費が非常によい、高度な安全

性、環境に配慮している……」などプラスアルファ

の付加価値です。そして注意が必要なのは「魅力的

な品質」は時代の進歩や発展とともに「当たり前の

品質」になることです。携帯電話で「メールができ

る、写真が撮れる」ということは、当初「魅力的」

でしたが、現在は「当たり前」です。ですから、私

たちは「当たり前の品質」を確保した上で、常に

「魅力的な品質」を追求することが求められます。

「時間を守る、約束を守る、電話に早く出る」などは

「当たり前の品質」です。「業務知識が幅広く深い、

勤務している市町村のことをよく知っている、担当

者不在時でも確実に対応できる」などは魅力的な品

質でしょう。「笑顔で応対」ということは今や「当た

り前」です。皆さん、ぜひ自分の「当たり前の品質」

と「魅力的な品質」を考えてみてください。それが

より「質の高い自治体職員」につながります。

では、以下に「品質管理のものの見方・考え方」

からいくつかを紹介しましょう。

①品質第一

当たり前の品質の確保と、魅力的な品質、すな

わち品質の向上を最優先に考えることで、そのた

めに経費・労力・時間などを惜しんではならない

ということです。儲かるから、コストダウンでき

るからという理由で「品質第一」をおろそかにし、

衰退したり倒産した企業が少なくありません。

②お客様志向

「マーケット・イン」ともいわれますが、お客

様の立場で物事を考えることで、昼休みも窓口対

応をするのはこの一例です。この反対が「プロダ

クト・アウト」といわれるもので｢自分たちの都合

で仕事をすること｣で、銀行の窓口が午後三時に閉

められてしまうのはまさに「プロダクト・アウト」

の姿勢でしょう。

③後工程はお客様

後工程とは自分の仕事の結果を受ける人や組織

のことをいいます。自分の後工程は誰か、どこか

ということを認識し、その人や部署が仕事をやり

やすいように、自分の仕事のやり方を工夫したり

改善したりすることです。これによって全体の仕

事の効率が上がるだけでなく、お互いが気持ちよ

く仕事ができるようになります。

④ＰＤＣＡのサイクル

管理のサイクルとも言われ、仕事を効率的にし

ながら仕事の質を向上させるという素晴らしいノ

ウハウです。

まず、計画を立て（Ｐｌａｎ）、それに沿って実行
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し（Ｄｏ）、その結果を確認（Ｃｈｅｃｋ）、そしてそれ

