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1.  各調査の概要 

 
住民および事業者を対象に、以下のアンケート調査を実施し、インセンティブを付

与した場合のオンライン利用意向等について調査を行った。 
なお、下記のアンケート調査は、「オンライン利用に対するインセンティブ付与」の

調査研究及び「証明書等のペーパーレス化」の調査研究の、共通のアンケートとして

実施した。 
 

1.1  住民向けアンケート調査 
ア 調査方法 

・プレアンケート調査（本調査実施のためのスクリーニング調査）と、本アンケ

ート調査による 2 段階調査で実施。 
・プレアンケート調査は、Web アンケート会社に登録している、Web アンケート

モニタを対象として実施。 
イ 本アンケート調査で対象とした回答者 

以下の回答者をプレアンケート調査にて抽出し、本アンケート調査を実施した。

なお回収にあたっては、手続ごとに一定数を確保するように割付回収を行った。 
・オンライン利用促進対象の 21 手続のうち、住民向け手続について、過去に 3
年間に実施したことがある者（オンライン、非オンラインの両方を含む）。 

・過去 3 年間に、図書館の図書貸出予約を行ったことが無い者（インセンティブ

の提供により図書館利用者が拡大する可能性が考えられるため、インセンティ

ブ提供による効果推計のため収集）。 
ウ 本調査の回収件数 

725 件 
エ 調査実施時期 

2008 年 8 月 
 

1.2   事業者向けアンケート調査 
ア 調査方法 

・プレアンケート調査（本調査実施のためのスクリーニング調査）と、本アンケ

ート調査による 2 段階調査で実施。 
・プレアンケート調査は、Web アンケート会社に登録している、Web アンケート

モニタを対象として実施。 
イ 本アンケート調査で対象とした回答者 

以下の回答者をプレアンケート調査にて抽出し、本アンケート調査を実施した。

なお回収にあたっては、手続ごとに一定数を確保するように割付回収を行った。 
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・21 手続のうち事業者向け手続について、過去 3 年間に実施したことがある、勤

労者（会社員、自営業者など）。（オンライン、非オンラインの両方を含む） 
ウ 本調査の回収件数 

650 件 
エ 調査実施時期 

2008 年 8 月 
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2.  住民アンケート調査結果 

 
以下、設問文の頭にある「SQ」はプレアンケート調査の設問番号を、「Q」は本アンケ

ート調査の設問番号を指す。 
 

図表 2.1 SQ1.あなたの現在の職業を教えてください。（単一回答） 

4.1

1.9

3.4

40.1

3.4

0.7

2.9

1.8

14.1

18.8

2.2

0.4

0.7

5.4

0% 10% 20% 30% 40% 50%

公務員    　　　　　　　　　　　　

教員    　　　　　　　　　　　　　 

経営者・役員   　　　　　　　　 

会社員    　　　　　　　　　　　　

商工自営業者    　　 　　　　　

農林漁業    　　　　　　　　 　　

自由業（医師、弁護士など）  

SOHO 　　　　　 　　　　　　　　 

パート・アルバイト・フリーター

専業主婦    　　　　　　　　 　　

大学生・大学院生              

専門学校    　　　　　　　　 　　

高校生    　　　　　　　　　　　　

その他    　　　　　　　　　　　　

n=725
 

 

図表 2.2 SQ2.あなたのお住いの県名をお選びください。(単一回答) 

3.9

1.0

0.4

1.2

0.7

1.1

0.7

1.8

1.2

1.7

7.2

4.8

15.3

10.2

1.5

0.7

0.3

1.0

0.4

0.6

0.7
3.4

6.6
1.4

0% 5% 10% 15% 20%

北海道   

青森県   

岩手県   

宮城県   

秋田県   

山形県   

福島県   

茨城県   

栃木県   

群馬県   

埼玉県   

千葉県   

東京都   

神奈川県

新潟県   

富山県   

石川県   

福井県   

山梨県   

長野県   

岐阜県   
静岡県   

愛知県   
三重県   

0.6

2.6

8.3

4.1

1.0

1.1

0.0

0.3

1.7

2.1

0.7

0.6

0.8

0.7

0.4

3.7

0.0

0.7

1.1

0.8

0.4

0.4

0.3

0% 5% 10% 15% 20%

滋賀県   

京都府   

大阪府   

兵庫県   

奈良県   

和歌山県

鳥取県   

島根県   

岡山県   

広島県   

山口県   

徳島県   

香川県   

愛媛県   

高知県   

福岡県   

佐賀県   

長崎県   

熊本県   

大分県   

宮崎県   

鹿児島県

沖縄県   

n=725  

 

注：SQ3 は市町村名を自由記述で回答（本資料では割愛）。
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図表 2.3 SQ4.あなたは、過去 3 年間に地方自治体（都道府県庁や市区町村役所）で、ご

自分やご家族の用事で下記の手続を行ったことがありますか。（複数回答） 

22.6

39.6

23.0

16.8

7.7

14.3

7.3

10.2

6.9

6.1

11.3

44.7

0% 10% 20% 30% 40% 50%

図書館の図書貸出予約               

文化・スポーツ施設等の利用予約  

粗大ごみの収集申込                  

水道使用開始届・中止届等          

研修・講習・各種イベント等の申込  

浄化槽使用開始報告等               

自動車税住所変更届                  

職員採用試験申込                     

犬の登録申請、死亡届等             

公文書開示請求                        

その他の手続                           

自治体に過去3年間に手続を行った

ことは無い                               
n=725

 

 

図表 2.4 Q1.あなたは、お住まいの自治体が提供しているホームページや、オンライン手

続をご利用になったことがありますか。（単一回答） 

17.7 53.7 28.7

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

自治体のホームページで、オンライン手続を行ったことがある

自治体のホームページで情報を見たことがある（オンライン手続を行った
ことはない）

自治体のホームページを利用したことは無い

n=725
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図表 2.5 Q2.あなたは、これまで公的個人認証サービスを申込んだり、利用したことがあ

りますか。（単一回答） 

4.8 8.8 86.3

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

公的個人認証サービスを利用して、オンライン手続を行ったことがある

公的個人認証サービスに申し込んで登録しているが、手続で実際に利用
したことはない

公的個人認証サービスは全く利用したことが無い

n=725

 

