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1. 調査実施の概要 

(ア) 調査の目的 

 令和２年１０月１６日に発足した書面規制・押印・対面規制の見直しに関する若手職員プ

ロジェクトチームにおいて、申請書等の押印廃止や、オンライン申請の導入の方向性などの

検討を進めるに当たり、来庁者の市役所等（区役所、まちづくりセンター、出張所等を含む）

への来庁頻度や用件など利用状況、来庁時の手続等における要望等を把握した。 

 

(イ) アンケートの時期と調査実施概要 

① 調査時期と調査方法 

 調査時期  

令和２年１１月１３日 午前８時３０分～１１月２６日 午後３時 

 

 調査方法 

相模原市役所ホームページにおけるアンケートフォーム 

 

 アンケートフォームの周知方法 

 報道発表（令和２年１１月１１日） 

アンケートフォームのＵＲＬ及びＱＲコードを公表 

 ＳＮＳ 

アンケートフォームのＵＲＬを公表 

＜掲載先＞ 

掲載先のＳＮＳ 公表日 

Twitter：相模原市長もとむら賢太郎 令和２年１１月１３日 

Twitter：相模原市シティプロモーション 令和２年１１月１８日 

Facebook：相模原市シティプロモーション 令和２年１１月１８日 

Facebook：ちょっとおしらせ相模原 令和２年１１月２０日 

LINE：相模原市公式 LINE タイムライン 令和２年１１月２０日 

 

  



3 

 

 市役所等窓口・待合スペース等 

ＱＲコードを掲載したチラシの掲示（令和２年１１月１３日～１１月２６日） 

＜掲示先＞ 

区 掲載箇所 

緑区 緑区役所区政策課、緑区役所区民課、大沢まちづくりセンター、

城山まちづくりセンター、津久井まちづくりセンター、相模湖ま

ちづくりセンター、藤野まちづくりセンター、緑子育て支援セン

ター、相原公民館、城山公民館、津久井中央公民館、青根公民館、

相模湖公民館、千木良公民館、藤野中央公民館、沢井公民館、牧

野公民館、佐野川公民館 

中央区 観光・シティプロモーション課、国保年金課、市民税課、中央高

齢・障害者相談課、中央子育て支援センター、大野北まちづくり

センター、田名まちづくりセンター、上溝まちづくりセンター、

小山公民館、星が丘公民館、清新公民館、中央公民館、横山公民

館、光が丘公民館、陽光台公民館、相模原駅連絡所、矢部駅市民

掲示板、淵野辺駅市民掲示板 

南区 南区役所区政策課、南区役所区民課、大野中まちづくりセンター、

麻溝まちづくりセンター、新磯まちづくりセンター、相模台まち

づくりセンター、相武台まちづくりセンター、東林まちづくりセ

ンター、南生活支援課、南子育て支援センター、大沼公民館、上

鶴間公民館、大野台公民館、古淵駅市民掲示板 

 

 有効回答数 

473 名 

 

② 調査結果概要 

 回答者の主な属性 

     

 

  

20代以下

13.3%

30代

37.4%40代

23.3%

50代

16.5%

60代以上

9.5%

相模原市

緑区

18.6%

相模原市

中央区

39.1%

相模原市

南区

22.6%

相模原市外

19.7%

n=473 n=473 
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 調査結果概要 

 来庁者の実態把握 

 市役所等（区役所、まちづくりセンター、出張所等を含む）への来庁頻度 

 来庁者の多くは数か月に１回程度の来庁頻度。 

 30 代（子育て世代）と 60 代以上（高齢者）は、他の世代と比べ来

庁頻度が高い層が多い。 

 30 代および 60 代以上が行う手続等について特に配慮が必要 

 

 市役所等（区役所、まちづくりセンター、出張所等を含む）への来庁理由 

 証明書の取得と書類の提出が大半を占める。 

 証明書の取得および書類の提出に係る手続等の利便性向上が必要 

 来庁頻度が高いほど書類の提出や問合せのために来庁する割合が高

い傾向にある。 

 一方、来庁頻度が少ないほど証明書の取得のために来庁する割合が高

い。 

 

