
2024年度大学連携事業結果報告
青山学院大学社会情報学部の学生による

町田市代表電話及びイベントダイヤル応対記録分析
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大学連携事業の概要

•学生が、市に寄せられた「市民の声」（代表電話応対記録）を分析し、
傾向の把握や事業の課題発見につなげるために実施しています。

•分析結果や改善提案の報告を受け、コールセンター（代表電話）や
市役所の市民サービス向上と業務効率化につなげるため、各課と
情報共有を図ります。

•相模原市と合同でコールセンター（代表電話）の応対記録の比較分
析を青山学院大学に依頼しました。
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分析の対象
①分析対象は町田市代表電話、相模原市コールセンター（ちょっと

 おしえてコール相模原）の2023年度の応対記録等です。

②問い合わせが多い以下の5部局について、相模原市の関

係する部局との比較分析を依頼しました。

【発表順】

  （１）環境政策課、ごみ収集課、環境共生課

  （２）市民税課、資産税課、納税課、市有財産活用課

  （３）市民課、市民協働推進課

（４）健康推進課、保健予防課、生活衛生課、保健総務課

（５）保険年金課、高齢者支援課、介護保険課、いきいき総務課
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分析の視点

①どうすれば、市民からコールセンターまたは市役所への問合せ
    を減らせるのか。
②どうすれば、各課への転送を減らし、代表電話で完結できた
     件数を増やせるか。
③上記①②の視点で分析した結果について、相模原市の取り組みと
比較して町田市の課題は何か。

④２０１７～２０２３年度の入電件数の推移についての分析

⇒報告会では、①～④を踏まえた具体的な修正案・改善・提案を
依頼しました。
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大学連携事業の報告会

青山学院大学・相模原市と合同で、応対記録分析の報告会を実施し
ました。

【日時】2025年1月29日（水） 【当日の様子】

【開催場所】町田市庁舎３Ｆ ３-１会議室

【参加者】

• 青山学院大学社会情報学部稲積教授と学生5名

• 相模原市職員（広聴広報課4名・関係各課9名）

• 町田市職員（広聴課4名・関係各課15名）
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報告会当日のタイムスケジュール
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No. 時刻 項目 内容・対象課等 時間

1 14:30 発表①
町田市：環境政策課、ごみ収集課、環境共生課
相模原市：環境経済部局
発表　20分　質疑応答　5分

25分

2 14:55 発表②
町田市：市民税課、資産税課、納税課、市有財産活用課
相模原市：財政局
発表　20分　質疑応答　5分

25分

3 15:20 発表③
町田市：市民課・市民協働推進課
相模原市：市民局・区民課
発表　20分　質疑応答　5分

25分

15:45 休憩 - 10分

4 15:55 発表④
町田市：健康推進課、保健予防課、生活衛生課、保健総務課
相模原市：健康福祉局保健衛生部
発表　20分　質疑応答　5分

25分

5 16:20 発表⑤
町田市：保険年金課、高齢者支援課、介護護保険課、いきいき総務課
相模原市：健康福祉局生活福祉部
発表　20分　質疑応答　5分

25分



2024年度大学連携事業の成果
【成果の概要】
• 学生からの分析報告で13件の具体的な改善策や新しい取組の提案があ
りました。下表は町田市の対応状況です。

※改善提案件数（１３件）と対応方針合計（１４件）の差異は、1つの提案に対して複数の課にまた
がる提案があったことによるものです。

【主な成果】
• 町田市ホームページの改善
• 代表電話ＦＡＱ（よくある質問と回答）の改善
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対応方針
改善した
もの

今後の改
善課題と
したもの

既に対応
済みのも
の

対応が難
しいもの 合計

件数 ２ ７ ３ ２ １３



2024年度
学生の提案と担当部署の取組
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学生の提案と担当課の取組１
学生の提案

【問合せ件数を削減させるための提案】

①ごみ未回収について

(a)ごみ収集所等にごみ未回収の対応
を掲示してはどうか

担当課（ごみ収集課）の取組

【対応】

今後の改善課題とします。

【詳細】

市内には、資源とごみ、資源のみ、燃やせる
ごみ・燃やせないごみのみを収集している場
所（集積所、置き場、戸別）があります。集積
所設置されている看板には直通電話番号を
記載してありますが、未回収対応の案内記載
は今後検討します。
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学生の提案と担当課の取組２
学生の提案

【問合せ件数を削減させるための提案】

①(b)ごみの収集日時周知向上のため
ホームページの改善

担当課（ごみ収集課）の取組

【対応】

今後の改善課題とします。

【詳細】

収集曜日、排出時間（8時30分までに）につい
てホームページをはじめ、「ごみ分別アプリ」と
「資源とごみの収集カレンダー」で周知してい
ます。

トップページの掲載は、今後検討します。

その日の排出量や交通事情、天候などにより
収集時間の変動があるため収集時間ではなく
排出時間を案内（お願い）しています。

排出時間の案内は、収集前に確実に排出し
ていただき、確実に収集するためです。
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学生の提案と担当課の取組３
学生の提案

