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 利用者アンケートその他の結果（MNO） 

  １．あなたの年齢を教えてください。  

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

１９歳以下 1.7% 2.3% 1.1% 1.7% 

２０歳～２４歳 2.9% 3.3% 2.6% 2.9% 

２５歳～２９歳 5.1% 6.3% 5.6% 5.7% 

３０歳～３４歳 9.1% 7.6% 7.6% 8.1% 

３５歳～３９歳 10.7% 7.0% 10.0% 9.2% 

４０歳～４４歳 12.6% 13.1% 15.1% 13.6% 

４５歳～４９歳 14.6% 16.9% 14.7% 15.4% 

５０歳～５４歳 12.1% 14.4% 13.6% 13.4% 

５５歳～５９歳 12.1% 11.6% 12.6% 12.1% 

６０歳～６４歳 8.1% 7.4% 7.4% 7.7% 

６５歳～６９歳 7.1% 5.4% 6.3% 6.3% 

７０歳～７４歳 2.6% 3.7% 2.3% 2.9% 

７５歳～７９歳 1.0% 0.7% 1.1% 1.0% 

８０歳以上 0.1% 0.3% 0.0% 0.1% 

Ｎ 700 700 700 2100 

 
  ２．お住まいの地域を選んでください。  

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

北海道 3.7% 4.9% 5.1% 4.6% 

青森県 0.7% 0.3% 0.3% 0.4% 

岩手県 0.6% 0.6% 0.3% 0.5% 

宮城県 1.4% 0.9% 1.0% 1.1% 

秋田県 0.6% 0.7% 1.0% 0.8% 

山形県 0.7% 0.6% 0.7% 0.7% 

福島県 0.7% 0.9% 0.1% 0.6% 

茨城県 2.4% 2.3% 1.6% 2.1% 

栃木県 1.7% 0.9% 0.6% 1.0% 

群馬県 2.0% 0.9% 1.3% 1.4% 

埼玉県 5.7% 8.6% 7.0% 7.1% 

千葉県 8.6% 6.4% 6.6% 7.2% 

東京都 18.0% 15.7% 16.0% 16.6% 
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神奈川県 9.0% 9.4% 9.1% 9.2% 

新潟県 0.7% 0.4% 1.3% 0.8% 

富山県 0.7% 0.0% 1.0% 0.6% 

石川県 0.9% 0.6% 1.0% 0.8% 

福井県 0.7% 0.1% 0.3% 0.4% 

山梨県 0.1% 0.3% 0.0% 0.1% 

長野県 0.3% 1.7% 0.9% 1.0% 

岐阜県 0.6% 1.1% 2.4% 1.4% 

静岡県 1.9% 2.4% 2.1% 2.1% 

愛知県 5.4% 9.0% 8.4% 7.6% 

三重県 1.6% 0.7% 1.4% 1.2% 

滋賀県 1.0% 1.1% 0.9% 1.0% 

京都府 2.6% 1.4% 1.1% 1.7% 

大阪府 7.1% 9.9% 9.4% 8.8% 

兵庫県 4.0% 4.1% 4.0% 4.0% 

奈良県 1.0% 0.7% 0.6% 0.8% 

和歌山県 0.6% 0.3% 0.3% 0.4% 

鳥取県 0.3% 0.1% 0.4% 0.3% 

島根県 0.3% 0.3% 0.3% 0.3% 

岡山県 1.1% 0.9% 1.6% 1.2% 

広島県 2.1% 2.4% 2.7% 2.4% 

山口県 0.9% 0.7% 0.4% 0.7% 

徳島県 0.4% 0.6% 0.3% 0.4% 

香川県 0.9% 0.3% 0.4% 0.5% 

愛媛県 0.6% 0.7% 1.0% 0.8% 

高知県 0.1% 0.1% 0.1% 0.1% 

福岡県 4.1% 3.4% 3.4% 3.7% 

佐賀県 0.4% 0.1% 0.7% 0.4% 

長崎県 0.6% 0.6% 0.9% 0.7% 

熊本県 1.3% 0.9% 1.0% 1.0% 

大分県 0.4% 0.6% 0.3% 0.4% 

宮崎県 0.4% 0.6% 0.1% 0.4% 

鹿児島県 0.4% 0.4% 0.1% 0.3% 

沖縄県 0.6% 0.4% 0.3% 0.4% 

Ｎ 700 700 700 2100 
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３．あなたの職業を教えてください（最も当てはまるも

のを選んでください）。 
 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

正規の職員・従業員 45.0% 40.0% 44.7% 43.2% 

派遣社員 3.6% 3.1% 3.7% 3.5% 

パート・アルバイト等 12.4% 15.7% 13.4% 13.9% 

会社などの役員 2.6% 1.1% 1.6% 1.8% 

自営業 7.4% 8.0% 7.6% 7.7% 

その他の職業 3.6% 3.3% 2.6% 3.1% 

学生 3.0% 2.9% 2.1% 2.7% 

無職 22.4% 25.9% 24.3% 24.2% 

Ｎ 700 700 700 2100 

 

  
４．あなたのお住まいについて当てはまるものを選ん

でください。 
 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

持ち家（一戸建て） 52.0% 53.4% 46.7% 50.7% 

持ち家（共同住宅／集

合住宅） 
17.1% 16.3% 18.6% 17.3% 

賃貸（一戸建て） 2.3% 2.1% 3.9% 2.8% 

賃貸（共同住宅／集合

住宅） 
25.4% 26.1% 27.4% 26.3% 

寮・社宅 2.1% 1.3% 2.3% 1.9% 

その他 1.0% 0.7% 1.1% 1.0% 

Ｎ 700 700 700 2100 

 

  
５．あなたを含めた同居人数について教えてください。

当てはまるものを１つ選んでください。 
 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

ひとり暮らし 17.6% 16.3% 16.9% 16.9% 
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２人 29.3% 27.9% 28.6% 28.6% 

３人 24.7% 27.4% 24.3% 25.5% 

４人 19.4% 19.6% 22.0% 20.3% 

５人 6.7% 6.7% 5.9% 6.4% 

６人 1.4% 1.7% 1.6% 1.6% 

７人以上 0.9% 0.4% 0.9% 0.7% 

Ｎ 700 700 700 2100 

 

  

６．２０１６年（平成２８年）５月２１日以降に契約を申し

込んだ場所・方法について教えてください。／携帯

電話サービス 

 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

キャリアショップで申込

み 
73.7% 67.3% 64.4% 68.5% 

量販店で申込み 14.0% 16.4% 20.0% 16.8% 

その他の店舗で申込

み 
2.0% 4.7% 3.4% 3.4% 

電話勧誘を受けて申

込み 
0.6% 2.0% 0.9% 1.1% 

電話で自ら申込み 0.3% 1.3% 1.3% 1.0% 

訪問販売を受けて申

込み 
1.0% 0.9% 1.0% 1.0% 

Ｗｅｂ通信販売で申込

み 
4.0% 2.7% 4.3% 3.7% 

その他の通信販売（テ

レビショッピングを含

む）で申込み 

0.4% 0.3% 0.6% 0.4% 

覚えていない 4.0% 4.4% 4.1% 4.2% 

N 700 700 700 2100 

 