 来庁先窓口の調べ方 

 来庁者のうち、72.5％が市ホームページで窓口を調べてから来庁す

る。また、このうち、書類の提出または証明書の取得のために来庁

する割合が 90％以上を占める。 

 市ホームページから書類の提出及び証明書の取得ができる仕組み

を構築することで、来庁者数の減少が見込まれる可能性がある。 

 50 代及び 60 代以上は他の世代と比べて低い傾向にあるが、55％

以上は市ホームページで窓口を調べてから来庁する。 

 来庁頻度が低いほど、市ホームページを見てから来庁する割合が高く、

来庁頻度が高いほど、調べずに来庁する割合が高い。 

 

 来庁時に行う手続等の種類 

 住民異動関連の手続が 44.0％と最も多く、次いで、税金関連が

16.7％、小学生未満の子育て関連が 12.1％であった。 

 年齢別にみると、若い世代ほど住民異動関連の手続が多く、年代が上

がるほど税金、保険・年金関連の手続が多い傾向にあった。また、子

育て関連の手続は 30 代、学校・教育関連の手続は 40 代で最も多か

った。 

 デジタル化に対応可能と考えられる比較的若い世代が行う手続

（住民異動、子育て、学校・教育関連）についてオンライン申請

の利用率が見込まれる。 

 来庁頻度別にみると、来庁頻度が高いほど保険・年金、介護関連の手
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続が多く、低いほど住民異動関連の手続が多い傾向にあった。また、

子育て関連の手続の来庁頻度は数か月に１回程度～年に１回程度で

多い傾向にあった。 

 来庁頻度が数か月に１回以下の割合が来庁者の多くを占めている

ことから、住民異動、子育て関連の手続についてオンライン化す

ることで来庁者の減少が見込まれる。 

 

 来庁者の手続等に関する不満・要望等 

 手続等に関する不満 

 手続等に関する不満について、本人確認書類や印鑑など用意するもの

の多さが最も多く 25.3％、次いで待ち時間の長さが 24.3％、窓口の

開所時間の短さ（土日・夜間開庁が無いことを含む）が 16.8％であ

った。 

 行政のデジタル化により解決すべき課題は、①用意しなければな

らないものの多さ（本人確認書類、印鑑等）、②待ち時間の長さ、

③窓口の開所時間の短さであり、そのためには、オンライン申請

により来庁しないでできる手続等を増やし、来庁者数を減らすこ

とが効果的である。 

 

 便利になってほしい手続等の種類 

 保険・年金関連の手続について、高齢者層及び来庁頻度の高い層で便

利になってほしいと望む声が多かった。 

 保険・年金関連の手続については見直しが必要であるが、利用者

層に高齢者が多いことから、デジタルデバイドへの配慮が必要。 

 

 手続等に関する要望 

 オンラインや郵送による申請が 25.8％と最も多く、次いで、休日・

夜間等の申請が 19.2％、出先機関の手続内容の拡充が 11.1％であっ

た。 

 年代別、来庁頻度別のいずれもオンラインや郵送による申請を要望す

る声が最も多かった。 

 来庁せずに手続できる仕組みを構築することで、時間や場所を問

わずいつでも手続ができることにつながり、市民の利便性は向上

する。 

 

 オンライン申請の利用希望 

 オンライン申請の利用希望は 92.4％にものぼる。 

 オンライン申請を「利用したくない」または「どちらとも言えない」
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を選んだ 7.6％のうち、インセンティブを受けられる場合、38.9％が

「利用したい」に転じた。 

 オンライン申請にインセンティブを付けることで利用率向上が一

定程度見込める。 
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2. 調査結果 

(ア) 来庁者の実態把握 

 

設問内容：あなたが市区町村で行う手続等のために市役所等（区役所、まちづくりセン

ター、出張所等を含む）に行く頻度を教えてください。 

 

