
窓口サービス改善委員会　

令和７年１２月



阿南市窓口サービスの向上についてのアンケート
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  本市では、より便利で快適な窓口サービスの提供を目指し、デジタル技術を活用したサービスについて

 市民の皆さまが求めるニーズを把握することを目的として、意見募集を行いました。
　
【実施期間】

 令和７年７月２５日（金）～令和７年８月３１日（日）

【対象者】

・市役所窓口で手続を行った利用者
・市公式LINE登録者　ほか　市内市外を問わずどなたでも

【回答方法】
・２次元コードからオンライン回答
・アンケート用紙回収箱を設置（市役所総合案内、保健センター）

【回答数】４３５件（オンライン回答３６４件、紙回答７１件）

　アンケート結果について、1番多い回答は、字体を大きくしてあります。



３０代
17%（73件）
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回答者の基本情報について

⑴年　齢

４０代
17%（76件） 

５０代
18%（80件） 

６０代
24%（104件）

７０代
15%（63件） 

８０代以上　3%
（13件）  ２０代　6%

（24件）  

⑴ 年齢（１つ選択）
・１０代
・２０代
・３０代
・４０代
・５０代
・６０代
・７０代
・８０歳以上

10代　0%(2件）

        
           市内

　　96%（418件）

⑵居 住 地

⑵ 居住地（１つ選択）
・阿南市内
・阿南市外

市外　
4%  （17件）
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現状の窓口の利用状況について

⑶過去１年間の利用頻度

１～２回
52%　(225件）

 ３～５回

 26%　
（113件）

６回以上　
10%（44件）  

利用していない　
12%  （53件）

⑶ 過去１年間に市役所の窓口を利用した頻度について

・利用していない
・１～２回
・３～５回
・６回以上

◆今回の結果から、市民のみなさまの多くが過去1年

間に1〜2回の窓口利用をされていることが分かりま

した。
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現状の窓口の利用状況について

9時～10時
18%（78件） 

⑷何時頃に来庁することが多いか

 11時～12時　
12% （53件） 

10時～11時
24%　(106件）

  12時～13時　

9%  (40件）

13時～14時　
9%(38件）  

14時～15時　
9%  (38件)

15時～16時　
6%  (24件)

16時～17時　
5%  (20件）

17時～17時15分  2％(10件）

利用していない　４％(19件)

8時30分～9時
              　2％(9件）

⑷ 市役所の窓口を利用される場合は、何時頃に来庁
  されることが多いですか。

・８時30分～９時　・９時～10時　・10時～11時　
・11時～12時　・12時～13時　・13時～14時　
・14時～15時　・15時～16時　・16時～17時　
・17時～17時15分　・利用していない

◆窓口の利用が多い時間帯は、午前９時から１１時で、全

体の約４０パーセントの方がこの時間帯に利用されてい

ることが分かりました。
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マイナンバーカードについて

⑸他の場所での交付について

便利
38%(164件）

課題を感じるが
実現すれば便利
34%　(149件）

不要
20%(85件）　

わからない　
6% (27件) 

その他　
2%  (10件)

⑸ マイナンバーカードの交付は市役所本庁で行っていますが、
  郵便局など他の場所でもマイナンバーカードの交付が受けら
  れるような取組を実施するとすれば、どう思いますか。
（１つ選択）
　　※職員による出張窓口ではなく、郵便局など他の場所へ事業を委託する
　　ことを想定しています。

・便利だと思う
・課題を感じるが、実現すれば便利だと思う
・不要と思う
・わからない
・その他

◆マイナンバーカード交付を郵便局など他の場所でも実施する取組

について、過半数の市民の方が「便利だと考えている。」との結果が

得られました。
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マイナンバーカードについて

⑹便利だと思う理由

自宅から近い場所
で交付を受けたい
60%　(119件）

市役所の混雑を
避けたい
35%　(68件)

その他　
5%  (10件)

⑹ ⑸で「便利だと思う」と回答された方にお尋ねします。
 その理由を教えてください。（複数選択可）

・自宅から近い場所で交付を受けたいから
・市役所の混雑を避けたいため
・その他

※カードには有効期限があり、

定期的な更新が必要です。

◆マイナンバーカードの交付について、「自宅から近い場所で受け取

りたい。」という声が多く寄せられました。
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マイナンバーカードについて

⑺課題を感じる理由

プライバシーが漏えい
するなどセキュリティ
面で課題があるから
58%(179件)　

市役所ではない場所で交
付を受けることについて、
あまり信用できないから
35%(106件)　

その他　
7%  (21件)

⑺ ⑸で「課題を感じるが、実現すれば便利だと思う」、
「不要と思う」と回答された方にお尋ねします。
 その理由を教えてください。（複数選択可）

・プライバシーが漏えいするなどセキュリティ面で課題
  があるから
・市役所ではない場所で交付を受けることについて、
　あまり信用できないから
・その他

◆情報の適切な管理とプライバシー保護が徹底される

よう、利用者が安心してマイナンバーカードのサービス

を活用できる環境が求められています。
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窓口サービスのデジタル化について

