
特集 社会のデジタル化により変わるシニア世代の就業意識と行動
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Ⅰ　社会のデジタル化に対する期待と不安
Ⅱ　マイナンバーカード普及の現状と課題
Ⅲ　情報源の多様化とSNSの普及
Ⅳ　スマートフォン活用の現状と課題
Ⅴ　キャッシュレス決済の利用状況と課題
Ⅵ　デジタル化の先にある「幸福になること」

C O N T E N T S

要　約

1	 NRI社会情報システムでは、毎年シニア世代（50～79歳の男女個人）を対象に、意識・
行動に関する調査を実施している。2021年度は、「社会のデジタル化」に対してシニア世
代が抱く期待や不安、生活の満足度との関係、マイナンバーカードの取得や、SNS、ス
マートフォンといったさまざまな情報源の利用の実態と今後の意向について調査した注。

2	 その結果、「社会のデジタル化」に対して、シニア世代の 6割弱が期待している一方で、
3割強は期待していないこと、また性別、年齢、居住地域、家計状況、健康状況、就業
状況や経験職種など、人によるデジタル意識の差が非常に大きく、シニア世代特有の多
様性があることを確認できた。

3	 デジタルを使える人は生活や仕事に対する満足度を向上させる一方、デジタルを使えない
人はその恩恵にあずかる機会を逸するという二極化が進行している状況も明らかになっ
た。シニア世代の間に生じる情報格差（デジタルデバイド）が拡大することが懸念される。

4	 デジタルはあくまで手段であって、目的は「幸福になること」であり、「Well-beingを手
に入れること」である。国が掲げる「誰一人取り残されないデジタル化社会の実現」の
ためには、高齢者のデジタル適用力向上に向けた国を挙げた取り組みが必要となる。

シニア世代のデジタル化に関する
意識・行動と課題
「高齢化」と「デジタル化」が共存する
日本のデジタルデバイドの現在地

小松  隆
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Ⅰ	社会のデジタル化に対する
	 期待と不安

1	 高齢者のデジタル対応が
	 社会全体のデジタル化の鍵を握る

新型コロナウイルス感染症の蔓延以来、対
面接触を可能な限り回避したり、より効率性
の高い社会運営を図ったりする上で、「社会
のデジタル化」を推進することが日本の急務
となっている。

とりわけ、高齢化が急速に進む日本におい
ては、高齢者がどの程度デジタル対応できて
いるかが社会全体のデジタル化の進展の鍵を
握っているといって差し支えない。実際に世
界の主要国の状況を見ると、高齢者と若手世
代のスマートフォン保有率の世代格差が小さ
い国ほど、デジタル化の進展度合いが早いこ
とが分かる（図 1 ）。

ただし、社会全体のデジタル化を推進する
に当たって課題となるのが、デジタルを使え
ない人がその恩恵にあずかる機会を逸すると

いう情報格差（デジタルデバイド）の問題で
ある。高齢者は技術的なリテラシーもあり、
デジタルデバイドが生じやすい。2021年12月
に閣議決定された「デジタル社会の実現に向
けた重点計画」では、その理念として「誰一
人取り残されないデジタル社会の実現」が掲
げられ、高齢者や障がい者が社会のデジタル
化から取り残されることがないように、さま
ざまな取り組みが推進されている。

NRI社会情報システムでは、毎年、シニア
世代（50～79歳の男女個人）を対象に、意
識・行動に関する調査を実施している。21年
度は、「社会のデジタル化」に対してシニア
世代が抱く期待や不安、生活の満足度との関
係、マイナンバーカードの取得や、SNS、ス
マートフォンといったさまざまな情報源の利
用の実態と今後の意向について調査した注。
以下、その結果の概要を記すとともに、最後
の第Ⅵ章では、それらを踏まえて「高齢者が
取り残されない社会」を実現するために必要
な施策について提言を行う。

図1　国のデジタル競争力とスマートフォンの保有率の世代格差との関係性
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※スマートフォン保有率の世代格差は、18歳から34歳の保有率から50歳以上の保有率を減じて計算した
出所）国のデジタル競争力スコア：「IMD WORLD DIGITAL COMPETITIVENESS RANKING 2020」、スマートフォン保有率：「Smartphone 

Ownership Is Growing Rapidly Around the World, but Not Always Equally」（2018）（Pew Research Center）
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2	 シニア世代における
	 社会のデジタル化への期待度

新型コロナウイルス感染症の蔓延により、

行政手続きや医療分野などにおけるデジタル
が注目されたことを契機に、シニア世代のデ
ジタル意識は大きく変化しつつある。

図3　社会のデジタル化への期待（男女・年齢別）
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※小数第二位で四捨五入したため、合計が100にならない場合がある
出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成

図2　社会のデジタル化への期待
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出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成
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図4　社会のデジタル化への期待（世帯の貯蓄額別）
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出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成

図5　社会のデジタル化への期待（仕事への満足度別は就業者に限定）
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※横軸の満足度は、 0点（満足しない）から10点（満足している）の11段階で回答
出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成

