
１ 趣旨
新庁舎建設基本計画改定版に定めた総合窓口について、来庁者実態調査を踏まえた将来推計に基づき窓口の規模、

配置職員及び機能等を検討しました。

２ 検討プロセス

総合窓口の規模設定について 別紙５

スペース
新庁舎 概算面積
(㎡)

規模の考え方

市民スペース 450 ・待合スペースは、ユニバーサルデザインに対応、窓口の複数拠点化か
ら現面積で設定

・窓口、待合スペース、相談室、キッズスペースを始め、市民が利用す
る機能は１階に集約

執務室 4,950
＊１

・900人×5.5㎡/人＊2

＊１ 執務室の面積は、窓口配置要員以外も含めた新庁舎全体面積
＊２ 各課専用窓口の廃止等による省スペース化、ペーパーレス化、新たな働き方等を踏まえて精査中

現状把握 将来推計
総合窓口規模設定
・規模
・配置職員
・機能

基本計画改定版

試算
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３ 現状把握～来庁者実態調査～

▶ 来庁者の約６５％は、窓口での実対応時間が１０分以内
▶ ２０分以上かかる事例は１０％程度

対応内容は、相手の実情や現場の状況等を聞き取り、申請手続や課題解決に向けた助言等を行ったもの
▶ 繁忙期を考慮した最大滞留量＊は、待合が４５席、窓口が約８０区画程度
▶ 来庁目的と対応時間に関するアンケートの集計結果を踏まえると、最大滞留量８０区画のうち、約５０区画は
来庁者の滞在時間が１０分以下と想定される。

窓口対応時間の分布

最大滞留量

調査期間中の最大値 年間の最大値の推計＊

待合 29.3 45席 程度

窓口 54.1 80区画 程度

＊来庁者駐車場の月別出庫台数から推計。最大値となる４月は、調査を実施した７月に比べ約１.５倍多い。

≪調査概要≫
・実施期間：令和８年７月２７日（月）～２９日（水）
・庁舎場所：松本市役所（本庁舎、東庁舎、本庁舎別棟、東庁舎別棟、北別棟）
・調査方法：アンケート調査
・設問構成：回答者、同行者、来庁概要、訪問先の概要、オンラインに関する意識等
・回答数 ：３３３人（期間中の総来庁者数４０１１人の８．３％）

特に時間がかかる
手続や相談

窓口の対応時間 ～10分 10分～

滞留量 50区画
30区画程度

20区画 10区画

窓口80区画の内訳（想定）

＊待合や窓口に最も多く来庁者が滞在している瞬間的な最大値

手続 相談

65%が10分以内！

【一例】
・市民課：転入、戸籍の届け出
・納税課：納税相談
・保険課：保険税に関する問合せ相談
・建築指導課：建築確認申請に関する事前相談
・障がい福祉課：福祉サービスに関する相談、申請 届出（手続き）：相談・打合せ＝２：１

来庁目的
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窓口の対応
時間

～10分 10分～

滞留量 50区画
30区画程度

20区画 10区画

親和性の高い手続類型
▶ 将来の提供体制

実現に向けた取組み

複雑、複数課、ライフイベント系の手続
▶ オンラインも併用し、効率化
身近な場所でも完結

≪例≫
・転入・転居 ・婚姻
・出生 ・おくやみ

・手続ができるオンライン窓
口の構築
・複数の拠点、部門を円滑
につなぐ仕組みの構築

相談、コンサル、共創関連
▶ 対面対応
≪例≫
・福祉系の相談：生活困窮、DV等
・専門的コンサル：創業相談、移住
・共創関連：地域交通、若者居場所

・安心して相談できる環境
整備
・職員の対人スキル、専門
知識向上

新たなワンストップサービス

定型、反復、その場完結系の手続き
▶ 完全オンライン化
≪例≫
・証明書関連 ・給付関連
・イベント等申込 ・施設予約

・電子申請の利便性向上
・対応可能な手続の拡充

・ハイカウンターで即時対応
・セルフ端末で手続
・必要に応じてフロアス
タッフがサポート

総合窓口での対応・機能

・カウンターで職員がオンラ
イン窓口を併用して対応
・必要に応じて上層階の執
務フロアの職員につなぐ。
・ゆとりのあるカウンター

・予約制等も併用した上で、
基本的に対面で応対
・半個室型カウンター、相談室

４ 窓口サービス提供体制の将来展望
▶ 現時点での窓口最大滞留量が、それぞれ将来的にどのようなサービス提供体制に移行するか予測しました。

その上で、総合窓口での対応・機能を次のとおり整理しました。
・１０分以内の手続・相談 → 完全オンライン化した上で、ハイカウンター、セルフ端末等でサービス提供
・１０分以上の手続 → オンラインを併用して効率化、新たなワンストップサービスで提供
・ 〃 相談等 → 予約制も併用した上で、基本的には対面で対応

現状

新庁舎建設に伴い
提供方法をリ・デザイン
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現状

９年後＊の

規模設定
＊（Ⅱ期棟供用開始時点）

５ 将来推計に基づく規模設定
▶ サービスの提供体制の変化に伴う最大滞留量の変化を推計しました。
・現在多くが占める１０分以内の手続・相談は大幅に減少。最大で２５区画程度
・１０分以上かかる手続きは微減。最大でも１６区画程度
・ 〃 相談は微減又は増加。最大１４区画程度