 市役所等へ来庁する頻度として、数か月に１回

程度が最も多く、概ね各世代とも同じ傾向。 

 30 代（子育て世代）の来庁頻度は、数か月に１

回程度が他の世代に比べ多い。 

 60 代の来庁頻度は、月 1 回以上が他の世代と比

べて多い。 

 

 

  

  

0% 20% 40% 60% 80% 100%

60代以上

50代

40代

30代

20代以下

市役所等への来庁頻度（年代別）

月１回以上 数か月に１回程度 年に１回程度 数年に１回程度

月１回以上

7.4%

数か月に１

回程度

43.3%

年に１回程

度

26.2%

数年に１回

程度

23.0%

市役所等への来庁頻度

n=473 

n=63 

6.3％ 40.0％ 35.0％ 19.0％ 

n=177 

2.9％ 51.4％ 26.0％ 19.8％ 

n=110 

11.9％ 38.2％ 24.5％ 25.5％ 

n=78 

5.1％ 35.9％ 21.8％ 37.2％ 

n=45 

20.0％ 42.2％ 26.7％ 11.1％ 
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設問内容：あなたが市区町村に提出する手続等のために市役所等（市役所、区役所、ま

ちづくりセンター、出張所等を含む）に行く主な理由を教えてください。（あてはまる

番号をすべて選択） 

 

 証明書の取得（53.0％）と書類の提出（36.4％）

が大半を占める。 

 50 代の来庁理由について、家族・親族等の付添い

によるものが他の世代と比べ高い 

 来庁頻度が高いほど書類の提出や問合せのために

来庁する割合が高い傾向にある。一方、来庁頻度が

少ないほど証明書の取得のために来庁する割合が

高い。 

 

 

 

 

  

0% 20% 40% 60% 80% 100%

60代以上

50代

40代

30代

20代以下

市役所等への来庁頻度（年代別）

書類の提出 証明書の取得 問合せ 家族等の付添い その他

n=100

52.0％

0% 20% 40% 60% 80% 100%

数年に１回程度

年に１回程度

数か月に１回程度

月１回以上

市役所等への来庁頻度（来庁頻度別）

書類の提出 証明書の取得 問合せ 家族等の付添い その他

n=69

37.7％

書類の提出

36.4%

証明書

の取得

53.0%

問合せ

4.2%

家族等の付添い

5.9%
その他

0.5%

市役所等への来庁理由

43.0％ 50.0％ 4.0％ 
4.2％ 

n=283 
40.6％ 2.9％ 

0.1％ 

n=163 
31.3％ 55.8％ 5.6％ 6.1％ 

1.2％ 

25.6％ 
n=117 

59.8％ 2.6％ 12.0％ 

n=79 
39.2％ 44.3％ 8.9％ 6.3％ 

1.3％ 

3.0％ 

39.1％ 11.6％ 8.7％ 2.9％ 

n=350 
38.9％ 49.4％ 4.9％ 6.6％ 0.1％ 

n=171 

 

35.1％ 58.5％ 2.3％ 

3.5％ 0.1％ 

n=152 

 

30.9％ 61.8％ 1.3％ 5.9％ 

n=742 
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設問内容：あなたが手続等のために市役所等（区役所、まちづくりセンター、出張所

等を含む）に行く際にどの窓口に行けば良いか分からない場合、主にどのように調べ

ますか。 

 