調査結果によると、「社会のデジタル化」
に対して、シニア世代の 6 割弱が「期待して

いる（「非常に期待している」と「多少期待
している」の合計）」と回答している。その
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図6　社会のデジタル化に期待する理由（デジタル化に期待している人に限定／複数回答）

100 0%20406080

男女別

■ 男性（N＝907）
■ 女性（N＝831）

84.2 85.1
86.3

80.8

44.1
49.2

55.1

36.7
37.0

30.8

24.5
27.0

22.5

14.0
14.2

16.7

9.1
12.0

17.9

10.8
11.3

15.3

5.4
6.4
6.6

0.2
0.2
1.0

84.0

47.9
51.1

39.4
30.0

24.3
25.2

14.1
15.9

12.2
13.8

11.0
14.1

6.2
6.1

0.3
0.6

日々の生活が便利になる

欲しい情報が手に入りやすくなる

コストが下がる

生活の安全性が高まる

やりたいことを実現しやすくなる

情報発信がしやすくなる

健康を維持できる

人との交流の機会が増える

その他

0% 10080604020

年齢別

■ 50歳代（N＝572）
■ 60歳代（N＝592）
■ 70歳代（N＝574）

出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成

一方で、 3 割強は「期待していない」（「あま
り期待していない」と「全く期待していな
い」の合計）と回答しており、「わからな
い」と回答したシニアも 1 割近くいることが
分かった（図 2 ）。

男女・年齢別に見てみると、男性は年齢が
高いほど「期待している」割合が高くなり、
50歳代前半では「全く期待しない」人が12.2%
と目立って多くなっている。また、シニア世
代の中でも固有の価値観を持つといわれる70
歳代前半のいわゆる「団塊世代」の男性は、
デジタル化への期待が相対的に低いという興
味深い結果も得られた。一方、女性は男性に
比べて全体的に 1 割ほど期待は低く、「わか
らない」という回答が全体的に多いという特
徴がある。また、回答分布の年齢差が男性に
比べて小さいことも特徴である（図 3 ）。

世帯の貯蓄額が多いほど、デジタル化に期

待する傾向が強い（図 4 ）。経済的に裕福な
人ほどデジタル化の恩恵にあずかる機会に恵
まれていると考えられ、経済格差と情報格差
が相互に影響を及ぼし合う負の連鎖の存在が
懸念される結果である。

生活や仕事への満足度が高いほど、社会の
デジタル化への期待が強い（図 5 ）。一方で、
満足度が「非常に低い」人は、デジタル化に

「非常に期待している」傾向も見られ、低い満
足度を向上させる手段として、社会のデジタ
ル化にすがりたい心理が働いていることがう
かがえる。デジタル化への意識や適合能力が、
シニア世代の日常に大きな影響を及ぼす時代
が本格的に到来しているということができる。

3	 シニア世代がデジタル化に
	 期待する理由・期待しない理由

社会のデジタル化に期待する理由をシニア
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図7　社会のデジタル化に期待しない理由（デジタル化に期待していない人に限定／複数回答）
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出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成

図8　社会のデジタル化に期待しない理由（期待しない程度別／デジタル化に期待していない人に限定／複数回答）
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出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成
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図9　社会のデジタル化で期待する分野（複数回答）
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出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成

世代に尋ねたところ、男女とも 8割以上の人
が「日々の生活が便利になる」と回答してい
る。また年齢が高くなるほど、「欲しい情報
が手に入りやすくなる」「情報発信がしやす
くなる」を重視する傾向が見られる。「コス
トが下がる」ことへの期待は、女性よりも男
性に強い（図 6 ）。

社会のデジタル化に期待しない理由につい
ては、「個人情報が漏洩されるリスクが高く
なると思う」の回答が男女とも最も多く、

「今の生活に不自由はない」が続く（図 7 ）。
「新しい技術や機器を使いこなせる自信がな
い」は圧倒的に女性に多い。シニア世代が抱
く個人情報漏洩に対する不安は、「誰一人取
り残されないデジタル社会」の実現の最大の
障壁であり、その不安を取り除くための丁寧
な啓蒙活動が、行政には求められる。

また、社会のデジタル化に「全く期待して
いない」と回答した人の特徴は、「生活が便
利になるとは考えにくい」を理由として挙げ
ている点である。デジタル化に期待していな
い層も含めて広くデジタルを社会に普及させ
るためには、誰に対しても利便性向上の効果
を分かりやすく実感してもらうことが重要と
なる（図 8）。

4	 シニア世代がデジタル化に
	 期待する分野

シニア世代がデジタル化に期待する分野と
しては、「行政サービス」「医療・ヘルスケ
ア」が圧倒的に多い（図 9 ）。そして「医療・
ヘルスケア」「防災・安全安心」「福祉・介
護」は、年齢が高いほど期待が強まる傾向に
あり、必要性の大きさと符合している。
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なく、取得する予定はない」の合計）。男女
とも50歳代の取得率が低い点や、マイナンバ
ーカードに無関心な人は年齢によらず女性に
多い点が特徴である（図11）。

