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平成 25 年 7 月 23 日 
独立行政法人国民生活センター 

「ネット回線契約トラブル 緊急！アンケート」集計結果について 

 
 
対 象 ：全国の消費生活センター、消費者行政部門の行政職員、消費生活相談員 
募集期間 ：2013 年 6月 12 日（水）～6月 19 日（水） 

回答枚数 ：1467 枚 
回 答 者 ：消費生活相談員 1027 枚、行政職員 111 枚、不明 329 枚 
 
 
１.ADSL・光回線、モバイルデータ通信、プロバイダ、携帯電話等の通信サービスに関する契約の

相談を受けたことがありますか？ 

 
 

 

                                              

（無回答除く） 

                        

２.１で「はい」とお答えした方にお伺いします。それは何の契約でしたか？（複数回答可） 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
3．1.で「はい」とお答えした方にお伺いします。そのトラブルは、どの段階に問題があったこと

で生じた事案だと思いますか？（複数、受付けている場合は、特に問題が多いと感じる段階につ

いて、いずれか 1つお答え下さい。） 

 

 
 
 
 

 
（一部複数回答含む） 
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業界団体の苦情対応

不当表示

電気通信事業者の苦情対応

勧誘時の事業者名等の明示

契約内容を示した書面の交付がない

強引な勧誘

勧誘時の虚偽説明

代理店の苦情対応

解約料

不意打ち性の高い販売

契約内容の説明不足

4．1.で「はい」とお答えした方にお伺いします。トラブルを引き起こす要因として、どのような

問題点や課題が考えられますか？（複数回答可） 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5．本トラブルの未然防止・拡大防止のために、行政・業界団体・個別事業者の取り組みとして望

むことがあれば、お書き下さい。 

 

行政 

通信回線契約を特定商取引法の適用とするか、電気通信事業法に特定商取引法と同じように書

面交付義務、クーリング・オフ等の規定を入れるといった法整備を望む声が多く寄せられた。 

 

業界団体 

業界の自主基準の遵守および契約時の書面交付やクーリング・オフ制度の自主基準への導入を

望む声が多数寄せられた。また、勧誘時のトラブルが多いことから、代理店管理の強化を求める

声、そして契約や料金体系をわかりやすくすることや高額な解約料の廃止などサービスの在り方

について検討を求める声が多かった。 

 

個別事業者 

 勧誘方法の改善を求める声が圧倒的に多く寄せられた。「安くなる」「お得だ」などのメリット

だけでなく解約料などのデメリットや契約内容についても十分に説明することや、消費者の適合

性に配慮した勧誘などに係る要望が多数寄せられた。 

 
以上 



ＦＡＸ送信先：０３－３４４３－８８７９ 
募集期間： 2013 年 6月 19 日（水）まで 

 

≪ネット回線契約トラブル  緊急！アンケート≫ 
自治体・センター名（                  ）、電話番号（           ） 

 お名前（           ；相談員/行政職員）、勤務日（              ） 

※ 個人や自治体を特定する形での公表はいたしませんので、出来る限りご記入ください。また、各センタ

ーに 1枚ではなく、相談員や行政職員お一人お一人の声をお寄せいただきたく思いますので、お手数で

すが、必要部数をコピーしていただき、一人でも多くの方にご回答を頂ければ幸いです。なお、必要に

応じてお電話で追加ヒアリングをさせて頂く場合がございますので、ぜひご協力下さい。 

※ 該当する回答（番号）に○でお答え下さい。 

 

1. ADSL・光回線、モバイルデータ通信、プロバイダ、携帯電話等の通信サービスに関する契約

の相談を受けたことがありますか？             ①はい  ②いいえ  

 

2．1.で「はい」とお答えした方にお伺いします。 

それは何の契約でしたか？（複数回答可） 

①ADSL, ②光回線, ③モバイルデータ通信, ④プロバイダ, ⑤携帯電話・スマートフォン,  

⑥その他(              )  

 

3．1.で「はい」とお答えした方にお伺いします。そのトラブルは、どの段階に問題があったこ

とで生じた事案だと思いますか？（複数、受付けている場合は、特に問題が多いと感じる段階

について、いずれか 1つお答え下さい。） 

      ① 契約する前 （例：勧誘時の説明不足、虚偽説明 等） 

② 契約中   （例：アフターサービス、問合せに対する対応 等） 

③ 解約時   （例：解約に応じない 等） 

  

4．1.で「はい」とお答えした方にお伺いします。トラブルを引き起こす要因として、どのよう

な問題点や課題が考えられますか？以下の中からお答え下さい。（複数回答可） 

①不意打ち性の高い販売（電話勧誘・訪問販売・店頭での突然の勧誘） ②契約内容の説明不足 

③強引な勧誘 ④勧誘時の虚偽説明 ⑤勧誘時の事業者名等の明示 ⑥不当表示 ⑦解約料 

⑧契約内容を示した書面の交付がない ⑨代理店（勧誘事業者）の苦情対応 ⑩電気通信事業者

の苦情対応 ⑪業界団体の苦情対応 ⑫その他（                    ） 

 

5．本トラブルの未然防止・拡大防止のために、行政・業界団体・個別事業者の取り組みとして

望むことがあれば、お書き下さい。（以下のスペースに書ききれない場合は、別紙としてお送り下さい） 

 ・行政   （                                  ） 

 ・業界団体 （                                  ） 

 ・個別事業者（                                  ） 

＜本件問合せ先＞ 
国民生活センター相談情報部 情報通信チーム 遠藤、大槻、小林、飯村、浦川 

 電話番号：03-3443-8359（事務専用） 

議論の輪を広げる
ため、一人でも多
くの方の声をお寄
せ下さい！！！！ 

（別紙） 
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