 

図表 2.6 Q3.あなたは、お住いの自治体が提供しているホームページや、オンライン手続

について、どの程度利用していますか。（単一回答） 

5.2

1.7

26.7

5.2

30.9

4.8

19.1

6.6

14.1

5.6

3.9

3.1

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

自治体の情報提供サイト　　　　　

（ホームページ）　　　　　　　　　　　

(n=517)　　　 　　　　　　 　　　　　　

自治体のオンライン手続のサイト

（ホームページ）                      

(n=128)　　 　  　　　　　 　　　　　　

週に2回以上利用している

週に1回程度利用している

月に1～2回程度利用している

半年に1回程度利用している

1年に1回程度利用している

1年以上前に利用したことがあるが現在は利用していない
 

注：自治体の情報提供サイト、自治体のオンライン手続のサイトの、それぞれの利用者が

回答。 
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図表 2.7 Q4.お住まいの自治体で、その手続について、オンライン手続のサービスが提供

されているかどうかについて、ご存知でしたか。（単一回答） 

23.3

52.0

44.0

18.7

12.0

24.0

6.0

34.0

32.0

9.0

8.4

10.7

9.3

12.0

22.0

8.0

8.0

68.3

44.0

45.3

72.0

82.0

64.0

92.0

88.0

44.0

92.0

60.0

86.0

0.0

2.0

6.0

6.0

6.0

5.0

4.0

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

全体(n=725)                                      

図書館の図書貸出予約等(n=100)           

文化・スポーツ施設等の利用予約等(n=75)

粗大ごみ収集の申込(n=75)                  

水道使用開始届等(n=50)                     

研修・講習・各種イベント等の申込(n=75)  

浄化槽使用開始報告等(n=50)               

自動車税住所変更届等(n=50)               

職員採用試験申込(n=50)                     

犬の登録申請、死亡届等(n=50)             

公文書開示請求(n=50)                        

図書館非利用者(n=100)                       

オンライン手続のサービスが提供されていることを知っていた

オンライン手続のサービスが提供されていないことを知っていた

オンライン手続のサービスが提供されているかどうか知らなかった
 

注：表側は、過去 3年間の各手続経験者を指す。「図書館の図書貸出予約未経験者」とは、

過去 3年間に貸出予約を経験したことが無い回答者を指す。 
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図表 2.8 Q5.自治体のホームページからオンラインで手続したことはありますか。（単一

回答） 

67.5

73.1

66.7

85.7

83.3

66.7

66.7

58.8

43.8

32.5

26.9

33.3

14.3

16.7

33.3

100.0

33.3

41.2

56.3

0.0

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

全体 (n=160)                             

図書館の図書貸出予約等 (n=52)   

文化・スポーツ施設等の利用予約等

 (n=33)                                     

粗大ごみ収集の申込 (n=14)         

水道使用開始届等 (n=6)              

研修・講習・各種イベント等の申込  

(n=18)                                      

浄化槽使用開始報告等 (n=1)        

自動車税住所変更届等 (n=3)        

職員採用試験申込 (n=17)            

公文書開示請求 (n=16)               

その手続についてオンラインで手続したことがある その手続についてオンラインで手続したことは無い

 

注：Q4 で「オンライン手続のサービスが提供されていることを知っていた」と回答した人

が対象。 

 



 8

 

図表 2.9 Q6.その手続を自治体のホームページからオンラインで行った理由は何でしょ

うか。(複数回答) 

39.8

75.9

58.3

1.9

0% 20% 40% 60% 80%

紙による申請書に比べて簡単に記入・申込が

できたから                                           

時間を問わず（24時間365日）、いつでも手続

できたから                                          

窓口に行かなくとも自宅や外出先などから手

続できたから                                      

その他                                               

n=108
 

注：Q5 で「その手続についてオンライン手続で手続したことがある」と回答した人が対象。 

 

図表 2.10 Q7.もし自治体側からオンライン手続のサービスが 提供されていたとしたら、

オンライン手続をしていたと思いますか。（単一回答） 

14.9 25.4 37.6 22.1

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

絶対にオンラインで手続していた

できるだけオンラインで手続したかった

検討のうえオンラインで手続するかどうか決めたと思う

オンラインでは手続しなかったと思う

n=556

 

注：Q4 で「オンライン手続のサービスが提供されていないことを知っていた」、「オンライ

ン手続のサービスが提供されているかどうか知らなかった」と回答した人が対象。 
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図表 2.11 Q8.なぜ、自治体のホームページからオンライン手続をしたいと思わないので

すか。（複数回答） 

30.6

24.8

1.9

7.0

14.6

14.6

14.6

1.9

15.3

14.0

7.6

0% 20% 40%

直接、自治体の担当者に説明を受けて手続したいから

自宅や勤務先から自治体の役所などにすぐに行ける 

ため、直接、窓口で手続したいから                        

パソコン等の操作そのものが苦手だから                 

自治体のホームページへのアクセス方法が分かり    

づらい（分からない）から                                     

通信等のセキュリティに不安を感じるから                

オンライン手続の場合に、確実に自治体の担当者に  

届いたかどうか分からずに不安を感じるから            

事前登録など、別途、手続が必要だから                 

通信に時間がかかる（ホームページが重い等）         

料金面のメリットが無いから                                 

別途、紙の書類を提出する必要があるから              

その他                                                           n=157

 

注：Q5 で「その手続についてオンラインで手続したことは無い」または Q7 で「オンライ

ンでは手続しなかったと思う」と回答した人が対象。 
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図表 2.12 Q9.現在、一部の地方自治体では、オンライン手続サービスで自治体に対する