シニア世代がマイナンバーカードを取得し
ない理由としては、「個人情報の漏洩が心
配」の回答が最も多く、男性より女性、高齢
になるほどこの回答傾向が強まる。次いで

「マイナンバーカードのメリットがわからな
い」「申請手続きが面倒」が続く（図12）。第
Ⅰ章で述べた社会のデジタル化に期待しない
理由と同様に、個人情報漏洩への不安がマイ
ナンバーカード普及にとっても最大の課題と
なっている。
マイナンバーカードの利用用途としては、

そして「社会のデジタル化に期待していな
い人」であっても、「防災・安全安心」「福
祉・介護」「移動・公共交通」「環境保全」な
ど、日常の生活課題と直結した分野への期待
はむしろ高いという結果が得られた（図10）。

Ⅱ	マイナンバーカード普及の
	 現状と課題

	マイナンバーカードの取得状況
シニア世代にマイナンバーカードの取得状

況を尋ねたところ、半数以上が「既に取得し
ている（もしくは申請済み）」と回答してい
るが、約 3 割は取得する予定がない（「関心
はあるが、取得する予定はない」と「関心も

図10　社会のデジタル化で期待する分野（期待の有無別／「期待する分野はない」の回答者を除外／複数回答）

■ 社会のデジタル化に期待している（N＝1,705）
■ 社会のデジタル化に期待していない（N＝610）

800% 30 40 50 60 70

行政サービス

医療・ヘルスケア

防災・安全安心

金融サービス

福祉・介護

生活全般

移動・公共交通

教育・学び

環境保全（気候温暖化など）

コミュニティ形成

産業振興・雇用創出

農業・食事

子育て・保育

2010

※ 「社会のデジタル化に期待している」は、「非常に期待している」と「多少期待している」の合計、 「社会のデジタル化に期待していない」は、「あまり期待し
ていない」と「全く期待していない」の合計
出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成
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図11　マイナンバーカード取得状況（男女・年齢別）

取得する予定がない（29.1%）

1000% 20 40 60 80

合計（N＝3,000）

男性50～54歳（N＝270）

男性55～59歳（N＝242）

男性60～64歳（N＝227）

男性65～69歳（N＝250）

男性70～74歳（N＝265）

男性75～79歳（N＝197）

女性50～54歳（N＝266）

女性55～59歳（N＝242）

女性60～64歳（N＝233）

女性65～69歳（N＝266）

女性70～74歳（N＝298）

女性75～79歳（N＝244）

■ 既に取得している（もしくは申請済み）　　■ 今後取得する予定　　
■ 関心はあるが、取得する予定はない　　■ 関心もなく、取得する予定もない　　■ わからない

55.3 11.6 17.511.9

50.7 10.7 17.415.6

48.3 8.7 24.815.3

51.5 10.6 17.618.1

66.0 11.6 10.410.4

58.9 10.9 14.713.2

61.9 13.2 12.211.2

45.1 13.5 23.712.4

53.7 9.1 17.412.8

60.5 9.4 18.57.7

59.4 8.6 16.59.8

54.7 15.8 17.88.7

54.5 16.0 18.48.2

参考） 3月 1日現在で総務省が発表している50～79歳の交付枚数の人口比は30.9％。
出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成

図12　マイナンバーカードを取得しない理由（マイナンバーカードを取得する予定がない人に限定／複数回答）

80 0%204060

男女別

■ 男性（N＝394）
■ 女性（N＝479）

48.4
59.8

67.2

43.1
52.2
51.7

34.1
31.9

22.2

25.6
32.7

30.5

15.6
19.1
18.2

8.1
6.4
7.3

7.8
4.4
5.3

3.1
3.6
4.6

62.0
53.6

44.7
53.6

29.6
28.9

25.9
33.5

17.5
17.5

6.9
7.9

4.4
7.9

3.3
4.3

個人情報の漏洩が心配

申請手続きが面倒

便利になると思わない

義務化されていないから

特に理由はない

申請方法がわからない

その他

マイナンバーカードの
メリットがわからない

0% 80604020

年齢別

■ 50歳代（N＝320）
■ 60歳代（N＝251）
■ 70歳代（N＝302）

出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成
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図13　マイナンバーカードで便利になると思うもの（複数回答）