9 
 

 

７．２０１６年（平成２８年）５月２１日以降に契約をした

店舗が所在する地域を教えてください。／携帯電

話サービス 

【店舗で契約した者が対象】 

 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

北海道 3.7% 4.8% 4.9% 4.5% 

青森県 0.8% 0.5% 0.0% 0.4% 

岩手県 0.5% 0.3% 0.3% 0.4% 

宮城県 1.6% 1.0% 1.1% 1.2% 

秋田県 0.5% 0.6% 0.8% 0.6% 

山形県 1.0% 0.6% 0.5% 0.7% 

福島県 0.6% 0.8% 0.3% 0.6% 

茨城県 2.5% 1.9% 1.6% 2.0% 

栃木県 1.4% 0.8% 0.5% 0.9% 

群馬県 1.4% 1.0% 1.3% 1.2% 

埼玉県 5.4% 8.1% 6.8% 6.8% 

千葉県 7.8% 6.1% 6.5% 6.8% 

東京都 18.3% 17.0% 18.7% 18.0% 

神奈川県 9.2% 9.2% 8.0% 8.8% 

新潟県 0.6% 0.3% 1.1% 0.7% 

富山県 0.8% 0.0% 1.1% 0.6% 

石川県 0.8% 0.5% 1.1% 0.8% 

福井県 0.8% 0.2% 0.7% 0.5% 

山梨県 0.2% 0.2% 0.0% 0.1% 

長野県 0.6% 1.0% 1.0% 0.9% 

岐阜県 0.8% 1.1% 2.4% 1.5% 

静岡県 1.6% 2.7% 2.0% 2.1% 

愛知県 5.6% 9.2% 8.0% 7.6% 

三重県 1.6% 0.8% 1.6% 1.3% 

滋賀県 1.0% 1.0% 1.0% 1.0% 

京都府 2.1% 1.5% 0.7% 1.4% 

大阪府 7.8% 10.2% 9.1% 9.0% 

兵庫県 4.3% 3.9% 3.9% 4.0% 

奈良県 1.3% 0.8% 1.0% 1.0% 
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和歌山県 0.6% 0.3% 0.2% 0.4% 

鳥取県 0.3% 0.2% 0.3% 0.3% 

島根県 0.3% 0.3% 0.5% 0.4% 

岡山県 0.8% 0.6% 1.5% 1.0% 

広島県 2.1% 2.7% 2.8% 2.5% 

山口県 1.0% 0.8% 0.5% 0.8% 

徳島県 0.5% 0.6% 0.2% 0.4% 

香川県 0.8% 0.3% 0.3% 0.5% 

愛媛県 0.6% 0.8% 1.0% 0.8% 

高知県 0.2% 0.2% 0.2% 0.2% 

福岡県 3.8% 3.2% 3.6% 3.5% 

佐賀県 0.3% 0.2% 0.7% 0.4% 

長崎県 0.6% 0.6% 0.8% 0.7% 

熊本県 1.4% 0.8% 0.7% 1.0% 

大分県 0.5% 0.6% 0.2% 0.4% 

宮崎県 0.5% 0.5% 0.2% 0.4% 

鹿児島県 0.3% 0.5% 0.0% 0.3% 

沖縄県 0.8% 0.5% 0.3% 0.5% 

覚えていない 0.0% 0.0% 0.3% 0.1% 

N 628 619 615 1862 

 

 

８．２０１６年（平成２８年）５月２１日以降に契約を申し

込んだ時期について教えてください。正確に分から

ない場合でも、最も当てはまると思うものを選んで

ください。／携帯電話サービス 

 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

２０１６年（平成２８年）

５月（２１日以降～末

日） 

0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 

２０１６年（平成２８年）

６月 
0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 

２０１６年（平成２８年）

７月 
5.3% 9.3% 8.4% 7.7% 
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２０１６年（平成２８年）

８月 
6.4% 8.7% 13.1% 9.4% 

２０１６年（平成２８年）

９月 
9.4% 10.1% 11.4% 10.3% 

２０１６年（平成２８年）

１０月 
14.7% 15.6% 13.6% 14.6% 

２０１６年（平成２８年）

１１月 
12.4% 11.9% 11.3% 11.9% 

２０１６年（平成２８年）

１２月 
14.6% 12.1% 11.9% 12.9% 

２０１７年（平成２９年）

１月 
11.0% 10.0% 8.1% 9.7% 

２０１７年（平成２９年）

２月 
11.9% 8.1% 10.0% 10.0% 

２０１７年（平成２９年）

３月 
14.3% 14.1% 12.1% 13.5% 

覚えていない 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 

Ｎ 700 700 700 2100 

 

 

９．２０１６年（平成２８年）５月２１日以降に契約を申し

込んだ時点での、あなたの通信の利用経験を教え

て下さい。／携帯電話サービス 

 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

インターネットを過去１

年以内に使ったことが

あった 

72.0% 70.4% 74.9% 72.4% 

電子メールを過去１年

以内に使ったことがあ

った 

71.3% 70.0% 73.3% 71.5% 

無料通話アプリやボイ

スチャットを過去１年

以内に使ったことがあ

った 

40.7% 44.3% 46.7% 43.9% 



12 
 

ソーシャルネットワー

キングサービスを過去

１年以内に使ったこと

があった 

41.9% 43.3% 47.7% 44.3% 

インターネットで商品・

サービスの購入・取引

を過去１年以内に行っ

たことがあった 

44.7% 47.1% 49.9% 47.2% 

タブレットを保有してい

た 
19.6% 24.0% 20.0% 21.2% 

スマートフォンを保有し

ていた 
53.9% 58.6% 60.7% 57.7% 

この中にはない 6.6% 8.9% 5.9% 7.1% 

Ｎ 700 700 700 2100 

 

 １０．契約の際、モバイルナンバーポータビリティ（ＭＮ

Ｐ）を利用しましたか。 
 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

はい 18.1% 29.6% 34.0% 27.2% 

いいえ 69.7% 58.7% 54.9% 61.1% 

分からない 12.1% 11.7% 11.1% 11.7% 

Ｎ 700 700 700 2100 

 

 １１．契約を申し込んだ際の店舗か代理店の名前が

分かりますか。 
 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

分かる 61.6% 51.1% 50.0% 54.2% 

分からない 38.4% 48.9% 50.0% 45.8% 

Ｎ 700 700 700 2100 

 
 １２．契約の際に購入した携帯端末を教えてください。  

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 
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スマートフォン（画面に