手続を行った利用者に対して、何らかのインセンティブ（メリット）を提供し

ているケースが出てきています。 

 たとえば、以下のような例があります。 

 １）手数料等の割引：紙や窓口からの手続に比べてオンライン手続の場合の、

手数料や利用料を割り引く。 

 ２）プレゼント等の提供：オンライン手続者に対して、抽選で地方特産品など

のプレゼントを提供する。 

 ３）手続を早期に完了：オンライン手続の場合に、紙や窓口からの手続に比べ

て、早く手続の処理を完了する。 

 ４）利用者を表彰：オンライン手続の件数が多い利用者に対して、表彰を行う。 

 あなたが、自治体への手続を行う際に、このようなインセンティブ（メリット）

があったらオンライン手続サービスを利用したいと思いますか。それとも、従

来どおり、紙や窓口から手続したいと思いますか。（単一回答） 

33.3 59.2 7.5

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

インセンティブ（メリット）があれば、ぜひオンラインで手続したいと思う

インセンティブ（メリット）の内容によっては、オンラインで手続したいと思う

インセンティブ（メリット）があっても、オンラインで手続したいと思わない（従来どおり、紙や
窓口などで手続したい）

n=534

 

注：すでにオンライン手続の経験者（Q5「その手続についてオンライン手続で手続したこ

とがある」）、及び、オンライン手続サービスが提供された場合に絶対にオンライン手

続を利用すると回答した者（Q7「絶対にオンラインで手続していた」）という回答者以

外の、回答者が対象。 
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図表 2.13 Q10.インセンティブ（メリット）が提供されていた場合に、オンライン手続を

利用していたかについてお答えください。（単一回答） 

75.8

76.4

72.8

70.0

75.3

80.5

24.2

23.6

27.2

30.0

24.7

19.5

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

オンライン手続の場合に、受付や手続処理 

が、紙や窓口（電話申込も含む）から申請し 

た場合に比べて早期に終わる                  

オンライン手続の場合に、窓口での書類の  

交付等の処理にかかる時間が短縮化される

オンライン手続の場合に、現在の手続の処 

理状況がホームページ等で確認することが 

できる                                                

オンライン手続の場合に、申込できる期間が

長い（または早い）                                 

オンライン手続の場合に、自治体の施設や  

設備などの利用時間（利用期間）について、

何らかの優待を受けられる                      

1度オンライン手続を行うと、2度目以降の手

続は、1度目に申請した情報などをもとに簡 

単に手続できるようになる                        

はい いいえ n=534

 

注：すでにオンライン手続の経験者（Q5「その手続についてオンライン手続で手続したこ

とがある」）、及び、オンライン手続サービスが提供された場合に絶対にオンライン手

続を利用すると回答した者（Q7「絶対にオンラインで手続していた」）という回答者以

外の、回答者が対象。 
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図表 2.14 Q11.もしオンライン手続の場合に料金割引が行われていたら、オンライン手続

を利用していたと思いますか。（単一回答） 

28.4 28.4 19.4 3.7 18.7 1.5

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

1割引されるならオンライン手続を利用していた

2割引されるならオンライン手続を利用していた

3割引されるならオンライン手続を利用していた

4割引されるならオンライン手続を利用していた

5割引されるならオンライン手続を利用していた

5割引程度ならオンライン手続は利用しなかった

n=134

 

注：過去 3年間に、手数料・利用料等がかかる手続（例：粗大ごみの収集申込）を行った

回答者が対象。 

 

図表 2.15 Q12.以下のようなインセンティブ（メリット）が提供されていた場合に、オン

ライン手続をしていたと思いますか。（複数回答） 

72.1

13.7

24.3

0% 20% 40% 60% 80%

景品やプレゼントがもらえるなら           

オンライン手続を利用していた               

表彰状・感謝状や記念品がもらえるなら 

オンライン手続を利用していた             

以上のようなインセンティブ（メリット）が  

あってもオンライン手続は利用しなかった

n=534
 

注：すでにオンライン手続の経験者（Q5「その手続についてオンライン手続で手続したこ

とがある」）、及び、オンライン手続サービスが提供された場合に絶対にオンライン手

続を利用すると回答した者（Q7「絶対にオンラインで手続していた」）という回答者以

外の、回答者が対象。 
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図表 2.16 Q13.以下のようなポイントサービス（オンライン手続をするたびにポイントが

たまるサービス）が提供されていた場合に、オンライン手続をしていたと思い

ますか。（複数回答） 

54.7

59.6

14.2

0% 20% 40% 60% 80%

自治体への別の支払に利用できるポイントが

もらえるなら、オンライン手続を利用していた

民間事業者が提供している電子マネーや    

ポイントサービスと交換できるポイントが      

もらえるなら、オンライン手続を利用していた 

以上のようなポイントがもらえる場合でも、   

オンライン手続はしなかった                     

n=534  

注：すでにオンライン手続の経験者（Q5「その手続についてオンライン手続で手続したこ

とがある」）、及び、オンライン手続サービスが提供された場合に絶対にオンライン手

続を利用すると回答した者（Q7「絶対にオンラインで手続していた」）という回答者以

外の、回答者が対象。 
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図表 2.17 Q15.（手続を行った際に）申請書や届出書以外に証明書などの添付書類の提出

が必要でしたか。（単一回答） 

4.6

4.0

8.0

2.7

2.0

1.3

2.0

4.0

12.0

12.0

2.7

6.0

12.0

17.8

31.0

21.3

24.0

18.0

25.3

6.0

12.0

12.0

17.8

13.0

21.3

6.0

6.7

28.0

34.0

28.0

32.0

24.0

57.4

52.0

46.7

72.0

74.0

64.0

66.0

52.0

42.0

66.0

40.0

0.0

2.4

0.0

0.0

0.0

2.7

0.0

4.0

0.0

4.0

2.0

1.3

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

全体 (n=625)                             

図書館の図書貸出予約等 (n=100)  

文化・スポーツ施設等の利用予約等

(n=75)                                  

粗大ごみ収集の申込 (n=75)          

水道使用開始届等 (n=50)             

研修・講習・各種イベント等の申込   

 (n=75)                                      

浄化槽使用開始報告等 (n=50)       

自動車税住所変更届等 (n=50)       

職員採用試験申込 (n=50)             

犬の登録申請、死亡届等 (n=50)     

公文書開示請求 (n=50)                

オンラインで申請したが、別途紙で添付書類を提出

オンラインで申請したが、その際に電子ファイルで添付書類を提出

オンラインで申請したが、添付書類は特に必要なかった

書面で申請したが、これと一緒に（または別途）紙で添付書類を提出

書面で申請したが、添付書類は特に必要なかった
 

注：過去 3年間に、表側に掲載されている手続を行った者が回答。表側はそれぞれ過去 3

年間の手続経験者を指す。 

 