 来庁者のうち、72.5％が市ホームページで窓口を調べてから来庁する。また、こ

のうち、書類の提出または証明書の取得のために来庁する割合が 90％以上を占

める。 

 50 代及び 60 代以上は他の世代と比べて低い傾向にあるが、55％以上は市ホー

ムページで窓口を調べてから来庁する。 

 来庁頻度が低いほど、市ホームページを見てから来庁する割合が高く、来庁頻度

が高いほど、調べずに来庁する割合が高い。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

60代以上

50代

40代

30代

20代以下

来庁先窓口の調べ方（年代別）

ＨＰの確認 電話等での問合せ 調べない その他

n=63

73.0％ 4.8％

15.8％ 2.3％

3.6％ 14.5％ 2.2％

6.4％ 25.6％ 2.6％

6.7％ 35.6％ 2.2％

0% 20% 40% 60% 80% 100%

数年に１回程度

年に１回程度

数か月に１回程度

月１回以上

来庁先窓口の調べ方（来庁頻度別）

ＨＰの確認 電話等での問合せ 調べない その他

n=35
51.4％ 2.9％ 42.9％ 2.9％

n=205

n=124

n=109

68.3％ 8.3％ 22.9％ 0.1％

76.7％ 1.6％ 16.1％ 5.6％

82.6％ 2.8％ 11.0％ 3.7％

ＨＰの確認

72.5%

電話等での問合せ

4.9%

調べない

19.9%

その他

2.7%

来庁先窓口の調べ方

書類の提出

36.6%証明書の

取得

54.3%

問合せ

2.6% 家族等の

付添い

6.0%

その他

0.4%

HPを確認してから来庁する方の来庁理由

n=177 

n=138 

n=78 

n=45 

78.5％ 

79.7％ 

65.4％ 

55.6％ 

15.9％ 6.3％ 

3.4％ 

n=473 n=343 
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設問内容：あなたご自身が市役所等に来庁して行う主な手続等の種類を教えてくださ

い。（あてはまる番号を３つまで選択） 

 来庁時に行う手続について、住民異動関連の手続が 44.0％と最も多く、次い

で、税金関連が 16.7％、子育て関連が 12.1％であった。 

 年齢別にみると、若い世代ほど住民異動関連の手続が多く、年代が上がるほど

税金、保険・年金関連の手続が多い傾向にあった。また、子育て関連の手続は

30 代、学校・教育関連の手続は 40代で最も多かった。 

 来庁頻度が高いほど保険・年金、介護関連の手続が多く、低いほど住民異動関

連の手続が多い傾向にあった。また、子育て関連の手続の来庁頻度は数か月に

１回程度～年に１回程度が多い傾向にあった。 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

60代以上

50代

40代

30代

20代以下

来庁時に行う手続等の種類（年代別）

住民異動関連 税金関連 保険・年金関連 介護関連 子育て関連 学校・教育関連 障害・福祉関連 その他

n=95

62.1％ 3.2％

24.8％ 2.4％

7.5％ 7.5％ 7.5％

13.6％ 10.0％ 11.4％

23.4％ 25.6％ 6.4％

n=327

n=199

n=140

n=94

13.7％ 6.3％10.5％

2.1％2.1％

44.3％ 14.1％ 0.1％ 3.7％4.3％

40.2％ 16.1％ 12.6％

2.5％

6.0％

40.0％
2.9％1.4％

36.2％ 4.3％

0% 20% 40% 60% 80% 100%

数年に１回程度

年に１回程度

数か月に１回程度

月１回以上

来庁時に行う手続等の種類（来庁頻度別）

住民異動関連 税金関連 保険・年金関連 介護関連 子育て関連 学校・教育関連 障害・福祉関連 その他

n=90

18.9％ 7.8％

15.9％ 5.6％

13.9％ 4.3％ 3.2％13.9％

2.7％

17.2％ 8.3％ 6.5％

n=409

n=187

n=169

6.4％

2.2％

10.0％

1.1％

24.4％

17.4％

28.9％

3.7％7.8％38.4％ 9.8％ 1.5％

54.0％ 7.5％

55.6％

0.1％

5.9％4.1％

1.8％

0.1％

住民異動関連

44.0%

税金関連

16.7%

保険・年金関連

11.0%

介護関連

1.6%

子育て関連

12.1%

学校・教育関連

3.6%

障害・福祉関連

5.8%
その他

5.2%

来庁時に行う手続等の種類

6.1％ 

20.7％ 

4.3％ 

n=852 
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(イ) 来庁者の手続等に関する不満・要望等 

