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1. 利用者アンケート調査概要 

（1） 調査の目的 
転送電話サービスにおける電話番号の在り方を検討するにあたり、一般ユーザの転送電話サ

ービスにおける電話番号についての意識を把握するために、利用者アンケートを実施した。 

（2） 調査方法 
Web アンケートを実施した。 

（3） 調査時期 
調査は 2015 年 11 月 13 日（金）～19 日（木）の期間で実施した。 

（4） 調査対象 
全国の電話番号を使った音声通話を利用している個人・法人のユーザに対し実施し、1071 名

から、有効な回答を得た。 

 

2. 利用者アンケート結果 1 

（1） 利用者アンケートユーザ選定 
アンケート調査の結果を有効なものとする観点から、ユーザ選定において以下を前提とした。 

・30 代未満、30 歳以上~50 歳未満、50 歳以上の 3 つの年代の割合がほぼ同一（図 1）。 

・勤務先もしくは私用で転送電話もしくはアプリ電話を利用したことがあるという回答者が全

体の 25%を超える（図 2、図 3）。 

 

(SA) ユーザ選定調査 1 あなたの年齢（年代）をお答えください。 
項目 実数 % 

 

全体 1071 100.0 
1 10 代 15 1.4 
2 20 代 330 30.8 
3 30 代 112 10.5 
4 40 代 245 22.9 
5 50 代 191 17.8 
6 60 代以上 178 16.6 

図 1 ユーザ年齢（年代） 
 

 

 

                                                      
1 アンケート設問中の SA（Single Answer）は「単一回答」、MA（Multi Answer）は「複数回答可」を意味する。 
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(MA) ユーザ選定調査 2 あなたは、勤務先や私用で以下の転送電話サービスを利用したこと
がありますか。 
項目 実数 % 

 

全体 1071 100.0 

1 勤務先で利用している（利用
したことがある） 198 18.5 

2 私用で利用している（利用し
たことがある） 143 13.4 

3 利用したことがない 755 70.5 

4 わからない 12 1.1 

図 2 転送電話サービス経験の有無 

 
(MA)ユーザ選定調査 3 あなたは、勤務先や私用でアプリ電話を利用し、一般の固定電話や
携帯電話と通話を行ったことがありますか。 
項目 実数 % 

 

全体 1071 100.0 

1 勤務先で利用している（利用
したことがある） 101 9.4 

2 私用で利用している（利用し
たことがある） 329 30.7 

3 利用したことがない 671 62.7 

4 わからない 8 0.7 

図 3 アプリ電話経験の有無 
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（2） 電話番号の識別性の認知度 
図 4 より、サービス識別ができると回答したユーザは 83%に上り、サービス識別の認知度が

高いことがわかる。 

また、図 5 より、地理的識別の認知度は 89％と高いことがわかる。 

さらに品質については、図 7 より、品質基準があることを知っているユーザは 40.2%、感覚的

に品質の違いがわかるユーザは 57.9%と、半数が品質の違いが感覚的にはわかると回答している。 

 
(SA)問 1．あなたは、電話番号を見てどの電話サービスかがわかりますか？ 
項目 実数 % 

 

全体 1071 100.0 
1 よくわかる 260 24.3 
2 だいたいわかる 629 58.7 
3 どちらとも言えない 86 8.0 
4 あまりわからない 77 7.2 
5 わからない 19 1.8 

図 4 電話番号からサービスが識別できるか 

 
 

 
(SA)問 2．電話番号からある程度、地域を把握できることをあなたは知っていますか。 
項目 実数 % 

 

全体 1071 100.0 

1 知っている 953 89.0 

2 知らない 118 11.0 

図 5 電話番号から地域を把握できることを知っているか 

 
 

 
(SA)問 3．市外局番を見て、それがどの地域で使用されているか、あなたはわかりますか。 
項目 実数 % 

 

全体 1071 100.0 

1 だいたいわかる 202 18.9 

2 居住地近くならだいたいわかる 417 38.9 

3 わかる場所もある 388 36.2 

4 わからない 64 6.0 

図 6 市外局番から地域を把握できるか 
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(SA)問 4．音声サービスには品質基準があり、それぞれの基準で提供されていることを知って
いますか。 
項目 実数 % 