触れて操作する携帯

電話） 

74.3% 70.0% 79.0% 74.4% 

ボタンで操作する携帯

電話（ガラケー）など上

記以外の携帯電話 

9.9% 17.3% 9.7% 12.3% 

タブレット（画面に触れ

て操作する電話できな

いインターネット専用

端末） 

10.7% 8.3% 4.7% 7.9% 

モバイルルーター 1.0% 3.3% 2.4% 2.2% 

その他の端末（フォトフ

レームなど） 
0.3% 0.4% 0.9% 0.5% 

端末は購入しなかった 6.0% 4.9% 4.3% 5.0% 

覚えていない 4.3% 5.0% 4.6% 4.6% 

Ｎ 700 700 700 2100 

 

 １３．契約を申し込もうとするときに同時に勧められた

サービス・商品を選んで下さい。 
 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

タブレット 28.4% 21.6% 11.3% 20.4% 

スマートフォン 14.4% 12.4% 15.1% 14.0% 

その他の端末（フォトフ

レーム等） 
1.6% 1.3% 1.7% 1.5% 

ＦＴＴＨ（光回線）サービ

ス 
27.1% 12.0% 27.6% 22.2% 

動画などのコンテンツ

を見るためのオプショ

ンサービス 

14.3% 6.3% 6.7% 9.1% 
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端末補償やアフターケ

アのためのオプション

サービス 

16.4% 11.6% 9.1% 12.4% 

アクセサリーやＳＤカ

ード 
13.3% 10.3% 7.9% 10.5% 

その他のサービス・商

品 
7.6% 13.6% 5.7% 9.0% 

何も勧められなかった 23.9% 31.4% 32.6% 29.3% 

覚えていない 11.3% 13.1% 12.9% 12.4% 

Ｎ 700 700 700 2100 

 

 

１４．契約を申し込もうとするときに同時に勧められた

サービス・商品のうち、断ったにもかかわらず再

度しつこく勧められたものがあれば選んで下さ

い。 

【前の問で何も勧められなかった又は覚えていないと

回答した者以外が対象】 

 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

タブレット 9.9% 6.7% 2.4% 6.5% 

スマートフォン 7.5% 7.7% 8.9% 8.0% 

その他の端末（フォトフ

レーム等） 

0.7% 0.3% 0.8% 0.6% 

ＦＴＴＨ（光回線）サービ

ス 

7.3% 3.6% 10.5% 7.1% 

動画などのコンテンツ

を見るためのオプショ

ンサービス 

4.6% 1.3% 3.4% 3.2% 

端末補償やアフターケ

アのためのオプション

サービス 

2.9% 3.1% 2.6% 2.9% 
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アクセサリーやＳＤカ

ード 

2.0% 1.3% 1.6% 1.6% 

その他のサービス・商

品 

1.3% 2.6% 2.1% 2.0% 

再度しつこく勧められ

たものはない 

67.2% 70.1% 65.7% 67.6% 

覚えていない 7.9% 7.5% 8.9% 8.1% 

Ｎ 454 388 382 1224 

 

 

１５．資料・画面が分かりやすかったのはどのような点

でしたか。当てはまるものを選んでください。 

【説明に用いられた資料やタブレット等の画面は、分

かりやすかったかという問に対して、分かりやすかっ

た又は分かりやすい部分と分かりにくい部分があった

と回答した者が対象】 

 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

図やグラフが充実して

いた 

16.6% 23.9% 19.7% 20.0% 

文字が見やすかった 
32.0% 38.3% 36.9% 35.7% 

動画があった 4.9% 2.2% 4.3% 3.8% 

内容が豊富だった 14.2% 13.0% 15.8% 14.3% 

内容が簡潔だった 34.4% 29.6% 31.2% 31.7% 

その他 3.6% 2.0% 1.0% 2.2% 

覚えていない 19.8% 21.5% 20.9% 20.7% 

Ｎ 506 494 493 1493 

 

 

１６．資料・画面が分かりにくかったのはどのような点

でしたか。当てはまるものを選んでください。 

【説明に用いられた資料やタブレット等の画面は、分

かりやすかったかという問に対して、分かりやすい部

分と分かりにくい部分があった又は分かりにくかった

部分があったと回答した者が対象】 

 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

図やグラフが分かりに

くかった 
7.8% 11.5% 13.5% 11.0% 
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文字が見にくかった 14.9% 9.3% 13.5% 12.6% 

動画が分かりにくかっ

た 
4.3% 3.9% 5.6% 4.6% 

内容が多過ぎた 37.7% 41.9% 37.8% 39.2% 

内容が少な過ぎた 5.0% 7.2% 6.3% 6.1% 

その他 8.2% 7.5% 4.9% 6.8% 

覚えていない 29.9% 27.2% 28.1% 28.4% 

Ｎ 281 279 288 848 

 

 １７．契約の際、どのような料金プランが紹介されまし

たか。当てはまるものを選んで下さい。 
 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

割高だがいつでも違約

金なしに解約できる料

金プラン 

10.4% 6.9% 7.6% 8.3% 

最初の２年間が過ぎた

後はいつでも違約金な

しで解約できる料金プ

ラン 

27.7% 23.9% 27.9% 26.5% 

違約金があり２年ごと

に更新する料金プラン 
33.9% 37.9% 37.0% 36.2% 

その他 5.3% 11.1% 6.9% 7.8% 

覚えていない 32.6% 28.4% 31.6% 30.9% 

Ｎ 700 700 700 2100 

 

 

１８．料金や割引の金額についてどのように説明がさ

れましたか。最も当てはまるものを選んでくださ

い。 

 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

月々の総額と個別の

内訳の説明があった 
52.7% 54.0% 52.1% 53.0% 
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月々の総額の説明は

なかったが、個別の料

金額や割引の説明は

あった 

12.9% 11.9% 11.3% 12.0% 

月々の総額の説明だ

けがあった 
8.0% 10.4% 9.4% 9.3% 

何の説明もなかった 5.1% 4.6% 4.3% 4.7% 

覚えていない 21.3% 19.1% 22.9% 21.1% 

Ｎ 700 700 700 2100 

 

 

１９．購入したスマートフォン等の端末が故障した時に

生じるかもしれない費用について説明がありました

か。 

【契約の際にスマートフォンなどの端末を購入した者

が対象】 

 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

あった 53.2% 53.4% 43.1% 49.9% 

なかった 25.3% 23.9% 29.2% 26.1% 

覚えていない 21.5% 22.7% 27.7% 24.0% 

Ｎ 628 631 638 1897 

 

 

２０．契約した内容を明らかにする書面（契約書面）の

交付方法に関する説明について、当てはまるも

のを選んでください。 

 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

紙で交付を受けるかウ

ェブページ・電子メー

ル等で交付を受ける

か等が選択できるとの

説明があった 

32.9% 32.4% 28.1% 31.1% 

ウェブページ・電子メ

ール等で交付されると

の説明があったが、紙

8.3% 10.6% 8.6% 9.1% 
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で交付が受けられると