注：Q16 は具体的な添付書類の内容を自由記述で回答（本資料では割愛）。 
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図表 2.18 Q17.添付書類をスキャナーなどで読み取って電子ファイルにしたものをオン

ライン手続時に一緒に送れるようにした場合、手続をオンラインで実施してい

ましたか。（単一回答） 

15.0 28.6 39.3 17.1

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

必ずオンラインで手続していた

できるだけオンラインで手続したかった

検討のうえオンラインで手続するかどうか決めたと思う

オンラインでは手続しなかったと思う

n=140

 

注：Q15 で「オンラインで申請したが、別途紙で添付書類を提出」、「書面で申請したが、

これと一緒に（または別途）紙で添付書類を提出」を選択した回答者が回答。 

 

図表 2.19 Q18.この場合に、オンラインで手続したいと思わなかったのはなぜですか。（複

数回答） 

8.3

37.5

25

20.8

8.3

4.2

33.3

25.0

4.2

4.2

20.8

8.3

4.2

0% 20% 40%

携帯電話でオンライン手続したいから                      

スキャナーなどの設備を揃える費用がかかるから      

直接、自治体の担当者に説明を受けて手続したいから 

自宅や勤務先から自治体の役所などにすぐに行ける 

ため、直接、窓口で手続したいから                         

パソコン等の操作そのものが苦手だから                  

自治体のホームページへのアクセス方法が             

分かりづらい（分からない）から                              

通信等のセキュリティに不安を感じるから                 

オンライン手続の場合に、確実に自治体の担当者に  

届いたかどうか分からずに不安を感じるから             

事前登録など、別途、手続が必要だから                  

通信に時間がかかる（ホームページが重い等）          

公的個人認証の取得や利用が面倒だから               

公的個人認証の利用のための読取装置などの費用  

がかかるから                                                    

その他                                                           n=24

 

注：Q17 で「オンラインでは手続しなかったと思う」を選択した回答者が回答。 
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図表 2.20 Q19.添付書類を電子ファイルで発行してもらい、その電子ファイルをオンライ

ン手続時に一緒に送れるようにする場合、この手続をオンラインで実施してい

ましたか。（単一回答） 

16.4 30.7 40.7 12.1

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

必ずオンラインで手続していた

できるだけオンラインで手続したかった

検討のうえオンラインで手続するかどうか決めたと思う

オンラインでは手続しなかったと思う

n=140

 

注：Q15 で「オンラインで申請したが、別途紙で添付書類を提出」、「書面で申請したが、

これと一緒に（または別途）紙で添付書類を提出」を選択した回答者が回答。 

 

図表 2.21 Q20.この場合に、オンラインで手続したいと思わなかったのはなぜですか。 

 （複数回答） 

0.0

17.6

23.5

17.6

0.0

47.1

17.6

29.4

5.9

29.4

5.9

17.6

5.9

0% 20% 40% 60%

携帯電話でオンライン手続したいから                     

直接、自治体の担当者に説明を受けて手続したいから

自宅や勤務先から自治体の役所などにすぐに行ける 
ため、直接、窓口で手続したいから                        

パソコン等の操作そのものが苦手だから                 

自治体のホームページへのアクセス方法が             

分かりづらい（分からない）から                              

通信等のセキュリティに不安を感じるから                 

オンライン手続の場合に、確実に自治体の担当者に   

届いたかどうか分からずに不安を感じるから             

事前登録など、別途、手続が必要だから                  

通信に時間がかかる（ホームページが重い等）          

公的個人認証の取得や利用が面倒だから               

公的個人認証の利用のための読取装置などの費用  
がかかるから                                                  

電子ファイルで受取れない添付書類が                   

含まれている                                                   

その他                                                           n=17

 

注：Q19 で「オンラインでは手続しなかったと思う」を選択した回答者が回答。 
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図表 2.22 Q21.添付書類の内容を、手続先の自治体側で電子的に確認してもらうことで、

オンライン手続時の添付書類を省略する場合、この手続をオンラインで実施し

ていましたか。（単一回答） 

19.3 30.7 40.0 10.0

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

必ずオンラインで手続していた

できるだけオンラインで手続したかった

検討のうえオンラインで手続するかどうか決めたと思う

オンラインでは手続しなかったと思う

n=140

 

注：Q15 で「オンラインで申請したが、別途紙で添付書類を提出」、「書面で申請したが、

これと一緒に（または別途）紙で添付書類を提出」を選択した回答者が回答。 

 

 

図表 2.23 Q22.この場合に、オンラインで手続したいと思わなかったのはなぜですか。 

 （複数回答） 

21.4

21.4

0.0

7.1

64.3

28.6

14.3

14.3

21.4

7.1

0.0

7.1

0% 20% 40% 60% 80%

直接、自治体の担当者に説明を受けて手続したいから  

自宅や勤務先から自治体の役所などにすぐに行ける 

ため、直接、窓口で手続したいから                         

パソコン等の操作そのものが苦手だから                 

自治体のホームページへのアクセス方法が分かりづ　

らい（分からない）から                               　　　　 

通信等のセキュリティに不安を感じるから                

オンライン手続の場合に、確実に自治体の担当者に   

届いたかどうか分からずに不安を感じるから            

事前登録など、別途、手続が必要だから                 

通信に時間がかかる（ホームページが重い等）          

公的個人認証の取得や利用が面倒だから               
公的個人認証の利用のための読取装置などの費用が

かかるから                                                        

官公庁や自治体からもらう書面以外の添付書類が含ま

れている                                                          

その他                                                             
n=14

 

注：Q21 で「オンラインでは手続しなかったと思う」を選択した回答者が回答。 
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図表 2.24 Q23.オンライン手続の際に書類を電子ファイルで送るにあたっての手間はい

かがでしたでしょうか。（単一回答） 

6.7 60 33.3

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

かなり手間がかかった やや手間がかかった

それほど手間はかからなかった

n=15

 