 

全体 1071 100.
0 

1 
品質基準があることを知ってお
り、携帯電話より固定電話の方が
品質がよいなど、それぞれ違いが
あることは感覚的にも知っている 

265 24.7 

2 
品質基準があることは知っている
が、携帯電話より固定電話の方が
品質がよいなどの違いは感覚的に
わからない 

166 15.5 

3 
品質基準があることは知らない
が、携帯電話より固定電話の方が
品質がよいなど、それぞれ違いが
あることは感覚的に知っている 

356 33.2 

4 
品質基準があることは知らず、ま
た、携帯電話より固定電話の方が
品質がよいなどの違いも感覚的に
わからない 

284 26.5 

図 7 音声サービスには品質基準があることを知っているか 
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（3） 電話番号の識別性の重要度 
サービス識別を重要と考えるユーザは 67.2%（図 8）、地理的識別が重要と考えるユーザは

71.9％（図 9、図 10）であり、特に地理的識別を重要と考えるユーザが多いことがわかる。 

また、図 11 より、品質識別が重要と考えるユーザは 35.9%であり、前述の地理的識別、サー

ビス識別の重要度より低い回答となっている。 

 
(SA)問 5．電話番号を見てどのサービスかがわかることが重要だと思いますか。 
項目 実数 % 

 

全体 1071 100.0 
1 重要である 277 25.9 
2 どちらかと言えば重要である 442 41.3 
3 どちらとも言えない 248 23.2 
4 あまり重要ではない 82 7.7 
5 重要でない 22 2.1 

図 8 電話番号でサービスがわかることが重要か 

 
(SA)問 6．固定電話の場合、市外局番を見て、相手先の地域の見当がつくことが重要だと思いますか。 
項目 実数 % 

 

全体 1071 100.0 
1 重要である 279 26.1 
2 どちらかと言えば重要である 490 45.8 
3 どちらとも言えない 222 20.7 
4 あまり重要ではない 62 5.8 
5 重要でない 18 1.7 

図 9 市外局番で相手の地域の見当がつくことが重要か 

 

 
(MA)問 7．問 6 で、「1．重要である」「2．どちらかと言えば重要である」を選択したのはなぜですか。 
項目 実数 % 

 

全体 769 100.0 

1 電話をかける際、おおよその地域
が判別出来るため 472 61.4 

2 電話をかける際、おおよその通話
料金の見当がつくため 297 38.6 

3 
電話を受ける際、表示された番号
でおおよその地域が判別できるた
め 

396 51.5 

4 電話を受ける際、応答するかの判
断、掛け直すかの判断がつくため 292 38.0 

5 その他 3 0.4 

図 10 問 5 の地理的識別を重要と考える理由 
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(SA)問 8．電話番号から通話の品質がどの程度か見当がつくことが重要ですか。 
項目 実数 % 

 

全体 1071 100.0 
1 重要である 102 9.5 
2 どちらかと言えば重要である 283 26.4 
3 どちらとも言えない 438 40.9 
4 あまり重要ではない 205 19.1 
5 重要でない 43 4.0 

図 11 電話番号から通話の品質の程度の見当がつくことは重要か 

 

 

 

 

 

 

（4） 転送電話サービスの利便性意識 
省略 
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（5） 転送電話サービスの識別性に関する意識 
 

(a) 転送電話サービスのサービス識別性に関する意識 

図 12 より、固定電話番号を利用した転送電話サービスについては、「同一サービス（固定電

話）であれば問題ない」（38.9%）や「携帯電話への転送であれば問題ない」（44.1%）という回答

が、050 番号やアプリ電話の転送が問題ないとする回答に比べ、やや高い回答となった。また、

図 13 より、ガイダンスを挿入することにより、その許容度は若干増加することがわかる。 

 
各種転送電話サービスについて、発信者番号のもつ「識別性」の観点についてお尋ねします。 
契約者から電話を受ける、または契約者に対し電話をかける一般利用者の立場でご回答ください。 
東京に本社のある企業の、担当者の電話番号（03 から始まる固定電話番号）に電話をかけました。 
しかしその電話は、外出中の担当者の携帯電話に転送されていました。 
このようなケースにおける、電話番号のサービス識別性について質問します。 
(MA)問 9．【一般利用者の立場】上記のケースのように、転送される事を知るすべがなく転送が行わ
れ、03 番号で識別される固定電話サービスへ電話をかけたが、固定電話以外の異なるサービスで電話が
つながることについてどう思いますか。 
項目 実数 % 

