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２「窓口サービスの向上検討」に関する進捗状況 

１ 意義 

デジタル等を活用した窓口サービスの向上を検討すること 
 

２ 窓口に関するアンケート概要 

  （１） 概要 

ア 調査期間 

     ・本庁１階での調査（窓口調査）：令和６年 7月 17日(水)～8月 9日 (金) 

     ・広報等でのWeb調査：令和６年 7月 17日(水)～7月 31日 (水) 

 

   イ 調査方法 

     ・窓口調査   ：期間内に本庁舎１階に来庁した市民に対し、アンケート用紙を手渡しすることにより調査 

     ・Web調査  ：広報つちうら、土浦市公式 LINE、土浦市公式メールマガジン、土浦市公式 X(旧 Twitter)で周知、Logoフォーム 

で調査 

ウ 回答数 

     ・窓口調査   ：回答数 117件/配布数 573件（回答率 20.4％） 

     ・Web調査  ：回答数 478件/HP閲覧数 1092件(回答率 43.8％) 

     ・合計回答数        595件 

 

  （２） 調査内容と調査結果 

   ア 回答者の属性 

資 料 ３ 
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    ・アンケートの回答者は、窓口においては 20代が最も多く、Webでは 50代が最多であった。 

    ・地区別の偏りは市外在住者を除き、窓口調査、Web調査ともに一中地区からの回答が最も多く、新治地区が最少となった。 
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イ 来庁目的・来庁状況 

    ・窓口調査、Web調査ともに市民課への来庁が最多である。 

    ・目的については、全体では「証明書発行」のための来庁が多いものが、窓口来庁者の多くは申請・届出のための来庁であることがうか 

 がえる。 
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   ウ 来庁頻度 

窓口調査、Web調査ともに、数年に１回程度の頻度で来庁する市民が全体の２割程度であった。 

全体を通して、市役所に来庁する市民は年に１回程度に留まる方が 8割近くであると推察される。 
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   【参考】窓口来庁者にのみ、来庁時の職員の応対の早さ、分かりやすさなどについてアンケートを実施したところ、合計 75%以上の市民

が「早い、分かりやすい」又は「普通」と回答しており、おおむね好意的な回答が得られた。 

        また、概ね７割の市民が来庁から３０分以内で手続を終えたと回答しているが、一部で４０分以上の時間を要した例もあることが

分かる。 
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エ コンビニ交付等の普及状況 

     コンビニ交付の利用状況は全体の３８％程度である。一方で、コンビニ交付自体の認知度（回答②及び③の割合）は全体の 93%程度に

達している。また、利用したことがない方についても、窓口調査・Web 調査ともに「必要がなかった」ことによるものが大半であり、マイ

ナンバーカードを活用することでコンビニで証明書を取得できることは広く認知されているとうかがえる。 
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   オ  「行かない窓口」への考え方 

     電子申請などの「行かない窓口」の利用率は窓口来庁者、Web 回答者ともに 10%を切る状況であり、利用状況は低い。一方で、利用

者及び積極的な利用希望者（回答 1・２）は全体の 32%程度であり、また「３ 機会があれば利用したい」との回答者が半数を超えること

から、一定程度の需要はあると見込まれる。 

     一方で、「利用したくない」を選択した回答者の４割弱が「行かない窓口が対応していない」「対応状況が分からない」ことを理由にして

いることから、「行かない窓口」の普及に当たっては、電子申請の拡充に加えて対応状況の周知が重要であると考えられる。 
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   カ 「書かない窓口」への考え方 

     「書かない窓口」の需要（「１ 積極的に利用したい」との回答者）は全体の 35％強と、「行かない窓口」を上回る需要があると見込まれ

る。 
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    キ 【参考調査】市役所の窓口時間短縮への考え方 

       近年、近隣市等で実施が拡大している窓口時間の短縮に対する考え方について参考に調査を行ったところ、「①良い取組みである」、

「２ 代わりの手段があれば実施しても良い」が全体の 75％を超え、窓口調査・Web 調査ともに反対意見（回答④・⑤）を大きく上回

った。一方で、特に Web 調査において代替手段を希望する意見が多数見られ、一定程度の代替サービスを検討していく必要がある

と考えられる。 

       また、自由記入欄におけるその他の意見として、２交代制等による開庁時間の延長、土日の開庁を求める声もあった。 
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    ク その他自由意見 

     ・自由意見では、職員の態度に関するもの（好意的意見・否定的意見とも）」が多く、その他以下のような意見が寄せられた。 

 

