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背景

自治体職員の減少
→急速な人口減少と高齢化に伴い、2040年には自治体職員の数は半減するとされている[1]

2

AIへの期待
→業務効率化や住民サービスの向上を実現する手段として期待されている

自治体はAI導入事例の提供を求めている[2]

[1]総務省、自治体におけるAI活用・導入ガイドブック [2]総務省、 自治体におけるAI・RPA活用促進



市役所の現状

混雑期（特に２〜４月）の課題

3

混雑期の高山市役所の様子

市民を待たせてしまう

職員の負担が大きい

※札幌市では、市民の33.8%が市役所での待ち時間を
長いと感じている[3]

[3]札幌市、令和４年度第４回市民意識調査報告書、 https://www.city.sapporo.jp/somu/shiminnokoe/sakusei/documents/r04_04_hokokusho.pdf

※混雑に対するクレームが業務の妨げになることも



市役所の現状
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現状の対策

ネコの目.com
名古屋市区役所

アニマド
（高山市役所）

リアルタイムで混雑状況を知らせる

• 事前に来庁の予定を

立てづらい



市役所の現状
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現状の対策

名古屋市港区役所

職員の経験に基づいた混雑予測

• 時間ごとの来庁の予定を立てづらい

• 職員の業務負担が増加する



目的
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AIによる窓口混雑予測カレンダー作成・公開

混雑分散化

市民の利便性向上

快適に利用できる市役所へ

職員の窓口業務負担の平準化

職員が働きやすい環境づくり



混雑予測カレンダー概要図
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予測公開サイト

市職員

発券機データ

1

1

予測・カレンダー生成

AI

発表者

閲覧

市民

運用



混雑予測カレンダーの概要
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LightGBM （ Light Gradient Boosting Machine ）

機械学習における分析アルゴリズムで、与えられたデータから、目的となる変数を表現する

「教師あり学習」と呼ばれる分野のデータ分析方法の1つ。

目的変数に応じて、説明変数を「分類」するための手法で、高精度で信頼性が高く、また汎用

性も高いことが特徴。

マイクロソフトによって2016年頃に開発された。[4]

[4]野村総合研究所．“LightGBM｜用語解説｜野村総合研究所”．2023-06-22．https://www.nri.com/jp/knowledge/glossary/lst/alphabet/light_gbm



混雑予測カレンダーの概要
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kappa係数

わずかな一致

適度な一致

かなりの一致

ほぼ完全な一致
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0.6

0.8

1.0
• マルチクラス分類でクラス間に順序関係がある場合に

使用される評価指標

（例：映画の評価を1〜5で表したもの）

• ハズレ度合いを考慮してくれる

→正解が１のとき，5と予測したものよりも

3と予測したものをより良いと評価してくれる



混雑予測カレンダーの概要
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表示方法
市民課（ 住民票・ 印鑑登録・ 戸籍） 窓口混雑予測カレンダー

高山市役所 〒5 0 6 -8 5 5 5　 岐阜県高山市花岡町2丁目1 8番地　 電話： 0 5 7 7 -3 5 -3 4 9 6　 ファ クス： 0 5 7 7 -3 5 -3 1 6 4 予測作成日： 2 0 2 3年1 0月1 7日

○開庁時間 平日　 　 　 午前8時3 0分〜午後7時

土日祝日　 午前9時〜正午（ 年末年始は除く ）

※1 2 ： 0 0〜1 3 ： 0 0， 1 7 ： 1 5〜1 9 ： 0 0， 休日は， 対応する職員が限られているため， 通常より も待ち時間が長く なる場合があります．