 

全体 1071 100.0 

1 携帯電話への転送であれば問題な
い 472 44.1 

2 050 IP 電話への転送であれば問
題ない 207 19.3 

3 スマートフォンのアプリ電話への
転送であれば問題ない 233 21.8 

4 同一サービス（固定電話）への転
送であれば問題ない 417 38.9 

5 転送自体許容できない 261 24.4 

図 12 固定電話番号を利用した転送電話のサービス識別性の意識 

 
(MA)問 10．【一般利用者の立場】転送される（つながる）前に、ガイダンスなどの音声や通知音などに
より転送されていることが通知される場合は、どう思いますか。 
項目 実数 % 

 

全体 1071 100.0 

1 携帯電話への転送であれば問題な
い 559 52.2 

2 050 IP 電話への転送であれば問
題ない 293 27.4 

3 スマートフォンのアプリ電話への
転送であれば問題ない 294 27.5 

4 同一サービス（固定電話）への転
送であれば問題ない 466 43.5 

5 転送自体許容できない 190 17.7 

図 13 固定電話番号を利用した転送電話のガイダンス通知による効果（サービス識別） 
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(b) 転送電話サービスの通話品質の識別性に関する意識 

図 14 より、通話品質の識別性に関しては、固定電話または携帯電話相当であれば転送を許容

できると答えたユーザが 3～4 割となった。また図 15 より、ガイダンスにより許容度は若干増加

が見られた。 
ある企業の問い合わせ窓口の電話番号（03 から始まる固定電話番号）に電話をかけました。 
しかしその電話は、担当者の携帯電話のアプリ電話に転送されていました。 
このようなケースにおける、電話番号の通話品質の識別性について質問します。 
(MA)問 11．【一般利用者の立場】上記のケースにおいて、転送される事を知るすべがなく転送が行わ
れ、通話が固定電話と異なる通話品質となることについてどう思いますか。 
項目 実数 % 

 

全体 1071 100.0 

1 スマートフォンのアプリ電話相当
の品質であれば問題ない 214 20.0 

2 050 IP 電話相当の品質であれば
問題ない 181 16.9 

3 携帯電話相当の品質であれば問題
ない 343 32.0 

4 同一サービス（固定電話）相当の
品質であれば問題ない 371 34.6 

5 転送自体許容できない 186 17.4 

6 よくわからない 224 20.9 

図 14 固定電話番号を利用した転送電話の通話品質識別性の意識 

 
(MA)問 12．【一般利用者の立場】転送される（つながる）前に、ガイダンスなどの音声や通知音などに
より転送されていることが通知され、異なる通話品質のサービスにつながることが認識できる場合は、
どう思いますか。 
項目 実数 % 

 

全体 1071 100.0 

1 スマートフォンのアプリ電話相当
の品質であれば問題ない 270 25.2 

2 050 IP 電話相当の品質であれば
問題ない 246 23.0 

3 携帯電話相当の品質であれば問題
ない 400 37.3 

4 同一サービス（固定電話）相当の
品質であれば問題ない 421 39.3 

5 転送自体許容できない 123 11.5 

6 よくわからない 219 20.4 

図 15 固定電話番号を利用した転送電話のガイダンス通知による効果（通話品質識別）  
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(c) 転送電話サービスの地理的識別性に関する意識 