いう説明はなかった 

紙を勧められた／紙

の交付になると説明さ

れた 

8.0% 8.6% 7.0% 7.9% 

交付方法について説

明はなかった 
14.7% 14.3% 17.4% 15.5% 

その他 0.9% 0.4% 1.1% 0.8% 

覚えていない 35.3% 33.7% 37.7% 35.6% 

Ｎ 700 700 700 2100 

 

 

２１．契約書面をどのように受け取りましたか。あなた

が同意した場合は、紙ではなくウェブページ・電

子メール等で閲覧することになっている場合があ

ります。その場合は、ホームページを閲覧したり

電子メールを受け取ったときに、受け取ったこと

になります。 

 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

全て紙で受け取った 65.7% 58.7% 58.4% 61.0% 

ウェブページ・電子メ

ール等で受け取った

（一部でも） 

15.6% 18.0% 19.0% 17.5% 

受け取っていない 4.6% 7.7% 6.4% 6.2% 

分からない 14.1% 15.6% 16.1% 15.3% 

Ｎ 700 700 700 2100 

 

 ２２．どのようなデータ通信（インターネット通信）の料

金プランに入っていますか。 
 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

上限以内なら完全定

額制（○ＧＢを超えた

場合に速度は遅くなる

59.3% 52.9% 60.4% 57.5% 
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がどれだけ使っても同

じ料金） 

一定量を越えると定額

制になるなど、従量制

（使った分に応じて金

額が上昇）と定額制の

組み合わせ 

16.9% 18.9% 14.7% 16.8% 

完全に従量制（上限額

がない） 
5.3% 6.3% 4.9% 5.5% 

データ通信は契約して

いない／解約済み 
6.1% 7.3% 5.7% 6.4% 

知らない 12.4% 14.7% 14.3% 13.8% 

Ｎ 700 700 700 2100 

 

 

２３．通信料金以外に、スマートフォンなどの端末のた

めどの程度の金額を支払っているか（あるいは

支払っていないか）知っていますか。 

【契約の際にスマートフォンなどの端末を購入した者

が対象】 

 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

知っている 69.6% 70.5% 70.2% 70.1% 

知らない 29.5% 28.5% 28.8% 28.9% 

解約済み 1.0% 1.0% 0.9% 0.9% 

Ｎ 628 631 638 1897 

 

 

２４．購入したスマートフォンなどの端末についてどう

思っていますか。 

【契約の際にスマートフォンなどの端末を購入した者

が対象】 

 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

とても役立っている 27.7% 25.8% 28.4% 27.3% 

役立っている 47.8% 50.1% 46.6% 48.1% 
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役立っているとも役立

っていないとも言えな

い 

17.0% 18.1% 19.1% 18.1% 

あまり役立っていない 4.8% 4.3% 4.2% 4.4% 

役立っていない 2.7% 1.7% 1.7% 2.1% 

Ｎ 628 631 638 1897 

 

 

２５．対象契約について事業者・代理店に電話をした

ときの応対について当てはまるものを選んでくだ

さい。 

 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

とても良い対応だった 9.6% 10.0% 9.4% 9.7% 

良い対応だった 26.3% 28.6% 24.1% 26.3% 

普通 37.0% 32.4% 36.1% 35.2% 

あまり良くない対応だ

った 
3.6% 6.9% 7.4% 6.0% 

良くない対応だった 1.9% 2.0% 3.3% 2.4% 

電話をかけたことがな

い 
21.7% 20.1% 19.6% 20.5% 

Ｎ 700 700 700 2100 

 

 

２６．電話応対について、そう感じた理由を選んでくだ

さい。 

【前の問で、「あまりよくない対応だった」又は「よくな

い対応だった」を回答した者が対象】 

 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

オペレーターに繋がる

までに時間や手間が

かかったため 

15.7% 20.9% 20.6% 19.8% 

電話が繋がらなかった

ため 
11.8% 17.4% 19.8% 17.5% 
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オペレーターの説明に

納得できなかったため 
19.6% 16.3% 15.9% 16.7% 

オペレーターの説明が

分かりにくかったため 
33.3% 29.1% 28.6% 29.7% 

オペレータの説明どお

りにはならなかったた

め 

15.7% 11.6% 11.1% 12.2% 

その他 3.9% 4.7% 4.0% 4.2% 

Ｎ 51 86 126 263 

 

 ２７．対象契約の料金の請求・支払いについて当ては

まるものを選んでください。 
 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

料金の請求・支払いで

問題があったことはな

い 

79.7% 78.1% 73.7% 77.2% 

料金請求の内容を確

認する方法が分から

ず困ったことがある 

10.1% 10.3% 10.6% 10.3% 

身に覚えのない料金

請求をされたことがあ

る 

5.0% 4.9% 7.7% 5.9% 

誤った料金請求だった

と事業者側から説明を

受けたことがある 

1.7% 3.6% 4.7% 3.3% 

料金支払いの方法が

分からなかったり説明

と違っていたことがあ

る 

2.7% 3.9% 3.9% 3.5% 
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期限までに料金を支

払わなかったことを巡

ってトラブルになったこ

とがある 

1.9% 2.4% 1.9% 2.0% 

その他の問題があっ

た 
0.7% 1.3% 1.6% 1.2% 

Ｎ 700 700 700 2100 

 

 ２８．対象契約について、どの程度通信を利用してい

るか（毎月○ＧＢ程度など）を把握していますか。 
 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

ほぼ毎月把握している 42.3% 45.1% 44.4% 44.0% 

毎月ではないが時々

把握している 
32.4% 27.3% 29.6% 29.8% 

あまり把握していない 15.9% 18.7% 16.4% 17.0% 

把握したことがない 7.1% 7.3% 8.1% 7.5% 

解約済み 2.3% 1.6% 1.4% 1.8% 

Ｎ 700 700 700 2100 

 

 ２９．対象契約について、他の料金プランに変更した

方がお得かどうかを調べたことがありますか。 
 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

はい 46.9% 45.3% 44.3% 45.5% 

いいえ 53.1% 54.7% 55.7% 54.5% 

Ｎ 700 700 700 2100 

 

 

３０．２０１６年（平成２８年）５月２１日以降に、対象契

約に関連するオプションサービスを解約したこと

がありますか。 

 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

ある 31.9% 20.6% 20.1% 24.2% 

ない 54.4% 66.1% 65.6% 62.0% 
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分からない 13.7% 13.3% 14.3% 13.8% 

Ｎ 700 700 700 2100 

 

 

３１．オプションサービスは問題なく解約できました

か。当てはまるものを選んで下さい。 

【前の問で「ある」と回答した者が対象】 

 