注：Q15 で「オンラインで申請したが、その際に電子ファイルで添付書類を提出」を選択

した回答者が回答。 

 

図表 2.25 Q24.オンライン手続の際に電子ファイルで送った書類のうち、官公庁や自治体

から発行してもらったものはどの程度含まれていましたか。（単一回答） 

66.7 13.3 13.3 6.7
0.0

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

含まれていない 1種類あった 2種類あった

3種類あった 4種類あった 5種類以上あった

n=15

 

注：Q15 で「オンラインで申請したが、その際に電子ファイルで添付書類を提出」を選択

した回答者が回答。 
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図表 2.26 Q25.オンライン手続の際に電子ファイルで送った書類のうち、官公庁や自治体

から発行してもらったものについて、以下のような対応が可能になったとした

ら、その手続のオンラインでの実施の手間はどの程度楽になりますか。（単一

回答） 

40.0 40.0 20.0

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

かなり楽になる 少し楽になる それほど変わらない n=5

 

注：Q24 で「1種類あった」～「5種類以上あった」までを選択した回答者が回答。 
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3.  事業者アンケート調査結果 

 
以下、設問文の頭にある「SQ」はプレアンケート調査の設問番号を、「Q」は本アンケ

ート調査の設問番号を指す。 
 

図表 3.1 SQ1.あなたの現在の職業を教えてください。（単一回答） 

0.0 15.4 67.8 10.6 5.7
0.2

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

公務員 教員

経営者・役員 会社員

商工自営業者 農林漁業

自由業（医師、弁護士など） SOHO

n＝650

 

 

図表 3.2 SQ2.あなたのお勤め先の業種をお答えください。（単一回答） 

0.2

0

0.2

0

46.9

6

1.1

0.5

4.8

3.7

0.5

1.4

13.5

11.7

1.1

0.6

6.6

1.4

0% 10% 20% 30% 40% 50%

農業                                                

林業                                                

漁業                                                

鉱業                                                

建設業                                             

製造業                                             

電気・ガス・熱供給・水道業                    

情報通信業                                       

運輸業                                             

卸売・小売業                                      

金融・保険業                                      

不動産業                                          

飲食店、宿泊業                                  

医療、福祉                                        

教育、学習支援業                               

複合サービス事業（郵便局、協同組合など）

サービス業（他に分類されないもの）         

その他（分類不能の産業等）                   n=650
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図表 3.3 SQ3.あなたのお勤め先の従業員数についてお答えください。（単一回答） 

17.7

22.2

13.1

17.4

16.2

21.7

13.5

17.7

12.9

10.3

10.9

8.2

6.2

1.5

9.5

1.1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

勤め先全体の従業員数（全社員数）

勤め先の事業所のみの従業員数　 　

5人未満 5人～10人未満 10人～30人未満 30人～100人未満

100人～300人未満 300人～1000人未満 1000人～3000人未満 3000人以上

n=650

 

 

図表 3.4 SQ4.あなたのお勤め先の県名をお選びください（単一回答） 

 

5.2

1.8

1.2

1.8

0.5

0.8

1.1

2.6

0.9

1.4

3.2

2.2

4

1.5

1.4

1.5

0.5

0.5

1.7

2

1.4

5.8

1.2

19.4

0% 5% 10% 15% 20%

北海道   

青森県   

岩手県   

宮城県   

秋田県   

山形県   

福島県   

茨城県   

栃木県   

群馬県   

埼玉県   

千葉県   

東京都   

神奈川県

新潟県   

富山県   

石川県   

福井県   

山梨県   

長野県   

岐阜県   

静岡県   

愛知県   

三重県   

0.6

1.5

8.6

4.6

0.2

0.9

1.2

0.5

1.8

3.1

1.5

0.8

0.8

0.8

0.5

3.8

0.5

0.9

1.1

0.6

1.1

0.6

0.3

0% 5% 10% 15% 20%

滋賀県   

京都府   

大阪府   

兵庫県   

奈良県   

和歌山県

鳥取県   

島根県   

岡山県   

広島県   

山口県   

徳島県   

香川県   

愛媛県   

高知県   

福岡県   

佐賀県   

長崎県   

熊本県   

大分県   

宮崎県   

鹿児島県

沖縄県   

n=650  

注：SQ5 は勤め先の市町村名を自由記述で回答（本資料では割愛）。
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図表 3.5 SQ6.あなたは、過去 3 年間に地方自治体で、お勤め先の業務として以下の手続

を行ったことがありますか。（複数回答） 

40.3

30.3

31.8

36.0

27.1

10.2

10.6

19.5

9.2

7.7

9.7

3.2

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

地方税申告手続                             

入札参加資格審査申請等                 

道路占用許可申請等                       

入札                                            

産業廃棄物の処理、運搬の実績報告等

感染症調査報告等                          

港湾関係手続                                

食品営業関係の届出                       

特定化学物質排出量届等                 

後援名義の申請等                          

暴力団員による不当な行為の防止等   

関する責任者選任届等                    

その他の事業所に関する手続            n=650
 

 

図表 3.6 Q1.あなたは、お勤め先の業務の中で、自治体が提供しているホームページや、

オンライン手続をご利用になったことがありますか。（単一回答） 

29.4 47.8 22.8

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

自治体のホームページで、オンライン手続を行ったことがある

自治体のホームページで情報を見たことがある（オンライン手続を行った
ことはない）

自治体のホームページを利用したことは無い

n=650
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図表 3.7 Q2.あなたは、お勤め先の業務の中で、自治体が提供しているホームページや、

オンライン手続について、どの程度利用していますか。（単一回答） 

14.5

3.4

10.0

1.2

34.5

11.8

22.5

9.0

10.4

9.4

8.2

3.4

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

自治体の情報提供サイト　　　　　

（ホームページ）　　　　　　　　　　　

(n=502)　　　 　　　　　　 　　　　　　

自治体のオンライン手続のサイト

（ホームページ）                      

(n=191)　　 　  　　　　　 　　　　　　

週に2回以上利用している

週に1回程度利用している

月に1～2回程度利用している

半年に1回程度利用している

1年に1回程度利用している

1年以上前に利用したことがあるが現在は利用していない

 