【問合せ件数を削減させるための提案】

②ごみ分別について

(a)アプリの開発

→ごみの種類を検索して分別方法を
表示できるようにする。また、カメラ撮影
で分別方法を表示できるようにすると回
答に早くたどり着ける。

担当課（環境政策課）の取組

【対応】

今後の改善課題とします。

【詳細】

カメラ撮影による対象物（資源とごみ）の分別
方法の案内を現行の「ごみ分別アプリ」の機能
として追加できるか、技術面・経費面を含めて
アプリ開発事業者に確認します。その上で、効
果が見込めるか検討します。
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学生の提案と担当課の取組４
学生の提案

【問合せ件数を削減させるための提案】

②ごみ分別について

(b)ごみ置き場にFAQへの二次元コード
を設置してはどうか

担当課（ごみ収集課）の取組

【対応】

改善しました。

【詳細】

二次元コード記載箇所に無関係の二次元
コードを貼付され、悪質なサイトへ誘導されて
しまう恐れがあるため、「町田市 ごみ分別」へ
の「検索」を強調した集積所看板に順次変更
することとしました。
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学生の提案と担当課の取組５ 
学生の提案
【問合せ件数を削減させるための提案】

①ホームページの改善

(a)「よくある質問」を見つけやすい位置
に表示する

担当課（広報課・広聴課）の取組
【対応】

改善しました。

【詳細】

2025年2月に市のホームページをリニューア
ルし、トップページの市民の方に見つけやすい
位置に「よくある質問」が表示されるよう変更し
ました。
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学生の提案と担当課の取組６ 
学生の提案

【問合せ件数を削減させるための提案】

①ホームページの改善

(b)FAQ指示で各課へ転送されるものを
グループ化する。

担当課（広聴課）の取組
【対応】

対応は難しいです。

【詳細】

現在ホームページではFAQはカテゴリ表示さ
れています。

今後代表電話業務内容を変更する際の検討
材料といたします。
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学生の提案と担当課の取組７
学生の提案
【問合せ件数を削減させるための提案】

①FAQの整備

2026年3月にはマイナンバーカードと運
転免許証の一体化が始まるため、問合
せ増に見据えたFAQの整備を提案する。

相模原市では同問合せが完了している
ケースがみられるため、改善の際に比べ
てみてはどうか。

担当課（市民課）の取組
【対応】

対応済みです。

【詳細】

マイナンバーカードと運転免許との一体化につ
いては、2025年3月3日に国から事業の詳細
が公開されましたので、代表電話ＦＡＱの随時
更新で整備します。
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学生の提案と担当課の取組８
学生の提案

【問合せ件数を削減させるための提案】

①予防接種に関する提案

→肺炎球菌に関する基本的な情報の
周知強化

担当課（保健予防課）の取組

【対応】

今後の改善課題とします。

【詳細】

高齢者の肺炎球菌の予防接種について、市
ホームページでの情報提供に加え、２０２５年
４月発行の広報まちだに記事を掲載し、情報
の周知に努めます。
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学生の提案と担当課の取組９
学生の提案
【問合せ件数を削減させるための提案】

②成人健康診査の受診機関を1年間に
拡大する

担当課（保険年金課、健康推進課）の取組

【対応】

今後の改善課題とします。

【詳細】

成人健康診査を受託している町田市医師会
とともに、受診期間について検討してまいりま
す。（保険年金課）

いただいた改善提案に伴う影響を精査し、内
容を検討していく予定です。（健康推進課）
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学生の提案と担当課の取組１０
学生の提案

【問合せ件数を削減させるための提案】

③動物・虫に関する問合せには、ペスト
コントロール協会の周知を強化する

担当課（生活衛生課）の取組

【対応】

対応済みです。

【詳細】

ハチに関しては、毎年５月に広報まちだにて記
事を掲載しています。
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学生の提案と担当課の取組１１
学生の提案

【問合せ件数を削減させるための提案】

④病院を知りたいという問合せに対し、
医療安全相談窓口の電話番号をイン
ターネット上にわかりやすく掲載する

担当課（市民課）の取組

【対応】

今後の改善課題とします。

【詳細】

2025年度中にホームページを更新します。
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学生の提案と担当課の取組１２
学生の提案

【問合せ件数を削減させるための提案】
①FAQの改善

(a)保険証の紛失や有効期限、マイナン
バー関連のFAQを充実させる。

(b)国民健康保険の切り替えや継続保
険に特化したFAQを作成する。

担当課（保険年金課）の取組

【対応】

対応済みです。

【詳細】

2024年12月2日からの保険証の交付廃止に
ともない、マイナ保険証関連のFAQを追加した
り、手続きに係る記載内容の見直しを行いまし
た。
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学生の提案と担当課の取組１３

学生の提案
【問合せ件数を削減させるための提案】

②音声ガイダンス機能の導入

FAQでカバーできる問い合わせを自動
化。シルバーパスや決まった電話番号
の応答は特定の番号を押すように案内、
その他をコールセンターにつながるよう
にする。システムによる24時間366日の
対応で、市民サービスを向上させる。

担当課（広聴課）の取組
【対応】

対応は難しいです。

【詳細】

市の業務について総合的にご案内を行うコー
ルセンターのため、特定業務にのみ音声ガイ
ダンスを導入することは難しいと判断します。

今後代表電話業務内容を変更する際の検
討材料とさせていただきます。
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