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社会保障制度・相談窓口へのアクセスに関する 

アンケート結果報告書 

【概要版・プレーンランゲージ版】 

概要版を、わかりやすい言葉で書き直した版です 

有効回答数：125件（空白の回答を除く）　／　元の概要版の作成日：2026年7月7日 

この版について 

・​ この版は、概要版と同じ内容を、短い文とやさしい言葉で書き直したものです。数字や表の内容は

同じです。 

・​  

版）とします。くわしい分析と声の載せ方のルールは、全体版を読んでください。 

この調査について 

して活動しています。目標は、だれもが必要な制度を知り、安心して制度という権利を使える社会です。 

社会保障制度は、条件に当てはまれば、だれでも使える「権利」です。しかし今は、制度があることを知ら

ない、情報が難しい、どこに相談すればよいかわからない、という壁があります。この壁のせいで、必要

な制度や相談先にたどり着けない人がいます。 

この調査では、制度や相談窓口を使った経験のある人たちの声を出発点に、制度アクセスをさまたげて

いる課題と、改善の方向を整理しました。アンケートの自由記述（自由に文章で書く欄）を分析したもの

です。ゆくゆくは、情報の届け方（広報）を見直すことにつなげます。 

調査のやり方 

項目 内容 

実施期間 2026年3月4日〜5月1日（回答が寄せられた期間） 

実施方法 オンラインフォーム（Googleフォーム）。自由記述を中心とするアンケートです。 

有効回答数 125件。空白の回答は除いて集計しました。 

主な質問 使った制度・相談窓口、情報の入手先、調べやすさ・使いにくさ、相談するときの不

安、使うのをあきらめた経験、あったらいいと思うしくみ、など。 

・ この版と概要版・全体版の内容にちがいがある場合は、全体版を正（正しいものとして優先する

プレーンランゲージ版　第1版（2026年7月7日発行）　／　NPO法人Social Change Agency 

NPO法人Social Change Agencyは、「社会保障を名実ともにセーフティネットにする」ことを目指
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「回答者の声」は、元の概要版に掲載された表記のまま載せています。
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項目 内容 

分析の方法 回答した人の属性の集計、情報の入手先の集計、自由記述のテーマ分け（1つの回答

に複数のテーマを付ける方式）、代表的な声の抜き出し。 

気をつけて読む

点 

自由記述を手がかりに課題を探す調査です。社会全体の割合を表す統計調査では

ありません。割合は、傾向をつかむための参考の数字です。 

いちばん伝えたいこと 

制度アクセスの課題は、「情報が足りないこと」ではありません。困りごとを制度に翻訳する。手

順を示す。必要な窓口につなぐ。申請した後も支える。この「アクセスの設計」が足りないことで

す。 

だから、改善のポイントは、制度情報の量を増やすことではありません。困りごとを出発点に、必

要な人と窓口をつなぐ設計に力を入れるべきです。 

自由記述からわかった主な点は、次のとおりです。 

・​ 多くの人は、制度の名前や制度があることを知りません。自分の困りごとが制度に当てはまるか

どうかの判断も難しい状況にあります。 

・​ 申請主義（自分から申し込まないと、制度を使えないしくみ）は、病気・障害・心身の不調・介護・生

活のお金の問題などで余力が少なくなっている人に、情報探し・読解・書類の準備・窓口でのやり

とりを求めています。 

・​ 公式の情報は信頼できますが、難しく、ばらばらに置かれています。民間の情報や体験談はわかり

やすいですが、正確さ・新しさ・地域によるちがいに不安があります。 

・​ 窓口や担当者の知識、説明、態度、プライバシーへの配慮が、制度につながれるかどうかを左右し

ています。 

・​ オンライン・チャット・AIへの期待は高いです。ただし、AIだけで終わらせず、公式情報・専門職・人

による確認につなぐ設計が前提です。 

・​ 制度は、最初の申請で終わりません。更新、変更、再申請、サービス選び、事業所探しなど、使い続

ける段階にも大きな課題があります。 

制度を使うまでの「6つの壁」 

壁 どんな壁か 何が起こるか 

認知の壁 制度があること、相談できることを知らない。 知らない制度は、検索できません。使

うための入口に立てません。 

探索の壁 情報がばらばらで、公式の文章が難しく、検索

する言葉もわからない。 

情報が多すぎると、かえって正確な情

報にたどり着けなくなります。 

判断の壁 自分が使えるのか、どの書類が必要か、どの制

度を先に使うべきかが、わからない。 

制度を知っても、申請に進めません。 
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壁 どんな壁か 何が起こるか 