60 0%102040 3060

男女別

■ 男性（N＝1,451）
■ 女性（N＝1,549）

47.1
53.1

28.8
32.4

28.1

31.8
29.7

25.2

2.5
26.3
27.4

18.7
23.3

33.5

17.4
20.0

14.8

11.6
15.0

16.7

4.4
6.6
7.7

2.3
3.1
4.0

2.4
0.4
0.5

保険証として利用

コンビニエンスストアで住民票発行

特に便利になると思うものはない

病院の診察券として利用

納税の手続きが容易になる

お薬手帳として利用

キャッシュカードとして利用

その他

運転免許証や運転経歴証明書
として利用

現金の代わりに
代金の支払いに利用

0% 6050402010 30

年齢別

■ 50歳代（N＝1,020）
■ 60歳代（N＝976）
■ 70歳代（N＝1,004）

50.4

32.3
27.4

25.1
32.5

27.8
28.3

25.7
24.6

18.9
15.9

14.7
14.1

8.1
4.5

4.5
2.9

0.5
0.3

54.0
56.3

出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成

図14　マイナンバーカード取得状況（家計状況別）

70.1%

57.1%

1000% 20 40 60 80

余裕があり、将来の心配もない（N＝378）

余裕はあるが、将来は心配である（N＝770）

余裕はないが、何とかやりくりしている（N＝1,345）

余裕は全くなく、やりくりが厳しい（N＝260）

余裕は全くなく、やりくりが大変厳しい（N＝240）

その他（N＝7）

■ 既に取得している（もしくは申請済み）　　■ 今後取得する予定
■ 関心はあるが、取得する予定はない　　■ 関心もなく、取得する予定もない
■ わからない

61.6 10.88.5 16.4

57.5 10.612.6 17.1

54.4 12.512.6 16.2

52.7 12.3 18.5

46.7 9.610.4 26.3

28.6 14.3 42.9

12.7

出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成
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る。
マイナンバーカード取得状況は、本来、家

計状況に影響されるべきではないが、経済的
に余裕がない人ほど取得率・関心とも低い状
況にある（図14）。これを放置しておくと、
家計の状況により、マイナンバーカードの利

健康保険証や診察券などの医療分野における
期待が、高齢になるほど高まる（図13）。他
方、「特に便利になると思うものがない」と
回答した人も全体の 3割弱おり、「マイナン
バーカードで便利になる社会像」が国民に十
分には行きわたっていない課題がうかがえ

図15　マイナンバーカード取得状況（男女・健康状況別）

図16　マイナンバーカード取得状況（社会のデジタル化への期待別）

1000% 20 40 60 80 9010 30 50 70

非常に健康である（N＝89）

まあ健康である（N＝945）

あまり健康でない（N＝335）

健康でない（N＝82）

非常に健康である（N＝100）

まあ健康である（N＝1,088）

あまり健康でない（N＝292）

健康でない（N＝69）

男
性

女
性

■ 既に取得している（もしくは申請済み）　　■ 今後取得する予定　　
■ 関心はあるが、取得する予定はない　　■ 関心もなく、取得する予定もない　　■ わからない

62.9 5.615.7 13.5

55.4 11.214.5 16.5

56.1 12.213.1 14.9

56.1 7.39.8 22.0

70.0 7.09.0 10.0

54.6 12.89.3 19.2

49.7 13.013.0 18.5

52.2 7.28.7 24.6

1000% 20 40 60 80

非常に期待している（N＝394）

多少期待している（N＝1,344）

あまり期待していない（N＝822）

全く期待していない（N＝160）

わからない（N＝280）

■ 既に取得している（もしくは申請済み） ■ 今後取得する予定　　　■ 関心はあるが、取得する予定はない
■ 関心もなく、取得する予定もない ■ わからない

71.8 15.5 5.66.6

61.8 14.1 9.412.2

45.0 8.8 27.915.0

35.0 6.3 50.03.8

42.9 8.6 24.310.0

87.3%

41.3%

出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成

出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成
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便性を享受できる人とできない人の二極化が
引き起こされてしまうことが懸念される。

そして「健康でない」人の方が、マイナン
バーカード取得意向、関心ともに低い（図
15）。国は、マイナンバーカードを健康保険
証として利用できるようにすることで、利便
性向上を目指しているが、健康状況による不
平等が生じないように配慮することも重要と
なる。

社会のデジタル化に期待する人ほど、マイ
ナンバーカードへの意識も高いことから、マ
イナンバーカードをデジタル社会基盤と位置
づける国の方針がシニア世代の意識にも浸透
しているといえる。他方で無関心層も多く、
国が目指す2022年度までの国民への普及に向

けての課題は大きい（図16）。

Ⅲ	情報源の多様化とSNSの普及

1	 シニア世代の情報源
シニア世代にとっては、「テレビ番組」

「WEBサイト」「新聞」が三大情報源となっ
ている（図17）。それに続く「都道府県や市
区町村の広報誌」「知人からの口コミ」「家族
からの口コミ」は、女性の利用が多い。高齢
になるほど、利用する情報源は紙媒体を中心
に多様化が進む様子が分かる。

家計の状況は、シニア世代が利用する情報
源に大きな影響を与えており、家計に余裕が
ある人ほど、さまざまな情報源を積極的に活

図17　情報源（複数回答）

80 0%204060

男女別

■ 男性（N＝1,451）
■ 女性（N＝1,549）

テレビ番組

新聞

都道府県や市区町村の広報誌

知人からの口コミ

家族からの口コミ

新聞などの折り込み広告

ラジオ番組

ブログ、SNS

雑誌

一般書籍

車内（電車・バス）や街頭の広告

サークル活動、地域の集まり

週刊誌

特に取得していない

その他

WEBサイト
（PC／タブレット／スマートフォン）

女性の利用が
多い情報媒体

タウン誌、フリーペーパー、
フリーマガジン

メールマガジン
（会員組織やコミュニティ）

会員誌・会報
（会員組織やコミュニティ）

0% 80604020

年齢別

■ 50歳代（N＝1,020）
■ 60歳代（N＝976）
■ 70歳代（N＝1,004）

出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成
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2	 LINEの利用
LINEの利用率の伸びはほかのSNSなどと