※マイナンバーカード は専用の窓口を設置しており ， 下記の混雑予測には含まれません．

日付 8時3 0分 9時 1 0時 1 1時 1 2時 1 3時 1 4時 1 5時 1 6時 1 7時 1 8時

1 0月1 5日（ 日） 　 　
先負

日付 8時3 0分 9時 1 0時 1 1時 1 2時 1 3時 1 4時 1 5時 1 6時 1 7時 1 8時

1 0月1 6日（ 月） 　 　
仏滅

1 0月1 7日（ 火） 　 　
大安

1 0月1 8日（ 水） 　 　
赤口

1 0月1 9日（ 木） 　 　
先勝

1 0月2 0日（ 金） 　 　
友引

1 0月2 1日（ 土） 　 　
先負

1 0月2 2日（ 日） 　 　
仏滅

日付 8時3 0分 9時 1 0時 1 1時 1 2時 1 3時 1 4時 1 5時 1 6時 1 7時 1 8時

1 0月2 3日（ 月） 　 　
大安

1 0月2 4日（ 火） 　 　
赤口

1 0月2 5日（ 水） 　 　
先勝

1 0月2 6日（ 木） 　 　
友引

1 0月2 7日（ 金） 　 　
先負

1 0月2 8日（ 土） 　 　
仏滅

1 0月2 9日（ 日） 　 　
大安

日付 8時3 0分 9時 1 0時 1 1時 1 2時 1 3時 1 4時 1 5時 1 6時 1 7時 1 8時

1 0月3 0日（ 月） 　 　
赤口

1 0月3 1日（ 火） 　 　
先勝

1 1月0 1日（ 水） 　 　
友引

1 1月0 2日（ 木） 　 　
先負

1 1月0 3日（ 金） 　 　
仏滅

1 1月0 4日（ 土） 　 　
大安

1 1月0 5日（ 日） 　 　
赤口

日付 8時3 0分 9時 1 0時 1 1時 1 2時 1 3時 1 4時 1 5時 1 6時 1 7時 1 8時

1 1月0 6日（ 月） 　 　
先勝

1 1月0 7日（ 火） 　 　
友引

1 1月0 8日（ 水） 　 　
先負

1 1月0 9日（ 木） 　 　
仏滅

1 1月1 0日（ 金） 　 　
大安

1 1月1 1日（ 土） 　 　
赤口

1 1月1 2日（ 日） 　 　
先勝

日付 8時3 0分 9時 1 0時 1 1時 1 2時 1 3時 1 4時 1 5時 1 6時 1 7時 1 8時

1 1月1 3日（ 月） 　 　
仏滅

1 1月1 4日（ 火） 　 　
大安

1 1月1 5日（ 水） 　 　
赤口

1 1月1 6日（ 木） 　 　
先勝

1 1月1 7日（ 金） 　 　
友引

1 1月1 8日（ 土） 　 　
先負

1 1月1 9日（ 日） 　 　
仏滅

日付 8時3 0分 9時 1 0時 1 1時 1 2時 1 3時 1 4時 1 5時 1 6時 1 7時 1 8時

1 1月2 0日（ 月） 　 　
大安

1 1月2 1日（ 火） 　 　
赤口

1 1月2 2日（ 水） 　 　
先勝

1 1月2 3日（ 木） 　 　
友引

1 1月2 4日（ 金） 　 　
先負

1 1月2 5日（ 土） 　 　
仏滅

1 1月2 6日（ 日） 　 　
大安

日付 8時3 0分 9時 1 0時 1 1時 1 2時 1 3時 1 4時 1 5時 1 6時 1 7時 1 8時

1 1月2 7日（ 月） 　 　
赤口

1 1月2 8日（ 火） 　 　
先勝

1 1月2 9日（ 水） 　 　
友引

1 1月3 0日（ 木） 　 　
先負

1 2月0 1日（ 金） 　 　
仏滅

1 2月0 2日（ 土） 　 　
大安

1 2月0 3日（ 日） 　 　
赤口

日付 8時3 0分 9時 1 0時 1 1時 1 2時 1 3時 1 4時 1 5時 1 6時 1 7時 1 8時

1 2月0 4日（ 月） 　 　
先勝

1 2月0 5日（ 火） 　 　
友引

1 2月0 6日（ 水） 　 　
先負

1 2月0 7日（ 木） 　 　
仏滅

1 2月0 8日（ 金） 　 　
大安

1 2月0 9日（ 土） 　 　
赤口

1 2月1 0日（ 日） 　 　
先勝

空いている 混んでいる

発券機データや六曜等の情報を基に

AIを活用して混雑を予測

１時間毎の混雑予測を

確認可能

混雑度は５段階で

分かりやすく表示



カレンダー公開サイトの運用
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混雑予測カレンダー公開サイト

月１回市職員が発表者に発券機データを送り、

発表者が予測・カレンダー作成

「高山 混雑予測カレンダー」で検索

混雑予測カレンダー作成サイト

発券機データからカレンダーを作成

市職員が自らカレンダーを作成することが可能



カレンダー公開サイトの運用
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混雑予測カレンダー作成サイト

発券機データをアップロードすると，予測開始

※数分かかる



カレンダー公開サイトの運用
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混雑予測カレンダー作成サイト

数分後，予測結果が

カレンダーとして

出力される

下にスクロールすると，

DLボタンがある



結果
14

市職員との会議

「予測結果は体感として正しいと感じる」

「カレンダーを見て来庁時間をずらす人が増えれば、

クレームの減少に繋がりそう」

職員目線で概ね良い評価を得た



現場で実際の様子を確認
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予測

8時30分 9時 10時 11時 12時 13時 14時 15時 16時 17時

11/6(月) 先勝（3連休明けで混む予測）

対象

目的
混雑度の妥当性を確認する

（混雑度の数字通りの印象を受けるか）



まとめ
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職員から好評

目的

職員が働きやすい
環境づくり

１時間ごとの混雑予測

カレンダー

快適に利用できる
市役所へ

Webで公開中

市民、職員の意見

市民から好評



今後の展望
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市民課以外への拡張

市役所全体の
混雑分散化

市民へのヒアリング

カレンダー公開サイト
の利便性向上

混雑期（２〜４月）の
利用増加に期待

サイト運用の継続
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