  A 社 B 社 C 社 合計の割合 

問題なく解約できた 77.1% 79.9% 66.7% 75.0% 

店舗に行かなければ

ならないなど解約に時

間がかかった場合が

あった 

11.7% 11.1% 23.4% 14.8% 

解約方法が難しい場

合があった（操作画面

が分かりにくかった等） 

7.2% 6.3% 5.0% 6.3% 

解約できなかった場合

があった 
2.7% 1.4% 2.1% 2.2% 

思った以上の費用が

発生した場合があった 
2.2% 1.4% 3.5% 2.4% 

無料で解約できる時期

を逃した場合があった 
1.3% 2.8% 2.8% 2.2% 

その他の問題があっ

た 
0.4% 0.7% 0.7% 0.6% 

Ｎ 223 144 141 508 
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 利用者アンケートその他の結果（FTTH） 

 １．あなたの年齢を教えてください。   

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

１９歳以下 0.5% 1.0% 0.9% 

２０歳～２４歳 3.1% 1.7% 2.0% 

２５歳～２９歳 3.7% 5.5% 5.1% 

３０歳～３４歳 1.6% 11.0% 9.0% 

３５歳～３９歳 6.3% 9.7% 9.0% 

４０歳～４４歳 11.5% 13.1% 12.8% 

４５歳～４９歳 10.5% 14.2% 13.4% 

５０歳～５４歳 13.6% 12.8% 13.0% 

５５歳～５９歳 15.7% 12.3% 13.0% 

６０歳～６４歳 15.2% 7.3% 9.0% 

６５歳～６９歳 11.5% 6.9% 7.9% 

７０歳～７４歳 4.2% 3.2% 3.4% 

７５歳～７９歳 2.6% 0.7% 1.1% 

８０歳以上 0.0% 0.4% 0.3% 

N 191 709 900 

 
 ２．お住まいの地域を選んでください。   

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

北海道 5.2% 4.4% 4.6% 

青森県 2.1% 0.8% 1.1% 

岩手県 1.6% 0.8% 1.0% 

宮城県 2.6% 2.4% 2.4% 

秋田県 0.5% 0.6% 0.6% 

山形県 1.6% 0.7% 0.9% 

福島県 2.1% 0.6% 0.9% 

茨城県 5.2% 2.0% 2.7% 

栃木県 2.1% 1.0% 1.2% 

群馬県 2.1% 2.1% 2.1% 

埼玉県 8.4% 5.4% 6.0% 

千葉県 5.8% 6.5% 6.3% 

東京都 13.1% 17.6% 16.7% 
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神奈川県 7.9% 11.4% 10.7% 

新潟県 0.5% 1.1% 1.0% 

富山県 1.0% 0.6% 0.7% 

石川県 0.5% 1.1% 1.0% 

福井県 1.0% 0.1% 0.3% 

山梨県 0.5% 0.1% 0.2% 

長野県 0.0% 1.0% 0.8% 

岐阜県 1.0% 1.0% 1.0% 

静岡県 1.6% 1.1% 1.2% 

愛知県 4.2% 4.5% 4.4% 

三重県 0.0% 0.4% 0.3% 

滋賀県 1.0% 1.4% 1.3% 

京都府 2.6% 2.1% 2.2% 

大阪府 7.9% 11.7% 10.9% 

兵庫県 4.2% 5.1% 4.9% 

奈良県 1.0% 1.0% 1.0% 

和歌山県 0.0% 0.1% 0.1% 

鳥取県 0.0% 0.3% 0.2% 

島根県 0.0% 0.3% 0.2% 

岡山県 1.0% 0.6% 0.7% 

広島県 2.6% 1.3% 1.6% 

山口県 0.0% 0.8% 0.7% 

徳島県 1.0% 0.1% 0.3% 

香川県 0.0% 0.3% 0.2% 

愛媛県 0.5% 0.7% 0.7% 

高知県 0.0% 0.7% 0.6% 

福岡県 4.7% 3.4% 3.7% 

佐賀県 0.5% 0.3% 0.3% 

長崎県 0.5% 0.4% 0.4% 

熊本県 0.5% 0.4% 0.4% 

大分県 0.0% 0.1% 0.1% 

宮崎県 0.5% 0.4% 0.4% 

鹿児島県 0.5% 0.3% 0.3% 

沖縄県 0.0% 0.7% 0.6% 

N 191 709 900 
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 ３．あなたの職業を教えてください（最も当てはまるも

のを選んでください）。 
  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

正規の職員・従業員 30.4% 46.8% 43.3% 

派遣社員 4.2% 3.2% 3.4% 

パート・アルバイト等 8.9% 12.3% 11.6% 

会社などの役員 1.0% 2.3% 2.0% 

自営業 14.7% 8.9% 10.1% 

その他の職業 6.8% 2.7% 3.6% 

学生 1.0% 1.0% 1.0% 

無職 33.0% 22.8% 25.0% 

N 191 709 900 

 

 ４．あなたのお住まいについて当てはまるものを選ん

でください。 
  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

持ち家（一戸建て） 53.9% 45.0% 46.9% 

持ち家（共同住宅／集

合住宅） 
12.0% 17.8% 16.6% 

賃貸（一戸建て） 7.9% 3.4% 4.3% 

賃貸（共同住宅／集合

住宅） 
21.5% 30.9% 28.9% 

寮・社宅 3.7% 2.1% 2.4% 

その他 1.0% 0.8% 0.9% 

N 191 709 900 

 

 ５．あなたを含めた同居人数について教えてくださ

い。当てはまるものを１つ選んでください。 
  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

ひとり暮らし 18.8% 17.8% 18.0% 

２人 30.9% 29.1% 29.4% 

３人 28.8% 27.9% 28.1% 

４人 11.0% 16.4% 15.2% 
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５人 7.3% 5.9% 6.2% 

６人 2.6% 1.3% 1.6% 

７人以上 0.5% 1.7% 1.4% 

N 191 709 900 

 

 

６．２０１６年（平成２８年）５月２１日以降に契約を申

し込んだ場所・方法について教えてください。／Ｆ

ＴＴＨ（光回線）サービス 

  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

キャリアショップで申込

み 
0.0% 28.8% 22.7% 

量販店で申込み 0.0% 18.9% 14.9% 

その他の店舗で申込み 0.0% 3.7% 2.9% 

電話勧誘を受けて申込

み 
79.1% 0.0% 16.8% 

電話で自ら申込み 0.0% 16.6% 13.1% 

訪問販売を受けて申込

み 
20.9% 0.0% 4.4% 

Ｗｅｂ通信販売で申込

み 
0.0% 22.8% 18.0% 

その他の通信販売（テ

レビショッピングを含

む）で申込み 

0.0% 2.1% 1.7% 

覚えていない 0.0% 7.1% 5.6% 

N 191 709 900 

 

 