相談の壁 プライバシーの不安がある。担当者によって対

応がちがう。断られた経験や、断られる不安が

ある。 

窓口に行くこと自体が、壁になりま

す。 

申請の壁 平日の昼間に、紙で、本人が窓口に行く必要が

ある。証明書や診断書も必要になる。 

余力が少ない人ほど、手続きの負担

が重くなります。 

継続の壁 更新、再申請、サービス選び、担当者の交代が

ある。 

制度を使い始めた後も、判断と調整が

続きます。 

主な課題（自由記述のテーマ別・上位8つ） 

テーマ 件数 割合 

窓口・担当者差・対応品質 62 49.6% 

制度の認知不足・検索語の認知不足 51 40.8% 

情報分散・情報過多・公式情報の到達困難 41 32.8% 

オンライン・チャット・AI・好きな時間にできる相談 41 32.8% 

申請・書類・手続き負担 39 31.2% 

専門用語・文章の難解さ 33 26.4% 

医療機関・専門職からの案内不足 29 23.2% 

自分が対象かどうかの判断の困難 28 22.4% 

注：1つの回答に複数のテーマを付けているため、合計は回答数を超えます。回答には、大学の授業を通じて答えた若い

層（制度を使った経験が少ない層）と、実際に制度を使った経験がある層が、まざっています。「認知不足」「教育の機会の

少なさ」には若い層の多さが影響しています。一方、窓口の差、申請の負担、使い続ける難しさは、制度を使った経験があ

る層でも、くり返し語られた、しくみそのものの課題です。 

回答者の声（抜粋・原文のまま） 

「そもそも存在を知る機会が無い。プッシュ型でないので、取りにいかないと情報が取れない。」 

― 40代 

「どのサイトを見ても、『社会保障的なもの』の全体像を掴むことができず、しんどかった。」 

― 50代 

「窓口で担当する職員の違いにより、受けられる支援が変わってしまうのは困る。」 

― 40代 

「なるべく知られたくないことだったが、申請を通じてカミングアウトしなければならないことが苦し

かった。」 

― 30代 

「チャット型なので、家で、声を出さずに相談できたため、助かりました。」 

― 10代 
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「困りごとから逆引きすることによる制度案内があると分かりやすい。」 

― 40代 

まとめ 

制度アクセスをさまたげているのは、情報の不足だけではありません。制度を使う人は、制度の名前を

知らない段階から、自分の困りごとを制度に結びつけ、正しい情報を探し、条件に当てはまるか判断し、

窓口で説明し、書類を集め、申請した後も更新やサービス選びを続けなければなりません。 

改善に必要なのは、情報を「知らせる」ことだけではありません。生活の困りごとを制度に翻訳する。相

談先につなぐ。申請を支える。使い始めた後も、支える。そういうしくみです。この概要版は、全体版報

告書の要点を抜き出したものです。くわしい分析、回答者の声、謝辞、声の載せ方のルールは、全体版を

読んでください。 

 

引用するときの出典：NPO法人Social Change Agency（2026）『社会保障制度・相談窓口へのアクセスに関する

アンケート結果報告書【概要版・プレーンランゲージ版】』第1版。

出典を書けば、非営利の目的で引用・転載できます。営利の目的や内容を変えての利用は、事前に問い合わせてください。

報告書名：社会保障制度・相談窓口へのアクセスに関するアンケート結果報告書【概要版・プレーンランゲージ版】

版・発行日：第1版 2026年7月7日

発行元：NPO法人Social Change Agency

住所：〒110-0004 東京都台東区  ソレイユ入谷 2F

Website : http://social-change-agency.com

E-mail：info@social-change-agency.com
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