 

設問内容：あなたが市役所等で行う手続等について不満に感じている点を教えてくだ

さい。（あてはまる番号を３つまで選択） 

 手続等に関する不満について、本人確認書類や印鑑など用意するものの多さが最も多

く 25.3％、次いで待ち時間の長さが 24.3％、窓口の開所時間の短さ（土日・夜間

やっていないを含む）が 16.8％となった。 

 年齢別でみると、家族等の付添いのために来庁する割合が最も多い 50 代で、「代理

受付が不可」の割合が高かったが、概ねどの年代でも上記と同じ傾向であった。 

 来庁頻度が高いほど窓口の開所時間の短さに関する不満が多く、低いほど待ち時間の

長さについての不満が多い傾向であった。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

     

0% 20% 40% 60% 80% 100%

60代以上

50代

40代

30代

20代以下

手続等に関する不満（年代別）

待ち時間の長さ 用意するものの多さ 窓口の開所時間の短さ 記載方法のわかりにくさ
代理受付が不可 その他 不満なし

n=138

26.1％ 3.6％

9.6％ 3.9％

11.6％ 4.0％5.2％

21.7％ 17.4％ 9.3％

25.6％ 13.3％ 0.1％

n=407

n=251

n=161

n=90

26.1％ 15.9％ 13.8％ 13.0％1.4％

25.3％ 25.1％ 19.2％ 15.0％ 2.0％

21.9％ 27.1％ 16.3％ 14.0％

24.2％ 14.3％ 9.3％

24.4％ 12.2％

3.7％

14.4％ 8.9％

0% 20% 40% 60% 80% 100%

数年に１回程度

年に１回程度

数か月に１回程度

月１回以上

手続等に関する不満（来庁頻度別）

待ち時間の長さ 用意するものの多さ 窓口の開所時間の短さ 記載方法のわかりにくさ
代理受付が不可 その他 不満なし

n=79

22.8％ 6.3％

10.8％ 5.1％

11.2％ 13.2％ 4.4％24.8％ 2.8％

25.1％ 15.6％ 7.0％

n=474

n=250

n=243

12.7％ 10.1％1.1％24.1％

25.9％

21.5％

16.5％ 2.3％23.2％ 16.2％

25.2％ 18.4％

25.9％ 10.3％ 14.0％2.1％

待ち時間の長さ

24.3%

用意するものの

多さ

25.3%
窓口の開所

時間の短さ

16.8%

記載方法の

分かりにくさ

10.9%

代理受付が

不可

14.6%

その他

2.7%

不満なし

5.4%

手続等に関する不満
＜主なその他意見＞ 

・インターネットで手続が出来ず窓口までいかなければならない 

・氏名や住所等、市役所に申請済みの箇所まで記載しなければならない 

・手続の流れ、提出物の種類、申請書の入手方法等の情報がまとまっていない 

・登録費用等の支払いにオンライン決済が利用できない 

・複数の手続を１箇所でできない ・職員の対応が悪い 

・手続が煩雑  ・手書きしなければならない 

・隣の窓口の声が聞こえる等、個人情報の漏えいが心配  他 
n=1046 
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設問内容：書面規制、押印、対面規制の見直しに関する若手職員プロジェクトチームで

は、いつでも・どこでも・誰でも行政サービスにアクセスできる仕組みを検討していま

す。あなたが利用する行政サービスの中で、特に便利になってほしいサービスを教えて

ください。（あてはまる番号を３つまで選択） 

 便利になってほしい手続等について、住民異動関連が 29.5％と最も多く、次

いで、税金関連が 18.6％、保険・年金関連が 16.7％であった。 

 年齢別にみると、年代が上がるほど保険・年金関連の手続が多い傾向にあった。 

 来庁頻度が高いほど、保険・年金関連が多く、また、介護関連が高い傾向にあ

った。一方、来庁頻度が低いほど住民異動関連の手続が多い傾向にあった。 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