７．２０１６年（平成２８年）５月２１日以降に契約をした

店舗が所在する地域を教えてください。／ＦＴＴＨ

（光回線）サービス 

【店舗で契約した者が対象】 

  

 店舗販売 合計の割合 

北海道 3.8% 3.8% 

青森県 1.1% 1.1% 

岩手県 0.8% 0.8% 
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宮城県 2.2% 2.2% 

秋田県 0.3% 0.3% 

山形県 0.8% 0.8% 

福島県 0.3% 0.3% 

茨城県 1.6% 1.6% 

栃木県 0.3% 0.3% 

群馬県 1.9% 1.9% 

埼玉県 4.9% 4.9% 

千葉県 5.8% 5.8% 

東京都 20.1% 20.1% 

神奈川県 10.4% 10.4% 

新潟県 1.6% 1.6% 

富山県 0.8% 0.8% 

石川県 0.5% 0.5% 

福井県 0.0% 0.0% 

山梨県 0.8% 0.8% 

長野県 0.8% 0.8% 

岐阜県 1.4% 1.4% 

静岡県 1.4% 1.4% 

愛知県 5.5% 5.5% 

三重県 0.5% 0.5% 

滋賀県 1.4% 1.4% 

京都府 1.9% 1.9% 

大阪府 11.0% 11.0% 

兵庫県 6.0% 6.0% 

奈良県 1.4% 1.4% 

和歌山県 0.3% 0.3% 

鳥取県 0.3% 0.3% 

島根県 0.5% 0.5% 

岡山県 0.8% 0.8% 

広島県 1.4% 1.4% 

山口県 0.5% 0.5% 

徳島県 0.0% 0.0% 

香川県 0.0% 0.0% 

愛媛県 0.8% 0.8% 
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高知県 1.1% 1.1% 

福岡県 2.7% 2.7% 

佐賀県 0.3% 0.3% 

長崎県 0.0% 0.0% 

熊本県 0.5% 0.5% 

大分県 0.3% 0.3% 

宮崎県 0.3% 0.3% 

鹿児島県 0.0% 0.0% 

沖縄県 0.5% 0.5% 

覚えていない 0.0% 0.0% 

N 364 364 

 

 

８．２０１６年（平成２８年）５月２１日以降に契約を申

し込んだ時期について教えてください。正確に分

からない場合でも、最も当てはまると思うものを

選んでください。／ＦＴＴＨ（光回線）サービス 

  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

２０１６年（平成２８年）５

月（２１日以降～末日） 
0.0% 0.0% 0.0% 

２０１６年（平成２８年）６

月 
13.1% 13.0% 13.0% 

２０１６年（平成２８年）７

月 
12.6% 10.3% 10.8% 

２０１６年（平成２８年）８

月 
7.9% 11.7% 10.9% 

２０１６年（平成２８年）９

月 
8.4% 9.3% 9.1% 

２０１６年（平成２８年）１

０月 
12.6% 11.7% 11.9% 

２０１６年（平成２８年）１

１月 
9.9% 7.6% 8.1% 

２０１６年（平成２８年）１

２月 
13.1% 11.7% 12.0% 

２０１７年（平成２９年）１

月 
5.8% 8.5% 7.9% 
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２０１７年（平成２９年）２

月 
8.4% 7.6% 7.8% 

２０１７年（平成２９年）３

月 
8.4% 8.6% 8.6% 

覚えていない 0.0% 0.0% 0.0% 

N 191 709 900 

 

 

９．２０１６年（平成２８年）５月２１日以降に契約を申

し込んだ時点での、あなたの通信の利用経験を教

えて下さい。／ＦＴＴＨ（光回線）サービス 

  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

インターネットを過去１

年以内に使ったことが

あった 

75.4% 81.9% 80.6% 

電子メールを過去１年

以内に使ったことがあ

った 

66.0% 65.9% 65.9% 

無料通話アプリやボイ

スチャットを過去１年以

内に使ったことがあっ

た 

18.8% 29.6% 27.3% 

ソーシャルネットワーキ

ングサービスを過去１

年以内に使ったことが

あった 

31.9% 37.8% 36.6% 

インターネットで商品・

サービスの購入・取引

を過去１年以内に行っ

たことがあった 

62.8% 57.4% 58.6% 

タブレットを保有してい

た 
17.8% 21.6% 20.8% 

スマートフォンを保有し

ていた 
27.7% 42.7% 39.6% 

この中にはない 5.2% 5.1% 5.1% 

N 191 709 900 
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１０．対象契約を行う前に、ＦＴＴＨ（光回線）サービスなど固

定インターネットを契約していましたか。次の中から最も

当てはまるものを１つ選んで下さい。 

  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

同じ場所でＮＴＴ

のフレッツ光・Ｂ

フレッツサービス

を契約していた 

57.6% 47.2% 49.4% 

同じ場所でＮＴＴ

以外の事業者の

サービス（例：ケ

ーブルテレビイ

ンターネット）を

契約していた 

20.9% 16.9% 17.8% 

同じ場所・同じ事

業者で、ＡＤＳＬ

等他の種類の回

線を契約してい

た 

13.6% 15.0% 14.7% 

その他（これまで

固定インターネ

ットがなかった場

所での新規契約

など） 

7.9% 20.9% 18.1% 

N 191 709 900 

 

 １１．契約を申し込んだ際の店舗か代理店の名前が分かり

ますか。 
  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

分かる 15.2% 35.4% 31.1% 

分からない 84.8% 64.6% 68.9% 

N 191 709 900 

 



32 
 

 １２．契約を申し込もうとするときに同時に勧められたサービ

ス・商品を選んで下さい。 
  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

ブロードバンドル

ーターのレンタ

ルサービス 

12.0% 12.4% 12.3% 

ＩＰ電話（光電

話、等） 
25.1% 21.3% 22.1% 

タブレット端末 6.3% 9.6% 8.9% 

各種商品等の割

引・優待サービ

ス 

8.4% 10.4% 10.0% 

映像サービス 8.4% 11.7% 11.0% 

パソコン等のサ

ポートサービス・

セキュリティサー

ビス 

17.8% 13.5% 14.4% 

家事支援サービ

ス 
2.1% 3.2% 3.0% 

商品の定期宅配

サービス 
3.7% 2.3% 2.6% 

健康相談サービ

ス 
2.6% 1.3% 1.6% 

その他のサービ

ス・商品 
2.6% 3.9% 3.7% 

何も勧められな

かった 
22.5% 30.6% 28.9% 

覚えていない 21.5% 21.3% 21.3% 

N 191 709 900 
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１３．契約を申し込もうとするときに同時に勧められたサービ