比較して顕著であり、確実にシニア世代への
普及が進んでいる。70歳代でも利用率は既に
50％を超えており、年代間格差は小さくなっ

用している。ただし、WEBサイトだけは家
計の状況による差はさほどなく、経済的に余
裕がない人は有料の新聞購買を避ける一方
で、WEBサイトからの情報収集に依存して
いる様子が分かる（図18）。

図18　主な情報源（家計状況別）（複数回答）
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■ 余裕があり、将来の心配もない（N＝378）
■ 余裕はあるが、将来は心配である（N＝770）
■ 余裕はないが、何とかやりくりしている（N＝1,345）
■ 余裕は全くなく、やりくりが厳しい（N＝260）
■ 余裕は全くなく、やりくりが大変厳しい（N＝240）

出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成

図19　SNS利用率の推移と年齢別利用率

70
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0
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12.8

17.9

27.1

35.7

43.2

51.7

66.0
63.3

52.6

67.3
61.5

48.1

33.5
21.4

15.1

24.3
22.0
23.1

26.3
16.6

9.8

59.0

0% 20 40 60 80

SNS利用率の推移 〈55歳以上に限定〉
％

LINE

YouTube

Twitter

Facebook

Instagram

LINE
Twitter
Facebook
Instagram

SNS利用率（年齢別）

■ 50歳代（N＝1,020）
■ 60歳代（N＝976）
■ 70歳代（N＝1,004）※調査方法を変更

※1　2015年から2020年のSNS利用率は、NRI社会情報システムが実施した高齢者アンケート調査結果を参照
　2　2015年から2019年の回答者数は 5歳きざみで同数割付、2020年の回答者数は男女別 5歳単位で人口比率で割付している。回答者数は、2015年は1,800人、

2019年は2,000人、2020年は2,500人、2021年は2,464人、それ以外は1,500人
出所）NRI社会情報システム「高齢者アンケート調査」（2015～ 2020年）、「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成
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図20　LINE利用状況（男女・就業状況別）

図21　SNS利用率（社会のデジタル化への期待別）

1000% 20 40 60 80 9010 30 50 70

就業中（N＝860）

非就業（N＝591）

就業中（N＝503）

非就業（N＝1,046）

男
性

女
性

■ 使っている　　■ 以前使っていたが今は使っていない　　■ 使っていないが興味はある
■ 使っていないし興味もない　　■ 知らない

62.4

43.8

73.8

3割の差

62.3

800% 20 40 60

非常に期待している（N＝394）

多少期待している（N＝1,344）

あまり期待していない（N＝822）

全く期待していない（N＝160）

わからない（N＝280）

800% 20 40 60

73%

67%

53%

41%

46%

36%

25%

19%

16%

13%

LINE FACEBOOK

「わからない」の
回答者は、

「期待しない」人に
近い層

出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成

出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成

ている（図19）。
また、男性よりも女性、働いていない人よ

りも働いている人の方がLINE利用率は高
く、働いている女性のLINE利用率は非常に
高い（図20）。一番利用率の低い、働いてい
ない男性と比べると、コミュニケーション機
会の多さがこの差に顕著に表れている。

社会のデジタル化に期待している人ほど、
SNSの利用率は高い。情報の発信や収集、人

とのコミュニケーション手段であるSNSは、
シニア世代にとって、社会と日常生活をつな
ぐ「接点」として、極めて重要な存在となっ
ている（図21）。

LINEの利用は、生活の満足度にプラスの
影響を与えており、70歳代においてもその傾
向は強く見られる（図22）。シニア世代の日
常のコミュニケーションスタイルが大きく変
化しつつある様子が分かる。
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今後スマートフォンを持つ予定のない人の
中で、女性は男性に比べ「携帯電話で十分」
と感じる人が多く、「操作が難しそう」「初期
設定が難しそう」の回答も男女差が大きい

（図24）。「料金が高い」の回答は、前回調査
と比較して大きく減少傾向にあり、料金の値

Ⅳ	スマートフォン活用の現状と課題

シニア世代のスマートフォン活用状況
シニア世代のスマートフォンの保有率は堅

調に伸びている。特に70歳代の伸びは著しい
（図23）。

図22　生活の満足度と仕事の満足度
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生活の満足度（LINE利用・年齢別）

■ 使っている（N＝1,819）　　■ 使っていない（N＝1,181）
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仕事の満足度（LINE利用・年齢別）

■ 使っている（N＝908）　　■ 使っていない（N＝455）

＋0.3 ＋0.4 ＋0.4 ＋0.3 ＋0.5 ＋0.6

※ 満足度は、 0点（満足しない）から10点（満足している）の11段階で回答。年齢別のN数は、年齢順に、536、484、460、516、563、441
出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成

図23　スマートフォンと携帯電話の保有率の推移（年齢別）
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75～79歳（携帯）調査方法を変更

