
市民の皆様に、より満足いただける窓口を目指して、今後の窓口のあり方の参考とするため、アンケートを実施しました。

■実施期間：令和8年（2026年）1月14日~1月28日 ■アンケート配付数1,616名のうち回答者数1,399名（回収率：86.5%）

１．回答者の年代

本日、手続きされた方の年齢を教えてください。（Q1）

令和7年度宝塚市総合窓口アンケート結果
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証明窓口では、50～60歳代の割合が高いのに対し、住所異動等を扱う届出窓口では、

ほぼ半数が20～30歳代を占めており、窓口全体としては年代に偏りがないことがわかります。



２．満足度について

今日の窓口サービス課での手続きについて、どのように感じましたか。（Q2） どの部分に満足度を感じましたか。（Q3）
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図2-3（手続き時間と満足度の関係）
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Q3で「来庁から手続き完了までに要した時間」と回答された方のデータを基に、手続きに

要した時間と満足度にどのような関係があるかを示しています。

手続き時間が長くなることで満足度が低下するといった傾向はほぼ見られず、逆に時間が短

くても満足度が低いというケースもありました。

手続き時間による満足度への影響は少ないという結果になりました。

全体の約80％の方が、手続きに満足と回答されています。最も満足いただけた項目は「職員の対応」でした。



３．「書かない窓口」について

「不満」または「とても不満 」を選択された方は、理由について当てはまるものをひとつ選んでください。（Q5）

「書かない窓口」(マイナンバーカードなどを読み取って証明書交付請求書に窓口に来られた方の住所・氏名・

生年月日を印刷）について、どのように感じましたか？ひとつ選んでください。（Ｑ4（証明窓口））

窓口サービス課では、令和６年度から「書かない窓口」システムを導入しています。

「書かない窓口」システム…来庁者の利便性向上を目的とし、本人確認書類等をスキャナで読み取り、

必要書類を作成することで記入項目を最小限に抑えるシステムです。

当システムを使用した手続きについて、どのように感じましたか？ひとつ選んでください。

（Ｑ4（届出窓口））
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証明窓口では全体の68％、届出窓口では全体の86％が、「書かない窓口」に満足と回答しています。

「不満」もしくは「とても不満」を選択した理由として最も多い理由は「その他」で63%でした。

次に27％の方が「追加で記入する必要がないよう、すべて印刷するようにしてほしい」と回答して

おり、記入の手間をより減らしたいと感じている方も多いことがわかります。



４．コンビニ交付の利用について（証明発行窓口のみ）

マイナンバーカードを利用して住民票などの証明書をコンビニで発行できますが、 利用したことがありますか？（Ｑ6（証明窓口））
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コンビニ交付を「利用したことがない」が全体の61%でした。

また、「マイナンバーカードを持っているが、利用したことがない」が全体の39%でした。

年代別では「利用したことがある」が20～30歳代の割合が高く、「マイナンバーカードを

持っているが、利用したことがない」が60～80歳代以上の割合が高いことから、高齢者層

に利用されていないことがわかります。



「マイナンバーカードを持っているが、利用したことがない。」を選択された方に お聞きします。利用したことがない理由について、ひとつ選んでください。（Ｑ7（証明窓口）） 
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回答結果の内、「コンビニで発行できることを知らなかったため」と「マルチコピー機の操作方

法がわからないため」の合計で全体の23%を占めています。

上記2つの理由は、HP等での積極的な情報発信によって改善が見込まれ、特にマルチコピー機の

操作方法については、50歳代以上の割合が高いため、丁寧な説明が必要であると考えます。



５．開庁時間短縮による影響について

本年１月５日から受付時間が３０分短縮され、１７時までになりましたが、ご不便な点は ありましたか。ひとつ選んでください。（Ｑ6（届出窓口）・Q8（証明窓口））
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受付時間の短縮について、不便な点は「なかった（短縮されたことを知らなかった）」と回答された方が

90％を占め、年代による偏りも見られませんでした。

一方で、不便な点が「あった」と回答された方は50歳代が多く、不便な理由としては全体の半数以上が

「仕事や学校帰りに間に合わない」によるものでした。
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図5-3（不便な点が「あった」具体的理由）