ス・商品のうち、断ったにもかかわらず再度しつこく勧め

られたものがあれば選んで下さい。 

【前の問で何も勧められなかった又は覚えていないと回答し

た者以外が対象】 

  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

ブロードバンドル

ーターのレンタ

ルサービス 

1.9% 8.2% 6.7% 

ＩＰ電話（光電

話、等） 

4.7% 10.3% 8.9% 

タブレット端末 1.9% 5.3% 4.5% 

各種商品等の割

引・優待サービ

ス 

3.7% 3.8% 3.8% 

映像サービス 5.6% 4.4% 4.7% 

パソコン等のサ

ポートサービス・

セキュリティサー

ビス 

9.3% 5.6% 6.5% 

家事支援サービ

ス 

0.0% 1.2% 0.9% 

商品の定期宅配

サービス 

0.9% 0.6% 0.7% 

健康相談サービ

ス 

1.9% 1.2% 1.3% 

その他のサービ

ス・商品 

0.0% 0.0% 0.0% 

再度しつこく勧

められたものは

ない 

61.7% 64.5% 63.8% 

覚えていない 16.8% 8.8% 10.7% 

N 107 341 448 
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１４．説明に用いられた資料やタブレット等の画面は、分か

りやすかったですか。最も当てはまるものを１つ選んで

ください 

【契約方法について電話申込み、電話勧誘又は覚えていな

いと回答した者以外が対象】 

  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

分かりやすかっ

た 
22.5% 34.2% 33.4% 

分かりやすい部

分と分かりにくい

部分があった 

45.0% 33.6% 34.4% 

分かりにくかった 7.5% 5.9% 6.0% 

資料や画面での

説明はなかった

（電話等での説

明） 

15.0% 7.0% 7.6% 

覚えていない／

その他 
10.0% 19.2% 18.6% 

N 40 541 581 

 

 

１５．資料・画面が分かりやすかったのはどのような点でし

たか。当てはまるものを選んでください。 

【説明に用いられた資料やタブレット等の画面は、分かりや

すかったかという問に対して、分かりやすかった又は分かり

やすい部分と分かりにくい部分があったと回答した者が対

象】 

  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

図やグラフが充

実していた 

11.1% 26.7% 25.6% 

文字が見やすか

った 

29.6% 36.5% 36.0% 

動画があった 14.8% 8.7% 9.1% 

内容が豊富だっ

た 

18.5% 18.3% 18.3% 



35 
 

内容が簡潔だっ

た 

33.3% 31.3% 31.5% 

その他 0.0% 1.6% 1.5% 

覚えていない 18.5% 17.7% 17.8% 

N 27 367 394 

 

 

１６．資料・画面が分かりにくかったのはどのような点でした

か。当てはまるものを選んでください。 

【説明に用いられた資料やタブレット等の画面は、分かりや

すかったかという問に対して、分かりやすい部分と分かりに

くい部分があった又は分かりにくかった部分があったと回答

した者が対象】 

  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

図やグラフが分

かりにくかった 

14.3% 12.6% 12.8% 

文字が見にくか

った 

4.8% 12.1% 11.5% 

動画が分かりに

くかった 

9.5% 3.7% 4.3% 

内容が多過ぎた 23.8% 36.9% 35.7% 

内容が少な過ぎ

た 

14.3% 6.5% 7.2% 

その他 0.0% 4.7% 4.3% 

覚えていない 33.3% 30.8% 31.1% 

N 21 214 235 

 

 １７．契約の際、どのような料金プランが紹介されましたか。

当てはまるものを選んで下さい。 
  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

割高だがいつで

も違約金なしに

解約できる料金

プラン 

5.2% 10.4% 9.3% 
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違約金があり２

年ごとに更新す

る料金プラン（３

年、５年などの

場合もあります） 

56.5% 50.1% 51.4% 

その他 6.3% 10.6% 9.7% 

覚えていない 34.6% 33.0% 33.3% 

N 191 709 900 

 

 １８．料金や割引の金額についてどのように説明がされまし

たか。最も当てはまるものを選んでください。 
  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

月々の総額と個

別の内訳の説明

があった 

46.6% 43.3% 44.0% 

月々の総額の説

明はなかった

が、個別の料金

額や割引の説明

はあった 

14.1% 14.1% 14.1% 

月々の総額の説

明だけがあった 
14.1% 10.2% 11.0% 

何の説明もなか

った 
2.6% 7.8% 6.7% 

覚えていない 22.5% 24.7% 24.2% 

N 191 709 900 

 

 

１９．契約した内容を明らかにする書面（契約書面）の交付

方法に関する説明について、当てはまるものを選んでく

ださい。 

  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 
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紙で交付を受け

るかウェブペー

ジ・電子メール

等で交付を受け

るか等が選択で

きるとの説明が

あった 

14.1% 24.3% 22.1% 

ウェブページ・電

子メール等で交

付されるとの説

明があったが、

紙で交付が受け

られるという説

明はなかった 

12.0% 11.4% 11.6% 

紙を勧められた

／紙の交付にな

ると説明された 

16.8% 10.0% 11.4% 

交付方法につい

て説明はなかっ

た 

16.8% 14.0% 14.6% 

その他 2.1% 0.8% 1.1% 

覚えていない 38.2% 39.5% 39.2% 

N 191 709 900 

 

 

２０．契約書面をどのように受け取りましたか。あなたが同

意した場合は、紙ではなくウェブページ・電子メール等

で閲覧することになっている場合があります。その場合

は、ホームページを閲覧したり電子メールを受け取った

ときに、受け取ったことになります。 

  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

全て紙で受け取

った 
54.5% 52.9% 53.2% 

ウェブページ・電

子メール等で受
18.8% 20.5% 20.1% 
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け取った（一部

でも） 

受け取っていな

い 
8.4% 5.4% 6.0% 

分からない 18.3% 21.3% 20.7% 

N 191 709 900 

 

 ２１．契約の際の工事について当てはまるものを選んでくだ

さい。 
  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

問題はなく工事

が行われた 
39.8% 44.9% 43.8% 

工事が行われる

まで長い日数が

かかった 

10.5% 11.7% 11.4% 

工事後に接続で

きなかった 
5.2% 5.6% 5.6% 

説明されていた

とおりの工事内

容ではなかった

（費用が違った

等） 

5.8% 4.7% 4.9% 

予定日に工事が

行われなかった 
4.7% 5.8% 5.6% 

事業者との連絡

が難しかった（電

話がつながりに

くかった等） 

4.7% 3.4% 3.7% 

工事は必要なか

った 
23.0% 17.2% 18.4% 

その他 1.6% 1.8% 1.8% 

覚えていない 8.9% 12.0% 11.3% 

N 191 709 900 
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 ２２．毎月どの程度の料金額を支払っているか知っています

か。 
  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

知っている 73.8% 75.2% 74.9% 

知らない 20.4% 20.3% 20.3% 

解約済み 5.8% 4.5% 4.8% 

N 191 709 900 

 

 