※1　2014年から2020年のスマートフォン保有率は、NRI社会情報システムが実施した高齢者アンケート調査結果を参照
　2　2014年から2019年の回答者は 5歳きざみで同数割付、2020年の回答者は、男女別 5歳単位で人口比率で割付している。回答者数は、2015年は1,800人、

2019年は2,000人、2020年は2,500人、 2020年は2,464人、それ以外は1,500人参考）総務省公表のスマートフォン保有率は50～59歳で85.9％、 60～69歳
で67.4％、 70～79歳で38.3％。本調査ではそれぞれ、82.5％、81.6％、69.0％

出所）NRI社会情報システムが実施する各年の調査より作成
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図24　スマートフォンを持たない理由（男女別／今後も持つ予定がない人に限定／複数回答）

図25　スマートフォンを持たない理由（年齢別／今後も持つ予定がない人に限定／複数回答）

■ 男性（N＝155）
■ 女性（N＝158）

600% 30 40 50

携帯電話で十分

パソコンやタブレットで十分

料金が高い

関心がない

操作が難しそう

初期設定が難しそう

機種変更の手続きが面倒

その他

使い方を相談する人がいない

2010

45.8
54.4

48.4
49.4

26.5
25.9

18.7
18.4

2.6
8.9

1.9
7.0

3.9
5.1

1.3
4.4

0.6
4.4

（参考）2020年度の
37.4％※より21年度は

大幅に減少

■ 50歳代（N＝76）
■ 60歳代（N＝89）
■ 70歳代（N＝148）

600% 30 40 50

携帯電話で十分と感じている

パソコンやタブレットで十分と感じている

スマートフォンは料金が高い

関心がない

スマートフォンは操作が難しそう

スマートフォンは初期設定が難しそう

機種変更の手続きが面倒

その他

スマートフォンの使い方を相談する人がいない

2010

※ 2020年度の「料金が高い」の回答者率は、「変わるシニア世代の就業意識・行動（2020年）」（NRI社会情報システム）を参照
出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成

出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成
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きの相談相手は、高齢になるほど「携帯ショ
ップ、家電量販店」や子供や孫など「同居し
ていない家族」を頼りにするようになり、50
歳代と70歳代では様変わりする（図27）。総
務省では、デジタル活用に不安のある高齢者
などに対してデジタルに関する講習会や相談
会などを開催する「デジタル活用支援推進事
業」を全国規模で推進しており、その成果が
今後期待される。

Ⅴ	キャッシュレス決済の
	 利用状況と課題

男性は年齢とともにキャッシュレス決済の
利用が減少するが、逆に女性は増加している

（図28）。男女・年齢別の傾向が、第Ⅰ章で前

下げが今後、シニア世代の意向にどう影響す
るか注目される。
「携帯電話で十分」と感じる人は高齢になる
ほど増える一方で、スマートフォンへの無関
心層（スマートフォンを持たない理由として
「関心がない」と回答した層）は、70歳代よ
り50歳代にむしろ多い点は特徴的である（図
25）。
スマートフォンの機能として、現在利用者
は少ないが今後使いたいと考えられているも
のは「行政手続き」であり、「健康管理」「新
型コロナウイルス接触確認アプリ」の利用意
向も高い。新型コロナウイルス感染症によ
り、健康の維持・増進に対するシニア世代の
意識が高まったことが背景にある（図26）。

スマートフォンの利用方法が分からないと

図26　スマートフォン・携帯電話の機能利用状況（スマートフォンや携帯電話を持つ〈予定のある〉人に限定／複数回答／N＝2,885）

■ 使っているもの　　■ 使っていないが今後使いたいもの　　■ 使うつもりがないもの

1000% 60 80

電話

メール

情報収集（ニュース閲覧、天気予報、乗換案内、地図検索など）

便利ツール（電卓、スケジュール管理、時計、メモ帳、家計簿など）

SNS（Twitter、Facebook、LINE、Instagramなど）

マルチメディア（写真撮影、音楽・動画再生など）

キャッシュレス決済（電子マネー、交通系IC、QRなど）

ショッピング（インターネットショッピング 、オークションなど）

小売店ポイント（コンビニ、スーパー、家電量販店、飲食店など）

健康管理（万歩計、健康診断、お薬手帳など）

レジャー（スポーツ、演劇、宿泊、交通機関、飲食店などの予約）

金融取引（銀行、証券取引など）

新型コロナウイルス接触確認アプリ（COCOA）

ゲーム

行政手続き（e-TAXなど）

学習（英会話など）

40

1.4

2.3

8.6

10.0

7.5

13.7

16.5

15.4

18.9

25.8

25.1

13.2

24.0

7.4

31.0

18.6

出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成
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図27　スマートフォンの利用方法が分からないときの相談相手（年齢別／スマートフォンや携帯電話を持つ〈予定のある〉人に限定／複数回答）