 

    ケ 自由意見欄（抜粋） 

   ○ 開庁時間、施設配置に関するもの 

     ・時間の有効活用は大事ですね。一人一人がその自覚を持つことが大事ですね。 

     ・実施したことにより業務が効率的に進み、市民にとっても良い影響があるのならば、積極的に実施したほうがいいと思います。 

また、まれに窓口で埒の明かない話を長時間している市民を見かけるのですが、制限時間などを設けてはいかがでしょうか。 

  ・全ての窓口が休日サービス対応になれば開庁時間が短くても不便さはないが、相談がある時には不便である。 

  ・国保年金課など、他の課も時間外窓口があるといいと思います。 

 

○ 制度に関するもの 

  ・Eメールでのちょっとした相談を受け付けてほしい。 

  ・押印削減、窓口へ行かなくていい対応、市役所からの郵送が不要となる対応を進めてほしい。 
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○ 職員の態度に関するもの 

     ・申告についても他の用事についても以前より待ち時間がなくなって職員の皆さんの努力に感謝しています。 

     ・以前は対応が悪くとても不愉快な思いしかなかったが最近の職員さんはとても親切です。 

     ・身だしなみチェックなどあった方がいい。以前窓口対応してくださった男性職員は、爪が長く汚れていて清潔さに欠けていた。 

     ・接遇の研修をきちんとなさった方が良いのでは？と思われる職員がいらっしゃいます。大変不愉快です。 

     ・4、５年前、土浦市に転居手続きをした際に、マル福申請の担当者が保健センターの説明をする際、『場所は説明しなくても分かります

よね？』と、あたかも私が知ってるかのような言い方をされて腹を立てたことがあります。 

 

   ○ 本庁舎の設備等に関するもの 

     ・窓口ではないけれど、駐車場が狭すぎる。これから高齢化が進むのに、あの狭さは事故が増えると思う。 

     ・足が悪く歩くのが大変なので、エスカレーターをうまく乗り継げる様に改築していただけると助かるのですが。 

 

○ デジタル化に関するもの 

     ・とにかく行かずに手続きを済ませたい。チャット機能などでもいいので、働いている人も不便なく利用できるようにしてほしい。 

     ・市役所の努力だけでは限界があるのかもしれないが、マイナンバーカードをもっと活用し、各種証明の簡略化、ペーパーレス化を推進

することも窓口の改善に繋がると思う。 

     ・電子申請を 1年に 1～2回利用していますが、操作が分かりづらいです。 

     ・市役所は個人情報や公的書類を扱う市民のための機関だと思います。 

近年、電子化などで銀行等の窓口でのサービスの質の低下が見受けられるので、同じようにはならないでほしいです。 
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 ３ 窓口取組みの進捗状況 

 （１）「行かない窓口」（電子申請）の拡大について 

    アンケートと並行して、電子申請の拡充を進め、令和６年１２月末現在で２７３種類（令和６年度当初１６１種類）となった。 

    電子化した主な手続：共催・後援申請書、後援申請実績報告書、土浦いきいき出前講座利用申込、国民健康保険にかかる手続等 

      【資料】電子申請の種類の推移 

 

 

 

 

 

 

 

 

     【資料】電子申請の申請件数（令和６年度分、１月末時点での上位１０件） 
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（２）今後の検討事項 

   ○ マイナポータル（マイナンバーカードを使用した個人情報を伴う手続）の拡充 

    各種電子申請を活用し、電子申請できる手続を拡大させるとともにマイナンバーカードからの手続ができるよう、マイナポータルを使用

した電子申請も拡充させていきます。 

    また、「書かない窓口」については現在、マイナンバーカードやスマートフォンを利用し、申請書の記入や本人確認書類の提示をせずに各

種証明書を交付できる「らくらく窓口証明交付サービス」を導入しました。引続き、電子申請を応用した申請書類の省略方法についても導

入検討を進めております。 

      ※らくらく証明書交付サービスの概要 

                                                                 令和 6年 6月 3日運用開始 

                                                                 12月末現在 発行件数 6172件 

                                                                 （参考：令和５年度 証明書総発行件数 

                                                                                103,448件） 

 

 

 

 

 

 

   ○ 周知拡大による利用率の向上 

    アンケート結果からも電子申請の存在を知らなかった市民が多いこと、どの手続が利用可能かが分かりにくいことなどの可能性が考え

られます。ホームページ等からのアクセスの仕方や分野別のアクセス方法、使用方法などについて、動画や市民講座などを通して周知を進

めます。 