⑻オンライン手続について

知っており利用
したことがある
18%(80件)　

知っているが利用
したことはない
53%(231件)

知らなかった
29%(124件）

⑻ 市役所の手続の一部がオンラインで行えることを知ってい
ますか。（１つ選択）

・知っており、利用したことがある
・知っているが、利用したことはない
・知らなかった

◆市役所の手続がオンラインで行えることを知っている

方は、70パーセントを超えましたが、利用経験がある方

は18パーセントにとどまりました。



デジタル機器の操
作方法が難しそう
14%(98件)

個人情報漏えいなど
セキュリティ面で不安
24%(173件)
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窓口サービスのデジタル化について

⑼不安を感じる点について

手続が正しく完了
するか不安
27%(190件)

質問や相談がで
きないのが不安
18%(127件)

インターネット環
境が整っていな

いため不安　
4%  (28件)

特に不安は感じ
ていない　

12% (82件) 

その他　１％(9件)

⑼ オンラインでの手続に不安を感じる点はありますか。
（複数選択可）

・デジタル機器の操作方法が難しそう
・個人情報漏えいなどセキュリティ面で不安
・手続が正しく完了するか不安
・質問や相談ができないのが不安
・インターネット環境が整っていないため不安
・特に不安は感じていない
・その他

◆「個人情報漏えいなどセキュリティ面で不安」、「手続

が正しく完了するか不安」などの意見が多く寄せられま

した。



⑽あればよいと思うもの
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窓口サービスのデジタル化について

フロアガイド
(タッチパネル等）
14%  (145件)

案内板
17%(174件)

1か所で手続が完了
する仕組
24%(248件)

記入が省略でき
る仕組
23%(234件)

混雑状況が分か
る仕組み

10%  (108件)

外国語翻訳機など　２％

申請書読み上げ機械　１％（１４件)

その他　３％（２８件)

⑽ 今後の窓口サービスにおいて、あればよいと思うもの 
  をお答えください。（複数選択可）

・用件に応じて行き先を示してくれるフロアガイド
（タッチパネル等）
・目的の窓口が一目で分かる案内板
・複数の窓口を訪れなくても、１箇所で希望する手続が
  完了する仕組み
・複数の手続を行う場合に、氏名、住所、生年月日等の
  情報の記入が省略できる仕組み
・窓口の予約制度
・窓口の混雑状況が分かる仕組み
・外国語翻訳機など外国語対応
・申請書等の内容を音声で読み上げてくれる機械
・その他

予約制度 ６％
（５９件）

◆窓口サービスに関するアンケート結果から、市民のみなさまが

来庁時にスムーズに手続や移動を行える環境への期待が高いこ

とが明らかになりました。



⑿　阿南市の窓口サービスについて、当てはまるもの
　を選択してください。（複数選択可）

・案内係の説明や案内表示が分かりやすく、目的の
　窓口にスムーズにたどり着けた
・職員の応対（あいさつ、態度、言葉遣いなど）が
　良かった
・職員の説明が分かりやすく、疑問が解消された
・待ち時間が許容範囲だった
・待合スペースの環境が快適だった
・その他

案内係の説明や案内表
示がわかりやすく、目的
の窓口にスムーズにた
どり着けた　
20%(163件)

窓口サービスについて

⑿当てはまるもの

職員の応対
（あいさつ、態度、言葉遣いなど）
が良かった　22％(173件)

職員の説明が分かりやすく、
疑問が解消された　１５％（１２４件）

待ち時間が許容範囲
だった　22%(180件)

待合スペースの
環境が快適だった　
15%(123件)

その他　６％
(50件)
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◆窓口サービスについてアンケートを実施した結果、

「職員の応対や待ち時間、案内の分かりやすさなどに

ご満足いただけた。」との意見を多くいただきました。



窓口サービスについて

⒀改善が必要と思われる点

待ち時間が長い 
8%(47件)  

書類の記入が面倒
　28%(155件)

特に不便は感じない
　33%(183件)

その他　７%
（４２件)

⒀ 阿南市の窓口サービスについて、改善が必要と思われる
点についてお答えください。（複数選択可）

・待ち時間が長い
・書類の記入が面倒
・手続が複雑で分かりにくい
・窓口が混雑している
・特に不便は感じない
・その他
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◆窓口に関するアンケート結果では、特に不便を感じな

いという声が最も多かった一方で、書類記入の煩雑さや

手続の複雑さへの改善を望む声も寄せられました。
手続が複雑でわかりにくい　

16%（９１件) 窓口が
混雑している8%(43件)
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　「デジタル技術を活用した阿南市窓口サービスの向上

についての調査アンケート」 に、ご協力いただき誠にあ

りがとうございました。これらのご意見を参考に、より

利用しやすいサービスの提供につとめてまいります。


