
 

 

名古屋市では、少子高齢化社会の到来や新型コロナウイルス感染症の拡大など、社会情勢の

大きな変化を踏まえ、区役所における窓口サービスを見直す必要があると考えています。 

今回のアンケートは、区役所における窓口サービスについて市民の皆様の意見をお尋ねし、

サービス向上の参考とさせていただくものです。 

①区役所における窓口サービスについて 

 

 

 

 

 

 

※各図表の「Ｎ」は、回答者数を表しています。 

問１ あなたは、過去２年間で、手続きや相談などのために区役所・支所を訪れた、もしく

は電話で問い合わせをしたことがありますか。（○は１つだけ） 

Ｎ＝948 

 
  

ある

78.7%

ない

19.2%

無回答

2.1%



 

 

《問１で１と答えた方（過去２年間で、区役所・支所を訪れた、もしくは電話で問い合わせを

したことがある方）におたずねします。》 

問２ 区役所・支所を訪れたり、電話で問い合わせをした際に、総合的にご満足いただけま

したか。（○は 1 つだけ） 

Ｎ＝746 

 
 

 

 

《問２で１、２と答えた方（総合的に満足であった方）におたずねします。》 

問３ どのような点でご満足いただけましたか。（○はいくつでも） 

Ｎ＝642 
 

 
 

  

満足であった

38.2%

どちらかといえば満足であった

47.9%

どちらかといえば不満であった

10.5%

不満であった

2.4%

無回答

1.1%

45.6%

44.2%

32.2%

37.1%

3.4%

1.1%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%

説明がわかりやすく丁寧だった

窓口案内がわかりやすかった

事務処理が迅速だった

来庁、電話の目的が達成された

その他

無回答



 

 

《問２で３、４と答えた方（総合的に不満であった方）におたずねします。》 

問４ どのような点でご満足いただけませんでしたか。（○はいくつでも） 

Ｎ＝96 

 

 

  

10.4%

20.8%

61.5%

17.7%

26.0%

10.4%

22.9%

30.2%

1.0%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

申請書の書き方・必要な書類などの説明が

わかりにくかった

書類の提出先・問い合わせ先などの窓口案内が

わかりにくかった

待ち時間が長かった

行政手続きの内容が複雑だった

行政手続きがデジタル化・オンライン化

されていない

平日夜間に窓口が開いていない

土日休日に窓口が開いていない

その他

無回答



 

 

《すべての方におたずねします。》 

問５ あなたが望む区役所の窓口サービスはどのようなものですか。（○は３つまで） 

Ｎ＝948 

 

 

 
 

  

46.3%

25.8%

36.3%

42.2%

25.4%

17.3%

26.8%

3.6%

3.2%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%

対面で丁寧に相談にのってくれる窓口

ワンストップで手続き可能な窓口

場所や時間を問わず手続きや相談ができる窓口

対面、オンライン問わず、説明や手続きが

分かりやすい窓口

手続きのデジタル化等による、

申請書等を書かなくてよい窓口

事前予約制の導入などによる、

待たなくてよい窓口

手続きや相談のオンライン化などによる、

行かなくてもよい窓口

その他

無回答



 

 

問６ あなたは、行政手続きがデジタル化やオンライン化された場合に、利用したいと思い

ますか。（○は１つだけ） 

Ｎ＝948 

 

 

 

 

《問６で３、４と答えた方（行政手続きがデジタル化やオンライン化された場合に利用したい

と思わない方）におたずねします。》 

問７ あなたが利用したいと思わない理由は何ですか。（○はいくつでも） 

Ｎ＝273 

 

 

利用したいと思う

35.2%

どちらかといえば

利用したいと思う

25.6%

どちらかといえば

利用したいと思わない

19.2%

利用したいと思わない

9.6%

わからない

7.1%

無回答

3.3%

28.6%

54.6%

59.0%

44.3%

16.5%

5.5%

0.0%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

スマートフォン等を持っていないから

スマートフォン等を操作する自信がないから

区役所・支所の職員に相談しながら申請することが

できないから

個人情報に対するセキュリティに不安があるから

デジタル化やオンライン化の必要性を感じないから

その他

無回答



 

 

《すべての方におたずねします。》 

区役所窓口の開庁時間外でもコンビニエンスストア等のキオスク端末で、住民票の写し

等の証明書を取得できるサービス（以下、「コンビニ交付」といいます。）が、他の多くの

自治体で導入されていますが名古屋市では導入に至っておりません。 

このコンビニ交付では、マイナンバーカードを利用して本人確認を行うことから、カー

ド交付時に設定した暗証番号の入力が必要となります。 

 

問８ あなたは、現在マイナンバーカードを持っていますか。（○は１つだけ） 

Ｎ＝948 

 

 

《問８で１、２と答えた方（現在マイナンバーカードを持っている、またはこれから持ちたい

方）におたずねします。》 

問９ あなたは、コンビニ交付が導入された場合、利用したいと思いますか。 
（○は１つだけ） 

Ｎ＝688 

 

持っている

（申請中も含む）

50.3%

持っていないが、

これから持ちたい

22.3%

持っていないし、

今後も持つつもりはない

24.9%

無回答

2.5%

利用したいと思う

44.5%

どちらかといえば利用

したいと思う

25.1%

どちらかといえば

利用したいと思わない

15.1%

利用したいと思わない

8.1%

わからない

5.8%

無回答

1.3%



 

 

《問９で３、４と答えた方（コンビニ交付を利用したいと思わない方）におたずねします。》 

問 10 あなたが利用したいと思わない理由は何ですか。（○はいくつでも） 

Ｎ＝160 

 

 

《すべての方におたずねします。》 

問 11 コンビニ交付について、ご意見がございましたらご自由にお書きください。 

 

・ コロナで密にならないためにも早急に導入をお願いします。老人や子供を世話している人

も近くのコンビニで手続きができたら楽だし、育児の負担も減り、少子化を少しでも止め

ることができます。小さい子は区役所で待つのはつまらない。 

・ コンビニ交付がないと、マイナンバーカードを作った意味がないと思っておりましたの

で、ぜひ導入して頂きたいです。 

・ 住民票が必要になった際にコンビニで取得できればわざわざ役所まで出向く手間や待ち時

間がなくなり便利だと思う。1年前に実際に他県から引っ越しをしてきて、コンビニ交付

が名古屋ではできず不便に思ったことがあった。 

・ コンビニ交付の必要性がある住人が多数おられるのでしょうか。個人情報が簡単に漏れる

かもしれないと恐れます。 

・ 年配の方、高齢者にとっては利用しにくい制度だと思う。今まで通り窓口でよい。 

・ 操作中にトラブルが発生した場合、相談できる窓口が無いから不安。対面手続きの方が安

心感があり、トラブルも少ないと思う。その場でも相談もできる。 

 

ほか 

  

28.8%

36.3%

71.9%

22.5%

33.1%

3.1%

0.6%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0%

キオスク端末を操作する自信がないから

区役所・支所の職員に相談しながら申請することが

できないから

個人情報に対するセキュリティに不安があるから

マイナンバーカードの暗証番号を覚えておくのが

大変だから

コンビニ交付の必要性を感じないから

その他

無回答