図 16 より、固定電話番号を利用したアプリ電話によって異なる地域で通話できることを問題

であると回答したユーザは、問題ないと回答したユーザより 10%多かった。また図 17 より、ガ

イダンスにより許容度は若干増加が見られた。 
・ある企業の問い合わせ窓口の電話番号（03 から始まる固定電話番号）に電話をかけました。しかしそ
の電話は、担当者の携帯電話のアプリ電話に転送されていました。 
・ある企業（※03 から始まる固定電話番号）から電話を受けました。しかしその電話は携帯電話のアプ
リ電話から電話をかけていました。※「固定電話番号」には、電話の所在地をある程度把握できる”地
理的識別性”（03 は東京、06 は大阪など）があります。サービス条件や端末条件により表示されるもの
です。 
このようなケース（電話をかける、電話を受ける）における電話番号の地理的識別性について質問しま
す。 
 (SA)問 13．【一般利用者の立場】上記のケースにおいて、転送される事を知るすべがなく転送が行わ
れ、03 番号と異なる地域で電話を受ける、または異なる地域からかけてくる（着信時 03 番号が表示）
ことについてどう思いますか。 
項目 実数 % 

 

全体 1071 100.0 
1 相手がどこにいようと問題はない 355 33.1 

2 
相手がどこにいるかを想定して電
話するので、実態と異なるのは問
題だ 

464 43.3 

3 よくわからない 252 23.5 

図 16 固定電話番号を利用した転送電話の地理的識別性の意識 

 
(SA)問 14．【一般利用者の立場】転送される（つながる）前に、ガイダンスなどの音声や通知音などに
より転送されていることが通知され、異なる地域とつながることが認識できる場合は、どう思います
か。 
項目 実数 % 

 

全体 1071 100.
0 

1 相手がどこにいようと問題はない 441 41.2 

2 相手がどこにいるかを想定して電話
するので、実態と異なるのは問題だ 373 34.8 

3 よくわからない 257 24.0 

図 17 固定電話番号を利用した転送電話のガイダンス通知による効果（地理的識別） 

 

 
(d) 転送電話サービスの社会的信頼性に関する意識 

図 18～図 19 より、固定電話番号が示す地域と契約者の所在地（事業拠点や住所）に結びつき

がないケースに対し、問題と思うユーザは 46.6%、問題と思わないユーザが 25%と問題視するユ

ーザの方が多いことがわかる。 

また、図 20 から問題と思わないユーザでも、本人が特定できることを条件とするユーザが

56.2%に達している。 
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・ある企業の問い合わせ窓口の固定電話番号（03 から始まる固定電話番号）に電話をかけました。しか
しその企業は 03 番号の示す地域に拠点や住所がなく、電話は 03 番号の示す地域とは別の場所にいる、
担当者の携帯電話のアプリ電話に転送されていました。 
・ある企業（※03 から始まる固定電話番号）から電話を受けました。しかしその企業は 03 番号の示す
地域に拠点や住所がなく、電話は 03 番号の示す地域とは別の場所にいる、担当者の携帯電話のアプリ
電話から電話をかけていました。 
※「固定電話番号」には、電話の所在地をある程度把握できる”地理的識別性”（03 は東京、06 は大阪
など）があります。 
※契約者（企業）は、拠点や住所がなくても固定電話番号を使用できるサービスを利用しています。 
※かかってきた電話の番号は、サービス条件や端末条件により表示されます。 
このようなケースにおける、電話番号の社会的信頼性について質問します。 
(SA)問 15．【一般利用者の立場】上記の例のように、固定番号が示す地域と契約者の所在地（住所）に
結び付きがないケースが存在することについてどう思いますか。 
項目 実数 % 

 

全体 1071 100.0 
1 全く問題ない 66 6.2 
2 あまり問題とは思わない 201 18.8 
3 どちらでもない 305 28.5 
4 やや問題だと思う 349 32.6 

5 非常に問題だと思う 150 14.0 

図 18 固定電話番号が示す地域と契約者の所在地に結び付きがないケースに関する意識 

 
 

(MA)問 16．【一般利用者の立場】問 15 で、「４．やや問題だと思う」「５．非常に問題だと思う」を選
択したのは、なぜですか。 
項目 実数 % 

 