▶ ９年後のⅡ期棟供用開始時には最大推計で現状の７割程度になるものと見込みます。

■傾向：大幅に減少
■想定：オンライン化の推進で、

来庁者は現在の４分の１
から２分の１に減少

■傾向：微減
■想定（仮称）松本市役所保健所庁

舎等での新たなワンストッ
プサービスの実装に伴い、
来庁者は現在の２分の１か
ら８割程度に減少

■傾向：微減又は増加
■想定：制度の概要や基準の確認等

の単純な対面需要は減るが、
高齢化の進展や制度の高度
化・複雑化により、来庁者
は、微減又は増加

＊士業相談、消費生活センター等の専門相談を含む。

最大推計で現状の７割程度

80区画

10分以内の手続・相談

50

10分以上かかる

手続

20
相談等

10

10分以内の
手続・相談

12～25

手続

10～16
相談等

8～14
10分以上かかる

最大55区画程度
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規模設定

６ 必要面積等の試算
⑴ 総合窓口及び待合
▶ 規模設定の最大数をベースに次のとおり窓口、待合の概算必要面積をそれぞれ試算しました。

窓口：手続区分別に、対応スペース、設置数から算定
待合：将来的な最大滞留量５５区画に、現状の窓口と待合の最大滞留量比率から算定

▶ 上記の結果から、窓口・待合でトータル２８０㎡＊1が必要と試算しました。

必要
面積
試算

区分 対応スペース
1台当たりの寸
法

設置面積
（㎡）

設置数
概算必要面積
（㎡）

10分以内 手続・相談
セルフ端末
ハイカウンター

800㎜×800㎜ 0.64
15
10

約15

10分以上

手続
ゆとりのあるカウン
ター

1800㎜×800㎜ 1.44 16 約25

相談
半個室
相談室

2500㎜×4000㎜ 10 14 140

待合 ー 待合スペース 1人当たり3㎡ 3 33＊2 100

合計 280

＊２ 待合の設置数（座席数）
・現状の最大滞留量比率

窓口：待合 ＝８０：４５
待合＝４５÷８０＝窓口×約６０％

→ 新庁舎Ⅱ期棟の設置数：５５区画×６０％＝３３席

最大55区画程度

10分以内の
手続・相談

25

10分以上かかる

手続

16
相談等

14

＊１要求水準としての面積は、今後、技術的知見も含めて整理
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⑵ 窓口対応職員の執務室
▶ 規模設定をベースに、総合窓口に配置する職員数、執務室面積を試算しました。
▶ ５５区画程度の窓口に対応するには、１００人程度の職員配置可能な執務室が必要と算定しました。

規模設定

窓口対応職員
区分 対応スペース 設置数

フロントで対
応する職員数

備考
フロントを
バックアップ
する職員数

備考

10分以
内

手続・相談
セルフ端末
ハイカウンター

15
10

3人
13人

端末5台に対し１人
カウンターに対し1.3倍

8人 フロント配置職員に対して0.5倍

10分以
上

手続 ゆとりのあるカウンター 16 24人 カウンターに対し1.5倍 12人 フロント配置職員に対して0.5倍

相談等
半個室
相談室

14 21人
半個室・相談室に対し1.5倍
＊専門相談等を含む。

10人
フロント配置職員に対して0.5倍
＊カスハラ対応要員を含む。

待合 ー 待合スペース 33 5人
総合案内：2人
誘導員 ：3人

1人 フロアマネージャー 1名

計 66人 ＋ 31人 ＝97人 → 100人程度

執務室面積
100人×5.5㎡＊＝550㎡

＊各課専用窓口の廃止等による省スペース化、ペーパーレス化、新たな働き方等を踏まえて精査中

最大55区画程度

10分以内の
手続・相談

25

10分以上かかる

手続

16
相談等

14
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≪提供サービス例≫
・証明書関連 ・給付関連
・イベント申込 ・施設予約 ＊このイラストは、生成AIにより作成

≪提供サービス例≫
・福祉サービスに関する相談
・建築確認申請に関する事前相談
・各種専門相談（士業、消費生活センター）等

７ 新庁舎１階総合窓口
機能配置イメージ図

≪提供サービス例≫
・転入、転居 ・婚姻
・出生 ・おくやみ等

66名

31名

来てよかった総合窓口

端末

端末 半個室型
カウンター

相談室

（合計で約１４区画）
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８ 今後の進め方

▶ 今回試算した総合窓口の規模設定を踏まえ、新庁舎の１階に集約する「市民が利用するスペース」について、
技術的観点を含めて、適切なゾーニングを検討します。

▶ その上で、総合窓口のイメージ図、諸室リストを作成し、要求水準として整理します。

▶ 総合窓口の詳細については、今回整理した事項をベースとしつつ、（仮称）松本市役所保健所庁舎における新
たなワンストップサービスの実装に伴う来庁動向等の変化も踏まえて、随時アップデートします。

総合窓口規模設定
・窓口 55区画
・待合 33席
・配置職員 100人程度

今回の試算

全体最適な
市民スペースのゾーニング

イメージ図
諸室リスト
要求水準

窓口以外で
市民が利用する機能
・キッズスペース
・トイレ
・売店等

総合窓口の具体的な機能については、
実施設計まで随時アップデート

11月末に向けて

・契約
・基本設計
・実施設計
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