60代以上

50代

40代

30代

20代以下

便利になってほしい手続等の種類（年代別）

住民異動関連 税金関連 保険・年金関連 介護関連 子育て関連
学校・教育関連 障害・福祉関連 現状のままでいい その他

n=165

32.7％

18.7％ 0.1%

13.9％ 8.6％7.5％

21.8％ 10.2％3.4％

19.1％ 31.8％

n=454

n=266

n=206

n=110

20.0％ 15.2％ 3.0％ 10.3％4.2％

31.9％ 17.6％ 2.6％ 11.2％4.4％

27.4％ 19.2％ 13.9％ 4.1％ 7.9％

28.2％ 9.7％2.9％

22.7％ 8.2％

13.3％

0.1％ 0.1％

2.3%
4.4％

1.8％1.0％

1.0％

0% 20% 40% 60% 80% 100%

数年に１回程度

年に１回程度

数か月に１回程度

月１回以上

便利になってほしい手続等の種類（来庁頻度別）

住民異動関連 税金関連 保険・年金関連 介護関連 子育て関連
学校・教育関連 障害・福祉関連 現状のままでいい その他

n=129
17.8％ 1.6％

13.0％

1.5％

10.6％5.1％ 0.1％19.0％

2.7％

16.9％ 16.1％

3.0％

n=532

n=273

n=267

10.1％5.4％ 12.4％7.8％16.3％

19.4％

29.5％

3.7％
2.6％

29.5％ 16.0％ 4.0％

32.6％ 12.5％

33.0％ 5.6％ 8.2％ 9.7％ 6.0％

0.1％

2.9％ 13.9％

1.5％

住民異動関連

29.5%

税金関連

18.6%
保険・年金関連

16.7%

介護関連

4.7%

子育て関連

11.3%

学校・教育関連

9.6%

障害・福祉関連

6.8%

現状のまま

でいい

1.9%

その他

0.9%

便利になってほしい手続等の種類

12.8％ 

18.4％ 

10.0％ 

n=1201 

1.0％ 

4.5％ 
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設問内容：あなたが利用する行政サービスについて、どのように便利になってほしいか、 

具体的に教えてください。（あてはまるものをすべて回答） 

 

 オンラインや郵送による申請が 25.8％と最も多く、次いで、休日・夜間等の

申請が 19.2％、出先機関の手続内容の拡充が 11.1％であった。 

 年代別、来庁頻度別のいずれもオンラインや郵送による申請を要望する声が最

も多かった。 

  

 

 

  