全体 499 100.0 

1 相手がどこの人/企業であるかわから
ず、不安である 330 66.1 

2 実在する人/企業の番号であるとの確信
が得られず、不安である 351 70.3 

3 
番号から推定される所在地の地域性
（地元の番号、首都の番号など）に基
づいた信頼が得られず、 不安である 

269 53.9 

4 
どこの人でも取得できる番号であるた
め、詐欺に使われるのではないかとの
懸念がある 

284 56.9 

5 
03 番号など認知度の高い番号が求めら
れるとはいえ、番号と所在地との結び
つきが崩れるのは問題である 

194 38.9 

6 特に意見はない 16 3.2 

7 その他 11 2.2 

図 19  問 18 にて問題であると選択した理由 
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(MA)問 17．【一般利用者の立場】問 15 で、「１．全く問題ない」「２．あまり問題とは思わない」を選
択したのは、なぜですか。 
項目 実数 % 

 

全体 267 100.0 

1 

03 番号など認知度の高い番号が
求められる以上、番号と所在地と
の結びつきが崩れるのも仕方がな
い 

79 29.6 

2 
所在地との結びつきがなくても、
本人が特定できるのなら信用でき
る番号と言える 

150 56.2 

3 
所在地との結びつきがなくなって
も、便利な電話サービスが使える
のであればかまわない 

89 33.3 

4 所在地との結びつきがなくなって
も、電話がつながることが大切 70 26.2 

5 特に意見はない 22 8.2 

6 その他 1 0.4 

図 20 問 18 にて問題ないと選択した理由 
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（6） ガイダンスによる転送通知に関する意識 
図 21 より、ガイダンス挿入により転送電話サービスを許容すると回答したユーザは 68.6%で

あり、ガイダンスはある程度は効果があると考えられる。また、図 22 より、有料ガイダンスは

望んでいないことがわかる。 

 
(MA)問 18．【一般利用者の立場】電話をかける時に転送ガイダンスが入ることについて、あなたはどう
思いますか。（ガイダンス中は無料と考えてください） 
項目 実数 % 

 

全体 1071 100.0 

1 転送される旨のガイダンスがあれ
ば、理解でき、納得できる 735 68.6 

2 「プププ音」などの簡易的な通知
があれば判断でき、納得できる 291 27.2 

3 通話の都度、ガイダンスを聞くの
は煩わしいので、不要である 172 16.1 

4 その他 10 0.9 

図 21 電話をかける時に無料ガイダンスが入ることについての意識 

 
(MA)問 19．【一般利用者の立場】電話をかける時に転送ガイダンスが入ることについて、あなたはどう
思いますか。（ガイダンス中は有料と考えてください） 
項目 実数 % 

 

全体 1071 100.
0 

1 転送される旨のガイダンスがあれば、
理解でき、納得できる 343 32.0 

2 転送される旨とガイダンス中の通話が
無料であれば、理解でき、納得できる 411 38.4 

3 「プププ音」などの簡易的な通知があ
れば判断でき、納得できる 224 20.9 

4 通話の都度、ガイダンスを聞くのは煩
わしいので、不要である 247 23.1 

5 その他 19 1.8 

図 22 電話をかける時に有料ガイダンスが入ることについての意識 
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（7） 知人との通話と転送電話サービスの関係確認 
図 23 より、相手が知っている人の場合であれば、転送電話サービスについては許容できると

回答したユーザが 59.8%となった。 

 
(SA)問 20．【一般利用者の立場】これまでの設問にでてきた「転送される事を知るすべがなく、異なる
サービス・異なる通話品質・異なる地域等で」について、相手が知っている人と知らない人だと回答に
差が生じますか。 
項目 実数 % 

 

全体 1071 100.0 

1 
知っている人との通話であれば、
全て許容でき、転送することは問
題ない 

268 25.0 

2 
知っている人との通話であれば、
いくつかの項目は知らない人との
通話より許容できる 

373 34.8 

3 どちらであっても回答は変わらな
い 382 35.7 

4 
知らない人との通話であれば、い
くつかの項目は知っている人との
通話より許容できる 

32 3.0 

5 
知らない人との通話であれば、全
て許容でき、転送することは問題
ない 

16 1.5 

図 23 相手先が知人である場合の転送電話の許容 
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