注：自治体の情報提供サイト、自治体のオンライン手続のサイトの、それぞれの利用者が

回答。 

 

図表 3.8 Q3.過去 3 年間に行った手続で、お勤め先がある自治体でオンライン手続のサー

ビスが提供されているかどうかについて、ご存知でしたか。（単一回答） 

33.1

48.0

62.0

12.0

78.0

26.0

18.0

40.0

13.0

20.0

30.0

22.0

12.0

6.0

22.0

8.0

6.0

22.0

16.0

14.0

6.0

24.0

14.0

6.0

54.9

46.0

16.0

80.0

16.0

52.0

66.0

46.0

81.0

56.0

56.0

72.0

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

全体 (n=650)                                           

地方税申告手続 (n=100)                            

入札参加資格審査申請等 (n=50)                 

道路占用許可申請等 (n=50)                       

入札 (n=50)                                            

産業廃棄物の処理、運搬の実績報告等 (n=50)

感染症調査報告等 (n=50)                          

港湾関係手続 (n=50)                                

食品営業関係の届出 (n=100)                     

特定化学物質排出量届等 (n=50)                 

後援名義の申請等 (n=50)                          

暴力団員による不当な行為の防止等に関する

責任者選任届等 (n=50)                             

オンライン手続のサービスが提供されていることを知っていた

オンライン手続のサービスが提供されていないことを知っていた

オンライン手続のサービスが提供されているかどうか知らなかった
 

注：表側は、過去 3年間の各手続経験者を指す。 
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図表 3.9 Q4.自治体のホームページからオンラインで手続したことはありますか。 

（単一回答） 

61.9

41.7

83.9

33.3

89.7

61.5

44.4

50.0

46.2

73.3

45.5

38.1

58.3

16.1

66.7

10.3

38.5

55.6

50.0

53.8

26.7

54.5

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

全体 (n=215)                                           

地方税申告手続 (n=48)                              

入札参加資格審査申請等 (n=31)                  

道路占用許可申請等 (n=6)                          

入札 (n=39)                                            

産業廃棄物の処理、運搬の実績報告等 (n=13) 

感染症調査報告等 (n=9)                            

港湾関係手続 (n=20)                                

食品営業関係の届出 (n=13)                       

後援名義の申請等 (n=15)                         

暴力団員による不当な行為の防止等に関する

責任者選任届等 (n=11)                            

その手続についてオンラインで手続したことがある

その手続についてオンラインで手続したことは無い

 

注：Q3 で「オンライン手続のサービスが提供されていることを知っていた」と回答した人

が対象。 

 

図表 3.10 Q5.その手続を自治体のホームページからオンラインで行った理由は何でしょ

うか。（複数回答） 

45.1

49.6

58.6

29.3

7.5

0% 20% 40% 60% 80%

紙による申請書に比べて簡単に記入・申込が

できたから                                           

時間を問わず（24時間365日）、いつでも手続

できたから                                          

窓口に行かなくとも勤務先や外出先などから

手続できたから                                     

勤務先の方針・ルールとしてオンライン手続  

を行う必要があったから                          

その他                                               

n=133
 

注：Q4 で「その手続についてオンライン手続で手続したことがある」と回答した人が対象。 
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図表 3.11 Q6.もし自治体側からオンライン手続のサービスが提供されていたとしたら、

オンライン手続をしていたと思いますか。（単一回答） 

10.6 26.9 42.3 20.2

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

絶対にオンラインで申請していた

できるだけオンラインで申請したかった

検討のうえオンラインで申請するかどうか決めたと思う

オンラインでは申請しなかったと思う

n＝435

 

注：Q3 で「オンライン手続のサービスが提供されていないことを知っていた」、「オンライ

ン手続のサービスが提供されているかどうか知らなかった」と回答した人が対象。 

 

図表 3.12 Q7.なぜ、自治体のホームページからオンライン手続をしたいと思わないので

すか。（複数回答） 

30.6

19.4

3.5

5.3

12.9

14.7

26.5

1.8

10.0

22.4

8.8

7.6

0% 20% 40%

直接、自治体の担当者に説明を受けて手続したいから
勤務先から自治体の役所などにすぐに行けるため、   

直接、窓口で手続したいから                                 

パソコン等の操作そのものが苦手だから                 
自治体のホームページへのアクセス方法が             

分かりづらい（分からない）から                              

通信等のセキュリティに不安を感じるから                
オンライン手続の場合に、確実に自治体の担当者に  

届いたかどうか分からずに不安を感じるから             

事前登録など、別途、手続が必要だから                 

通信に時間がかかる（ホームページが重い等）          

料金面のメリットが無いから                                  

別途、紙の書類を提出する必要があるから              
勤め先の方針・ルールとしてオンライン手続が          

認められていないから                                         

その他                                                            
n=170

 

注：Q4 で「その手続についてオンラインで手続したことは無い」または Q6 で「オンライ

ンでは手続しなかったと思う」と回答した人が対象。 

 



 26

 

図表 3.13 Q8.現在、一部の地方自治体では、オンライン手続サービスで自治体に対する

手続を行った利用者に対して、何らかのインセンティブ（メリット）を提供し

ているケースが出てきています。 

 たとえば、以下のような例があります。 

 １）手数料等の割引：紙や窓口からの手続に比べてオンライン手続の場合の、

手数料や利用料を割り引く。 

 ２）手続を早期に完了：オンライン手続の場合に、紙や窓口からの手続に比べ

て、早く手続の処理を完了する。 

 ３）利用者を表彰：オンライン手続の件数が多い利用者に対して、表彰を行う。 

 あなたが、お勤め先の業務の中で、自治体への手続を行う際に、このようなイ

ンセンティブ（メリット）があったらオンライン手続サービスを利用したいと

思いますか。それとも、従来どおり、紙や窓口から手続したいと思いますか。

（単一回答） 

30.6 60.9 8.5

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

インセンティブ（メリット）があれば、ぜひオンラインで手続したいと思う

インセンティブ（メリット）の内容によっては、オンラインで手続したいと思う

インセンティブ（メリット）があっても、オンラインで手続したいと思わない（従来どおり、紙や
窓口などで手続したい）

n＝471

 