休日・夜間等の

申請

19.2%

オンラインや

郵送による

申請

25.8%

記載方法

の分かりや

すさ

10.1%

証明書等

の手数料

無料

10.7%

市ＨＰの分かりやすさ

10.8%

出先機関の

手続内容の

拡充

11.1%

本人確認

の簡素化

10.3%

現状のままでいい

0.9%

その他

1.1%

手続等に関する要望

0% 20% 40% 60% 80% 100%

60代以上

50代

40代

30代

20代以下

手続等に関する要望（年代別）

休日・夜間等の申請 オンラインや郵送による申請 記載方法の分かりやすさ

証明書等の手数料無料 市ＨＰの分かりやすさ 出先機関の手続内容の拡充

本人確認の簡素化 現状のままでいい その他

n=212
20.8％ 0.1％

11.1％
0.1％

10.9％ 14.4％ 9.5％

26.1％ 8.7％ 8.7％

22.2％ 13.3％
1.3％

n=560

n=367

n=241

n=158

24.5％ 11.3％ 12.3％ 9.9％ 10.4％

20.0％ 28.4％ 8.9％ 15.0％ 9.6％

17.7％ 24.0％ 9.5％ 10.4％

18.3％ 12.4％ 10.4％

19.0％ 12.0％

12.0％

10.1％ 1.9％

10.4％

10.9％ 0.1％
1.6％

1.9％
1.2％

0.1％

10.1％ 10.1％

0% 20% 40% 60% 80% 100%

数年に１回程度

年に１回程度

数か月に１回程度

月１回以上

手続等に関する要望（来庁頻度別）

休日・夜間等の申請 オンラインや郵送による申請 記載方法の分かりやすさ

証明書等の手数料無料化 市ＨＰの分かりやすさ 出先機関の手続内容の拡充

本人確認の簡素化 現状のままでいい その他

n=145
20.7％ 0.1％

12.7％

0.1％

10.7％ 8.8％

1.6％

26.3％ 9.6％

26.1％ 11.5％
1.7％

n=679

n=365

n=349

11.0％ 16.6％ 13.1％17.2％

26.5％

9.7％

10.8％9.9％18.9％ 9.3％

20.3％ 10.4％

19.5％ 10.3％ 12.6％ 9.2％

11.0％

11.0％ 0.1％

10.4％ 1.9％

8.0％ 1.1％

＜主なその他意見＞ 

・チャット、メール、ＬＩＮＥ等による問合せ対応 

・手続の流れ、提出物の種類、申請書の入手方法等の情報をまとめてほしい 

・窓口の一元化 ・手数料のキャッシュレス化 

・押印の廃止 ・情報を届けたいという思いで検討してほしい 

・手続の簡素化 ・障害者への配慮  他 

n=1537 
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設問内容①：インターネット等を利用して窓口に来庁せず市役所等で行う手続等がで

きるようになった場合、利用を検討したいと思いますか。 

 

設問内容②：設問内容①で「利用したくない」、「どちらとも言えない」を選んだ方に

ついて、インターネット等を利用して窓口に来庁せず申請した方を対象に「手数料が無

料になる」、「公共施設等の使用料金が安くなる」等のメリットを受けられるような仕

組みがある場合、利用を検討したいと思いますか。 

 

 設問①について、オンライン申請の利用を希望する方が 92.4％にものぼった。 

 設問②について、「利用したくない」または「どちらとも言えない」を選んだ 7.6％の

うち、インセンティブを受けられる場合、38.9％が「利用したい」に転じる結果とな

った。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

利用したい

92.4%

利用したくない

5.5%

どちらとも言えない

2.1%

オンライン申請の利用希望

利用したい

38.9%

利用したくない

19.4%

どちらとも

言えない

41.7%

オンライン申請にインセンティブ

がついた場合の利用希望

n=473 n=36 
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(ウ) 自由意見 

 

設問内容：市役所等で行う手続等について、こうすればもっとよくなるのではないかと

いうあなたの意見を自由に記載してください。 

 