に応じて処置・改善（ＡｃｔｉｏｎまたはＡｃｔ）を図る

というものです。

計画を立てるときは５Ｗ１Ｈが必須です。さて、

５Ｗ１Ｈとは何か、すぐに出てきますか。「いつ・

どこで・誰が・何を・なぜ・どのように」ですね。

研修での経験では「なぜ」が出てこない人が多い

のです。「何のためにやるか」を考えなくなり、

「言われたとおり、決められたとおり」やることに

慣れてしまっているからです。これでは良い仕事

はできません。「何のために、誰に対しての仕事

か」を考えることで改善が進みます。ここで「誰

に対して（相手は誰か）」すなわちＷｈｏｍを加えて

６Ｗ、さらに１Ｈだけではなく、４Ｈ（Ｈｏｗｔｏ、

Ｈｏｗｍｕｃｈ、Ｈｏｗｍａｎｙ、Ｈｏｗｌｏｎｇ）で考える

ことをお勧めします。そして計画立案時にはあわ

せて目標を明確にしましょう。目標は「何を、い

つまでに、どうする（可能な限り数値で示す）」と

いう目標の３要素を踏まえて設定することです。

こうすれば期限と目標値が明確なので努力、工夫

をしますし、結果の評価もしやすいという大きな

メリットもあります。「目標の３要素」は、仕事は

もちろん、日常生活でも活用できます。お金を貯

めたいと思っていてもなかなか貯まりませんが、

「３年以内に１００万円」という目標があれば実現し

やすくなります。

ＰＤＣＡのサイクルに似たものにマネジメント

サイクル（ＰＤＳ、Ｐｌａｎ－Ｄｏ－Ｓｅｅ）といわれる

ものがありますが、私は次項で説明する「プロセ

ス重視」のＰＤＣＡのサイクルを推奨しています。

⑤プロセス・コントロール（結果だけでなくプロ

セス－過程－を重視する）

物事の成功要因や失敗の原因は、計画段階、実

行段階という「プロセス」にあり、それを重視し

ようという考え方です。「うまくいった、よかっ

た」で終わるのではなく、うまくいった原因をプ

ロセスに求め、次の計画に活かすだけではなく、

さらにより良い計画ややり方を考えることです。

うまくいかなかったり、失敗した原因もプロセス

にありますので、それを追求してＡｃｔｉｏｎ（処置・

改善）につなげることです。このようにＰＤＣＡ

のサイクルを回し続けることでミスや不具合の再

発防止はもちろん、仕事の質が高まります。

⑥ファクト・コントロールと三現主義

勘や経験に頼るだけでなく、それらに加えて、

事実やデータを重視して判断することです。また

そのためには、現場・現物・現実の「三現主義」

が有効です。

以上の他にも、「品質管理のものの見方・考え方」

は数多くありますが、紙面の都合もあり、特に活用

しやすく効果の大きなものを紹介しました。

（３）常に問題意識を持つ

問題意識とは、現状に満足せず、あるべき姿やあ

りたい姿を描き、それらを実現したい、あるいは少

しでも近づきたいと考えることで、小さな疑問を持

ったり願望を思い描くことから始まります。｢もっ

と｣という言葉を頭につけてみるといろいろなヒント

を発見でき、質の高い仕事につながっていきます。

以下にいくつかを紹介しましょう。

・もっと正確に（ミスなく）できないか

・もっと速くできないか（仕事を早く、お待たせ

時間を短く）

・もっと安く（経費をかけずに）できないか

・もっと安全にできないか

・もっと楽にできないか

・もっと楽しくできないか

・もっと喜ばれるようにできないか

なお、「正・速・安・安・楽・楽・喜」は「改善の

キーワード」といわれています。

「皆さん、仕事をしていて喜びを感じていますか。

この半年間を振り返って、仕事に喜びを感じた方は

手を挙げてください」と研修で問いかけると、その

集団にもよりますが、手を挙げる人は、少ない集団

では１割、多い集団でも４割程度です。貴重な人生

のかなり多くの時間を仕事に費やしているにもかか

わらず、そこに喜びが感じられないということは勿

仕事の喜びを実感する
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体ないことです。今、本文を読みながら「仕事に喜

びはないなあ」と思っておられる方や「少ししかな

い」という方は、ぜひこれから紹介する４つの切り

口で考えてみてください。

（１）熟練の喜び

「早くできるようになった、楽にできるようにな

った」ということはもちろん、「仕事を覚えた、仕事

ができるようになった、一人前になった」というの

はいずれも熟練の喜びです。

（２）達成の喜び

「仕事をやり終えた、目標を達成した」というと

きの喜びです。挑戦的な目標を達成したときの喜び

はひとしおで、さらなるチャレンジ意欲につながり

ます。

（３）発見の喜び

考えて仕事をしていると、様々な発見があります。

仕事の意味や意義がわかる、よりよい方法を見つけ

る、業務改善をする、人と話をしていて気づく、な

どが発見の喜びです。

（４）貢献の喜び

人の役に立つ、人のために働く喜びです。住民か

ら「ありがとう」と言われる、後輩や部下を指導し

て彼らの能力向上に貢献する、なども貢献の喜びで

す。

皆さん、いかがでしょうか。もし、それでも「喜

びがない」という方は、自分の仕事への取り組み姿

勢を考えてみてください。「早く覚えよう、できるよ

うになろう、腕を上げよう」と思って仕事をしてい

ないと熟練の喜びはありません。目標を持って仕事

をしないと達成の喜びはありません。考えて仕事を

していないと、発見の喜びはありません。住民や周

りの人のことを考えて仕事をしていないと、貢献の

喜びも感じられません。なぜ｢仕事の喜び｣が感じら

れないのかを、他の人のせいや環境のせいにせず、

自分の仕事への取り組み姿勢を「自責的」に振り返

ってみてください。

仕事の喜びが多いほど、充実した仕事、質の高い

仕事をすることが可能になり、ひいては「充実した

人生」にもつながります。

以上様々な観点から述べてきましたが、「これはい

いな」「なるほど」と思ったことから実践し、自分の

ものにして実力をつけ、本稿のサブタイトル「質の

高い仕事を通じて市民や職場への貢献と豊かな人生

づくり」を具現化していただくことを期待していま

す。
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