■ 50歳代（N＝971）
■ 60歳代（N＝936）
■ 70歳代（N＝948）

600% 30 40 50

同居している家族

同居していない家族

知人（友人、同僚など）

アプリケーションサービス提供者

携帯ショップ、家電量販店

その他相談窓口

インターネットで調べる

困ることはあまりない

相談相手はいない（あきらめる）

2010

出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成

掲した図 3「社会のデジタル化への期待」と
異なっている点は興味深く、これは、「デジ
タル化への意識」以外にもさまざまな要因が
存在することを裏づけている。

キャッシュレス決済を利用しない人は、男
女とも「現金が一番信用できる」という現金
至上の考え方が強く、特に男性に根強い（図
29）。現金決済が姿を消しつつあるキャッシ
ュレス決済先進諸国と比べると、日本は大幅
に遅れを取っているが、日本の貨幣への信用
度の高さが、意識変化を阻害する一因となっ
ていると考えられる。また、女性には「使い
すぎてしまうのが心配」や「個人情報の漏洩
が気になる」という回答が多い特徴がある。

キャッシュレス決済を利用しない理由のう
ち、「個人情報の漏洩が気になる」「悪用され
る恐れがある」「種類が多すぎて混乱しそ
う」は年齢とともに増加しており（図30）、

高齢者の詐欺被害への不安なども背景にある
と考えられる。

貯蓄額が多い人ほど、キャッシュレス決済
を利用している（図31）。キャッシュレス決
済の利用意向には、デジタル化への意識に加
え、家計の状況や情報に対する感度、消費購
買意向、居住地域の小口決済のインフラ事情
など、複合的要因が影響していると考えられ
る。

Ⅵ	デジタル化の先にある
	 「幸福になること」

1	 調査結果から見えてきたこと
これまでの調査結果から見てきたように、

シニア世代においては、デジタルを使える人
は生活や仕事上の満足度を向上させる一方
で、デジタルを使えない人はその恩恵にあず
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図28　キャッシュレス決済利用状況（男女・年齢別）

1000% 20 40 60 80 9010 30 50 70

男性50～54歳（N＝270）

男性55～59歳（N＝242）

男性60～64歳（N＝227）

男性65～69歳（N＝250）

男性70～74歳（N＝265）

男性75～79歳（N＝197）

女性50～54歳（N＝266）

女性55～59歳（N＝242）

女性60～64歳（N＝233）

女性65～69歳（N＝266）

女性70～74歳（N＝298）

女性75～79歳（N＝244）

男
性

女
性

■ ほとんどキャッシュレス決済にして、現金は使わないようにしている　　　■ 現金よりもキャッシュレス決済の利用頻度が高い
■ キャッシュレス決済も時々利用するが、現金の利用頻度が高い　　　■ キャッシュレス決済を利用したいが、ほとんど利用できていない
■ キャッシュレス決済を利用するつもりはない

30.7 21.932.2 4.1 11.1

25.6 26.033.9 4.5 9.9

32.2 30.828.2 2.2 6.6

24.4 24.034.4 4.4 12.8

19.6 27.233.2 4.9 15.1

14.7 36.031.0 5.1 13.2

17.3 30.834.2 5.6 12.0

23.6 23.132.6 6.6 14.0

18.5 20.643.3 4.7 12.9

23.7 24.436.8 3.8 11.3

22.8 24.240.6 2.0 10.4

20.5 25.441.0 2.5 10.7

※小数第二位で四捨五入したため、合計が100にならない場合がある
出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成

図29　キャッシュレス決済を利用しない理由（男女別／キャッシュレス決済を利用しない人に限定／複数回答）

■ 男性（N＝623）
■ 女性（N＝632）

500% 30 40

現金が一番信用できる

使いすぎてしまうのが心配

個人情報の漏洩が気になる

悪用される恐れがある

種類が多すぎて混乱しそう

手続きや設定が面倒そう

キャッシュレス決済に関心がない

利用できる場所が少ない

使い始めるきっかけがない

使い方がわからない

その他

2010

46.1
35.4

27.0
31.2

23.1
27.2

23.1
19.0

19.7
21.0

18.1
18.7

11.4
11.4

10.6
9.8

5.8
5.2

4.7
6.0

2.2
2.2

※「キャッシュレス決済を利用しない人」は、「ほとんどキャッシュレス決済にして、現金は使わないようにしている」と「現金よりもキャッシュレス決済の利
用頻度が高い」以外の回答者
出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成
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図30　キャッシュレス決済を利用しない理由（年齢別／キャッシュレス決済を利用しない人に限定／複数回答）

■ 50歳代（N＝433）
■ 60歳代（N＝387）
■ 70歳代（N＝435）

500% 30 40

現金が一番信用できる

使いすぎてしまうのが心配

個人情報の漏洩が気になる

悪用される恐れがある

種類が多すぎて混乱しそう

手続きや設定が面倒そう

キャッシュレス決済に関心がない

利用できる場所が少ない

使い始めるきっかけがない

使い方がわからない

その他

2010

※「キャッシュレス決済を利用しない人」は、「ほとんどキャッシュレス決済にして、現金は使わないようにしている」と「現金よりもキャッシュレス決済の利
用頻度が高い」以外の回答者
出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成