 市役所等で手続を行う際の困りごとの実態 

住民の方が抱える市役所等で手続を行う際の主な困りごと 

来庁する上での課題 ・窓口に行くために仕事を休まなければならない 

・未就学児を連れて行かなければならず、申請書の記入、

待ち時間が大変、手続にも集中できない 

・市役所が駅から離れており、また、車を運転できないた

め窓口に行くことが困難 

・持病があり、手続のために市役所へ行くために外出する

こと自体が大変 

・別世帯に住む高齢の両親の手続が不安 

・要介護の家族を連れていくことが難しい 

・障害がある子どもの手続が負担 

郵送手続に関する課題 ・家にプリンターがないため郵送用の申請書類を印刷でき

ない 

電話での問合せに関す

る課題 

・仕事等により受付時間中に電話をかけることが難しい 

・受付時間中に電話しても繋がらないことが多い 

・聴力に難ありのため電話での相談が難しい 

手続内容に関する課題 ・市役所へ提出する書類に、市役所が発行する手数料のか

かる書類を添付しなければならない 

・記載例を見ても市民に簡単に理解できない用語が多い 

その他 ・新型コロナウイルスへの感染の恐れから人の集まるとこ

ろには行きたくない 
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 オンライン申請に関する主な意見 

オンライン申請に関する主な意見 

オンライン申請につい

て要望する声 

・インターネットですべての手続が完了する仕組み（本人

確認、電子決済を含む） 

・インターネットですべての手続を完了させるのではな

く、事前に電子申請・電子決済を済ませておき、来庁時

に本人確認のみ行う仕組み 

・各種証明書等の電子交付 

・各種証明書等の自宅プリンターでの印刷 

・インターネット上での申請状況等の確認 

・各種デバイス（スマートフォン等）、ブラウザのバージ

ョンへの対応 

・オンライン申請を行った住民に対するインセンティブの

付与（手数料無料、待ち時間短縮等） 

・高齢者でも使いやすいシステム 

オンライン申請に関す

る懸念の声 

・セキュリティ、サーバーダウン等に不安 

・デジタル化により本人の控えの文書がなくなるため何を

申請したのか分からなくなる 

・完全にデジタル化すると障害者が手続できないためある

程度対面での手続を残してほしい 

・高齢者が対応できない 
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 オンライン申請以外のデジタル化に関する主な意見 

オンライン申請以外のデジタル化に関する主な意見 

オンライン相談窓口 ・テレビ電話やＷｅｂ会議システム等により、市役所に行

かなくても窓口に出向いた時と同様に相談できるシステ

ム 

・出張所等へのテレビ電話窓口（本庁舎でしかできない業

務の対応） 

・チャットやメールにより問合せできるシステム 

市民向け情報の電子配

信 

・各種手続の提出時期にプッシュ通知 

・申請後に送付される結果通知の電子メールによる送付 

・個人が受けられるサービスの提案 

窓口での申請 ・手書きの申請書を廃止し、ＰＣやタブレットでの入力（職

員の代理入力含む） 

・変更手続き時の記載の省略（変更箇所のみの記載） 

・本人確認により省略できる記入欄の削除（氏名、住所、

生年月日等） 

・マイナンバーで確認できる項目の記入欄の削除 

キャッシュレス化 ・手数料のキャッシュレス化 

・コンビニ交付機のキャッシュレス対応 

行政ワンスオンリー化 ・本人からの同意を前提に、１箇所に申請すれば他の部署

にも連携されるシステム 

・住民が来庁する部署の本庁舎１階への集約 

・証明書等の発行のみを管轄する窓口の設置 
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 デジタル化以外の要望 

デジタル化以外の主な意見 

市ホームページ ・手続内容の案内から提出する書類までの情報の掲載（書

類だけが掲載されていて分かりづらい） 

・申請書類のＷｏｒｄ、Ｅｘｃｅｌ形式での掲載 

・出先機関で可能な手続とアクセス方法の掲載 

来庁予約、待ち時間の見

える化 

・インターネット上での予約システムの導入（代理申請も

含む） 

・事前予約を行った住民に対するインセンティブの付与

（手数料無料、待ち時間短縮等） 

・自分があと何番目に呼ばれるかの表示（メール等でのプ

ッシュ通知、インターネット上での配信を含む） 

・来庁人数を分析し開庁時間や人員体制の見直し 

休日・夜間の開庁 ・日曜日を含む休日開庁 

・開庁時間の延長（夜間） 

その他 ・出先機関の増設 

・本庁舎正面玄関に大きい案内表示を設置してほしい 

・英語の話せる職員の配置 

・出先機関への本庁職員の配置 

・記載台を広くしてほしい 

・休憩時間の３交代制 

・さがみはらカードによる自動交付機の再設置 

 

 押印廃止に関する主な意見 

押印廃止に関する主な意見 

賛成 ・押印ではなく署名やサインに 

・記名押印について、記名拇印も有効にしてほしい 

・電子印鑑 

・指紋、網膜等の生体認証の導入 

・押印以外にも形骸化している記載欄を削除してほしい（本人確認す

れば住所、生年月日等を記載不要とする等） 

・委任状も廃止してほしい（委任された者の本人確認は残す） 

反対 ・婚姻届の押印は残してほしい 

・本人の同意の確認が取れなくなるのではないか 

・押印廃止によるリスクを議論してほしい 

 

 