注：すでにオンライン手続の経験者（Q4「その手続についてオンライン手続で手続したこ

とがある」）、及び、オンライン手続サービスが提供された場合に絶対にオンライン手

続を利用すると回答した者（Q6「絶対にオンラインで手続していた」）という回答者以

外の、回答者が対象。 
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図表 3.14 Q9.下のようなインセンティブ（メリット）が提供されていたら、オンライン

手続を利用していましたか。（単一回答） 

74.7

76.9

72.2

69.2

69.0

84.7

25.3

23.1

27.8

30.8

31.0

15.3

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

100

%

オンライン手続の場合に、受付や手続処理が、       

紙や窓口（電話申込も含む）から申請した場合に     
比べて早期に終わる                                       

オンライン手続の場合に、窓口での書類の交付等の

処理にかかる時間が短縮化される                      

オンライン手続の場合に、現在の手続の処理状況が
ホームページ等で確認することができる               

オンライン手続の場合に、申込できる期間が長い    

（または早い）                                                 

オンライン手続の場合に、自治体の施設や設備など 
の利用時間（利用期間）について、何らかの優待を   

受けられる                                                    

1度オンライン手続を行うと、2度目以降の手続は、   

1度目に申請した情報などをもとに簡単に手続        

できるようになる                                             

このインセンティブ（メリット）があったらオンライン手続をしていた

このインセンティブ（メリット）があってもオンライン手続はしていなかった
n=471

 

注：すでにオンライン手続の経験者（Q4「その手続についてオンライン手続で手続したこ

とがある」）、及び、オンライン手続サービスが提供された場合に絶対にオンライン手

続を利用すると回答した者（Q6「絶対にオンラインで手続していた」）という回答者以

外の、回答者が対象。 

 

図表 3.15 Q10.もし申請時に、どの程度まで割引されていたら、オンライン手続を利用し

ていたと思いますか。（単一回答） 

23.3 21.8 20.4 3.9 23.8 6.8

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

1割引されるならオンライン手続を利用していた

2割引されるならオンライン手続を利用していた

3割引されるならオンライン手続を利用していた

4割引されるならオンライン手続を利用していた

5割引されるならオンライン手続を利用していた

5割引程度ならオンライン手続は利用しなかった

n=206

 

注：過去 3年間に、手数料・利用料等がかかる手続（例：地方税申告手続）を行った回答

者が対象。 
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図表 3.16 Q11.以下のようなインセンティブ（メリット）が提供されていた場合には、 オ

ンライン手続をしていたと思いますか。（複数回答） 

56.5

21.0

33.8

0% 20% 40% 60%

景品やプレゼントがもらえるなら           

オンライン手続を利用していた               

表彰状・感謝状や記念品がもらえるなら 

オンライン手続を利用していた             

以上のようなインセンティブ（メリット）が  

あってもオンライン手続は利用しなかった

n=471
 

注：すでにオンライン手続の経験者（Q4「その手続についてオンライン手続で手続したこ

とがある」）、及び、オンライン手続サービスが提供された場合に絶対にオンライン手

続を利用すると回答した者（Q6「絶対にオンラインで手続していた」）という回答者以

外の、回答者が対象。 
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図表 3.17 Q12.あなたの勤め先がある自治体においてオンライン手続が可能となってお

り、また、以下のようなポイントサービスが提供されていた場合にオンライン

手続をしていたと思いますか。（複数回答） 

43.5

52.0

24.0

0% 20% 40% 60%

自治体への別の支払に利用できるポイントが

もらえるなら、オンライン手続を利用していた

民間事業者が提供している電子マネーや    

ポイントサービスと交換できるポイントが      

もらえるなら、オンライン手続を利用していた 

以上のようなポイントがもらえる場合でも、   

オンライン手続はしなかった                     

n=471
 

注：すでにオンライン手続の経験者（Q4「その手続についてオンライン手続で手続したこ

とがある」）、及び、オンライン手続サービスが提供された場合に絶対にオンライン手

続を利用すると回答した者（Q6「絶対にオンラインで手続していた」）という回答者以

外の、回答者が対象。 
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図表 3.18 Q14.申請書や届出書以外に証明書などの添付書類の提出が必要でしたか。 

 （単一回答） 

11.4

10.0

32.0

8.0

5.0

6.0

20.0

9.7

5.0

18.0

4.0

6.0

4.0

14.0

14.0

8.2

11.0

12.0

6.0

6.0

12.0

6.0

40.3

29.0

26.0

72.0

54.0

55.0

44.0

48.0

30.5

45.0

12.0

16.0

26.0

34.0

24.0

12.0

2.0

2.0

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

全体 (n=650)　　　　　　　            

地方税申告手続 (n=100)　　　 　　

入札参加資格審査申請等 (n=50) 

道路占用許可申請等 (n=50)　  　 

港湾関係手続 (n=50)　　　　 　 　  

食品営業関係の届出 (n=100)　 　

特定化学物質排出量届等 (n=50)

後援名義の申請等 (n=50)　　 　　

オンラインで申請したが、別途紙で添付書類を提出

オンラインで申請したが、その際に電子ファイルで添付書類を提出

オンラインで申請したが、添付書類は特に必要なかった

書面で申請したが、これと一緒に（または別途）紙で添付書類を提出

書面で申請したが、添付書類は特に必要なかった
 

注：過去 3年間に、表側に掲載されている手続を行った者が回答。表側はそれぞれ過去 3

年間の手続経験者を指す。 

 

注：Q15 は具体的な添付書類の内容を自由記述で回答（本資料では割愛）。 
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図表 3.19 Q16.添付書類をスキャナーなどで読み取って電子ファイルにしたものをオン

ライン手続時に一緒に送れるようにした場合、手続をオンラインで実施してい

ましたか。（単一回答） 

12.5 31.5 42.6 13.4

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

必ずオンラインで申請していた

できるだけオンラインで申請したかった

検討のうえオンラインで申請するかどうか決めたと思う

オンラインでは申請しなかったと思う

n＝336

 

注：Q14 で「オンラインで申請したが、別途紙で添付書類を提出」、「書面で申請したが、

これと一緒に（または別途）紙で添付書類を提出」を選択した回答者が回答。 

 