図31　キャッシュレス決済利用状況（世帯の貯蓄額別）

1000% 10 20 30 40 50 60 70 80 90

なし（N＝159）

100万円未満（N＝194）

100～200万円未満（N＝125）

200～300万円未満（N＝145）

300～500万円未満（N＝234）

500～700万円未満（N＝155）

700～1,000万円未満（N＝185）

1,000～1,500万円未満（N＝170）

1,500～2,000万円未満（N＝140）

2,000～3,000万円未満（N＝207）

3,000～5,000万円未満（N＝196）

5,000万～1億円円未満（N＝168）

1億円以上（N＝55）

■ ほとんどキャッシュレス決済にして、現金は使わないようにしている　　■ 現金よりもキャッシュレス決済の利用頻度が高い
■ キャッシュレス決済も時々利用するが、現金の利用頻度が高い　　■ キャッシュレス決済を利用したいが、ほとんど利用できていない
■ キャッシュレス決済を利用するつもりはない

47.2%

80.3%

19.5 27.7

16.0 29.9

16.0 33.6

17.2 35.9

19.7 38.0

21.3 38.1

25.9 35.1

27.1 35.3

24.3 45.7

26.1 36.2

33.2 37.2

35.1 39.9

45.9 34.4

出所）NRI社会情報システム「変わるシニア世代の就業意識・行動調査」（2021年）より作成



24 知的資産創造／2022年6月号

あり、「Well-beingを手に入れること」であ
る（図32）。

社会のデジタル化に追随できない高齢者
は、将来にわたりゼロになることはなく、国
が目指す「誰一人取り残されないデジタル社
会の実現」は容易な道のりではない。実現の
鍵は、「高齢者を手助けする仕組みづくり」
と、「ユニバーサルデザイン思考」の二つで
ある。

高齢者を手助けする仕組みづくりは、「デ
ジタルセーフティネット」ともいえるもので
あり、第Ⅳ章で前述した総務省の「デジタル
活用支援推進事業」に期待したい。一過的な
取り組みで終わることなく継続的な仕組みと
すること、高齢者に対する広報を通じて広く
認知されること、そして何よりも、事業の効
果を、スマートフォンをどれだけ使えるかと
いうスキルではなく、その結果としてどれだ
け生活満足度が向上したか、幸せになったか
をKPIとして中長期でモニタリングすること
が重要である。

ユニバーサルデザインとは、シニア世代で

かる機会を逸するという二極化が進行中であ
る。このまま放置しておけば、シニア世代の
中のデジタルデバイドの拡大がますます懸念
される事態になりかねない。

他方で、シニア世代には根強い「個人情報
漏洩」に対する不安がある。また、「現金が
一番信用できる」からキャッシュレス決済を
利用しないなど、「今の生活に不自由がな
い」ためデジタル化に期待しない層も一定数
以上存在する。日本の各種サービスの充実
や、生活レベルの高さ、国の信用の高さなど
が、シニア世代のデジタル化への意識変化を
阻害しているともいえるが、社会全体のデジ
タル化の推進を急ぐあまり、シニアが日々感
じている生活の満足度を損なうような本末転
倒の議論になってはならない。

2	 デジタル弱者をサポートする
	 社会の仕組み整備と
	 ユニバーサルデザインの必要性

本来、デジタルはあくまで手段であって、
それを活用する目的は「幸福になること」で

図32　Well-beingと社会のデジタル化の関係性

生活の
楽しさ

総合主観
満足度

Well-being

Well-beingに影響を及ぼす要因

デジタル化が社会にもたらす効果

介護のしやすさ・
されやすさ

子育ての
しやすさ

身の回りの
安全

自然環境

住宅社会との
つながり仕事と生活健康状態

家計と資産

雇用環境と
賃金

教育水準・
教育環境

出所）内閣府 「『満足度・生活の質に関する調査』に関する第 4次報告書」（2020年）より作成
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いに参考にすべきである。

注

「変わるシニア世代の就業意識・行動調査（2021年
3 月）」
NRI社会情報システムは、シニア世代の就業状況や
働く意識、さらにはライフスタイル、価値観などの
行動実態を把握し、今後のシニア就労機会拡大に向
けた考察、提言を行うため、50～79歳の男女個人3,000
人を対象に、野村総合研究所（NRI）が提供するイ
ンターネット調査サービス「TrueNavi」によるアン
ケートを実施した

著 者

小松  隆（こまつたかし）
NRI社会情報システム代表取締役社長
専門は少子高齢化社会におけるデジタル活用

もデジタルを難しいと感じさせないデザイ
ン、もしくはデジタルをデジタルと感じさせ
ないという発想である。シニアの日常生活の
中にデジタルの利便性が自然と組み込まれ、
習慣化されることが重要となる。デジタルサ
ービスの普及には、利用者観察を起点とし、
利用した結果の声が提供者側にフィードバッ
クされ改善され続けるような、徹底的に利用
者目線に立ったサイクルが当たり前のように
存在する社会が望まれる。国が策定した「デ
ジタル社会の実現に向けた重点計画」の重点
施策の一つに「UX・アクセシビリティ」が
掲げられ、今後、強化される方向にあるが、
デザインシンキングや、リビングラボのよう
な共創手法を長い期間をかけて成熟させてき
た、デンマークなど北欧諸国の取り組みは大