図表 3.20 Q17.この場合に、オンラインで手続したいと思わなかったのはなぜですか。 

 （複数回答） 

0.0

28.9

31.1

8.9

0.0

4.4

20.0

11.1

22.2

2.2

26.7

20.0

11.1

0% 20% 40%

携帯電話でオンライン手続したいから                      

スキャナーなどの設備を揃える費用がかかるから      

直接、自治体の担当者に説明を受けて手続したいから 

自宅や勤務先から自治体の役所などにすぐに行ける 

ため、直接、窓口で手続したいから                         

パソコン等の操作そのものが苦手だから                  

自治体のホームページへのアクセス方法が             

分かりづらい（分からない）から                              

通信等のセキュリティに不安を感じるから                 

オンライン手続の場合に、確実に自治体の担当者に  

届いたかどうか分からずに不安を感じるから             

事前登録など、別途、手続が必要だから                  

通信に時間がかかる（ホームページが重い等）          

電子証明書の取得手続きが面倒                          

電子証明書の利用手続きが面倒                          

その他                                                            n=45

 

注：Q16 で「オンラインでは手続しなかったと思う」を選択した回答者が回答。 
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図表 3.21 Q18.添付書類を電子ファイルで発行してもらい、その電子ファイルをオンライ

ン手続時に一緒に送れるようにする場合、この手続をオンラインで実施してい

ましたか。（単一回答） 

13.7 30.7 44.3 11.3

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

必ずオンラインで申請していた

できるだけオンラインで申請したかった

検討のうえオンラインで申請するかどうか決めたと思う

オンラインでは申請しなかったと思う

n=336

 

注：Q14 で「オンラインで申請したが、別途紙で添付書類を提出」、「書面で申請したが、

これと一緒に（または別途）紙で添付書類を提出」を選択した回答者が回答。 

 

図表 3.22 Q19.この場合に、オンラインで手続したいと思わなかったのはなぜですか。（複

数回答） 

0.0

34.2

7.9

7.9

7.9

26.3

18.4

39.5

2.6

34.2

26.3

10.5

5.3

0% 20% 40% 60%

携帯電話でオンライン手続したいから                      

直接、自治体の担当者に説明を受けて手続したいから 

自宅や勤務先から自治体の役所などにすぐに行ける 

ため、直接、窓口で手続したいから                         

パソコン等の操作そのものが苦手だから                  

自治体のホームページへのアクセス方法が             

分かりづらい（分からない）から                              

通信等のセキュリティに不安を感じるから                 

オンライン手続の場合に、確実に自治体の担当者に  

届いたかどうか分からずに不安を感じるから             

事前登録など、別途、手続が必要だから                  

通信に時間がかかる（ホームページが重い等）          

電子証明書の取得手続きが面倒                          

電子証明書の利用手続きが面倒                          

電子ファイルで受取れない添付書類が含まれている  

その他                                                            
n=38

 

注：Q18 で「オンラインでは手続しなかったと思う」を選択した回答者が回答。 
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図表 3.23 Q20.添付書類の内容を、手続先の自治体側で電子的に確認してもらうことで、

オンライン手続時の添付書類を省略する場合、この手続をオンラインで実施し

ていましたか。（単一回答） 

15.5 31.8 42.9 9.8

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

必ずオンラインで申請していた

できるだけオンラインで申請したかった

検討のうえオンラインで申請するかどうか決めたと思う

オンラインでは申請しなかったと思う

n=336

 

注：Q14 で「オンラインで申請したが、別途紙で添付書類を提出」、「書面で申請したが、

これと一緒に（または別途）紙で添付書類を提出」を選択した回答者が回答。 

 

図表 3.24 Q21.この場合に、オンラインで手続したいと思わなかったのはなぜですか。 

 （複数回答） 

33.3

9.1

6.1

6.1

30.3

15.2

36.4

3.0

27.3

24.2

12.1

3.0

0% 20% 40%

直接、自治体の担当者に説明を受けて手続したいから 

自宅や勤務先から自治体の役所などにすぐに行ける 

ため、直接、窓口で手続したいから                         

パソコン等の操作そのものが苦手だから                  

自治体のホームページへのアクセス方法が             

分かりづらい（分からない）から                              

通信等のセキュリティに不安を感じるから                 

オンライン手続の場合に、確実に自治体の担当者に  

届いたかどうか分からずに不安を感じるから             

事前登録など、別途、手続が必要だから                 

通信に時間がかかる（ホームページが重い等）          

電子証明書の取得手続きが面倒                          

電子証明書の利用手続きが面倒                          

官公庁や自治体からもらう書面以外の添付書類が   

含まれている                                                   
その他                                                            

n=33
 

注：Q20 で「オンラインでは手続しなかったと思う」を選択した回答者が回答。 
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図表 3.25 Q22.オンライン申請の際に書類を電子ファイルで送るにあたっての手間はい

かがでしたでしょうか。（単一回答） 

7.9 50.8 41.3

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

かなり手間がかかった やや手間がかかった

それほど手間はかからなかった

n=63

 

注：Q14 で「オンラインで申請したが、その際に電子ファイルで添付書類を提出」を選択

した回答者が回答。 

 

図表 3.26 Q23.オンライン申請の際に電子ファイルで送った書類のうち、官公庁や自治体

から発行してもらったものはどの程度含まれていましたか。（単一回答） 

34.9 41.3 19.0 3.2

1.6

0.0

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

含まれていない 1種類あった 2種類あった

3種類あった 4種類あった 5種類以上あった
n=63

 

注：Q14 で「オンラインで申請したが、その際に電子ファイルで添付書類を提出」を選択

した回答者が回答。 
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図表 3.27 Q24.オンライン手続の際に電子ファイルで送った書類のうち、官公庁や自治体

から発行してもらったものについて、以下のような対応が可能になったとした

ら、その手続のオンラインでの実施の手間はどの程度楽になりますか。（単一

回答） 

41.5 48.8 9.8

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

かなり楽になる 少し楽になる それほど変わらない
n=41

 

注：Q23 で「1種類あった」～「5種類以上あった」までを選択した回答者が回答。 
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