２３．あなたのオプションサービスの契約状況について最も

当てはまるものを選んで下さい。 

【前の問で「知っている」又は「知らない」と回答した者が対

象】 

  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

おおよその費用

額まで知ってい

る 

25.6% 31.6% 30.3% 

費用額まで知ら

ないが、どのよう

なオプションサ

ービスに加入し

ているかは知っ

ている 

27.2% 27.0% 27.1% 

どのようなオプ

ションサービス

に加入している

かも知らない 

16.7% 11.5% 12.6% 

オプションサービ

スには入ってい

ない 

30.0% 27.9% 28.4% 

通信契約自体を

解約済み 
0.6% 1.9% 1.6% 

N 180 677 857 
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２４．あなたは自分の契約しているオプションサービスにつ

いてどう思っていますか。最も当てはまるものを選んで

下さい。 

【前の問で「おおよその費用額まで知っている」又は「費用

額まで知らないが、どのようなオプションサービスに加入し

ているかは知っている」と回答した者が対象】 

  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

どのサービスも

役立っている 
16.8% 20.7% 19.9% 

役立っているも

のが多い 
24.2% 34.8% 32.7% 

役立っているも

のと役立ってい

ないものの両方

がある 

40.0% 29.7% 31.7% 

あまり役立って

いないものが多

い 

11.6% 10.8% 11.0% 

全く役立ってい

ない 
7.4% 4.0% 4.7% 

N 95 397 492 

 

 ２５．対象契約について事業者・代理店に電話をしたときの

応対について当てはまるものを選んでください。 
  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

とても良い対応

だった 
2.1% 8.0% 6.8% 

良い対応だっ

た 
17.3% 22.6% 21.4% 

普通 55.0% 43.3% 45.8% 

あまり良くない

対応だった 
8.9% 6.5% 7.0% 

良くない対応だ

った 
4.7% 3.5% 3.8% 
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電話をかけた

ことがない 
12.0% 16.1% 15.2% 

N 191 709 900 

 

 

２６．電話応対について、そう感じた理由を選んでください。 

【前の問で、「あまりよくない対応だった」又は「よくない対応

だった」を回答した者が対象】 

  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

オペレーターに

繋がるまでに時

間や手間がかか

ったため 

23.1% 32.4% 29.9% 

電話が繋がらな

かったため 
23.1% 16.9% 18.6% 

オペレーターの

説明に納得でき

なかったため 

30.8% 45.1% 41.2% 

オペレーターの

説明が分かりに

くかったため 

46.2% 32.4% 36.1% 

オペレータの説

明どおりにはな

らなかったため 

30.8% 22.5% 24.7% 

その他 15.4% 5.6% 8.2% 

N 26 71 97 

 

 ２７．対象契約の料金の請求・支払いについて当てはまるも

のを選んでください。 
  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

料金の請求・支

払いで問題があ

ったことはない 

68.6% 75.3% 73.9% 

料金請求の内容

を確認する方法
9.4% 9.4% 9.4% 
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が分からず困っ

たことがある 

身に覚えのない

料金請求をされ

たことがある 

6.3% 6.8% 6.7% 

誤った料金請求

だったと事業者

側から説明を受

けたことがある 

6.3% 4.4% 4.8% 

料金支払いの方

法が分からなか

ったり説明と違っ

ていたことがあ

る 

5.8% 4.2% 4.6% 

期限までに料金

を支払わなかっ

たことを巡ってト

ラブルになった

ことがある 

2.1% 2.4% 2.3% 

その他の問題が

あった 
3.7% 1.6% 2.0% 

N 191 709 900 

 

 ２８．２０１６年（平成２８年）５月２１日以降に、対象契約に関

連するオプションサービスを解約したことがありますか。 
  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 

ある 23.6% 17.2% 18.6% 

ない 62.3% 67.0% 66.0% 

分からない 14.1% 15.8% 15.4% 

N 191 709 900 

 

 

２９．オプションサービスは問題なく解約できましたか。当て

はまるものを選んで下さい。 

【前の問で「ある」と回答した者が対象】 

  

 電話勧誘又は訪問販売 それ以外 合計の割合 



43 
 

問題なく解約で

きた 
73.3% 63.9% 66.5% 

店舗に行かなけ

ればならないな

ど解約に時間が

かかった場合が

あった 

8.9% 18.0% 15.6% 

解約方法が難し

い場合があった

（操作画面が分

かりにくかった

等） 

6.7% 12.3% 10.8% 

解約できなかっ

た場合があった 
2.2% 8.2% 6.6% 

思った以上の費

用が発生した場

合があった 

8.9% 6.6% 7.2% 

無料で解約でき

る時期を逃した

場合があった 

4.4% 3.3% 3.6% 

その他の問題が

あった 
0.0% 1.6% 1.2% 

N 45 122 167 
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 利用者アンケートその他の結果（共通） 

 

 

１．２０１６年（平成２８年）５月２１日以降に、通信サービス

の突然の勧誘を受けたことがありますか。次の中から当

てはまるものを１つ選んでください。 

  

 MNO FTTH 合計の割合 

固定インターネ

ットや固定電話

サービスの電話

勧誘を受けた 

17.3% 24.2% 19.4% 

固定インターネ

ットや固定電話

サービスのその

他の勧誘（訪

問、声がけ等）を

受けた 

5.5% 9.7% 6.7% 

携帯電話・モバ

イルサービスの

電話勧誘を受け

た 

4.5% 8.6% 5.7% 

携帯電話・モバ

イルサービスの

その他の勧誘

（訪問、声がけ

等）を受けた 

2.0% 2.3% 2.1% 

突然の勧誘を受

けたことはない 
47.9% 32.9% 43.4% 

その他 1.1% 1.4% 1.2% 

覚えていない 21.7% 20.9% 21.4% 

N 2100 900 3000 
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２．一番最近に受けた突然の勧誘の際に、相手がどのよう

な事業者であるか分かりましたか。最も当てはまるものを

１つ選んでください。 

【前の問に対して、勧誘を受けたと回答した者が対象】 

  

 MNO FTTH 合計の割合 

分かった（誤解

することはなか

った） 

36.9% 29.5% 

34.0% 

分からなかった 30.0% 33.3% 31.3% 

今利用中の事業

者からの連絡か

と思ったが実際

は別の事業者か

らの勧誘だった

ことが分かった 

24.5% 31.3% 

27.2% 

その他 1.9% 2.5% 2.2% 

覚えていない 6.7% 3.5% 5.4% 

N 616 403 1019 

 
 

 

３．一番最近に受けた突然の勧誘の際、どのような対応をし

たかについて、最も当てはまるものを１つ選んでくださ

い。 

【通信サービスの突然の勧誘を受けたことがあるかという問

に対して、勧誘を受けたと回答した者が対象】 

  

 MNO FTTH 合計の割合 

勧誘を受けてそ

の事業者に申し

込んだ 

11.7% 16.6% 13.6% 

勧誘を受けて興

味を感じたが申

込みまではしな

かった 

15.3% 15.6% 15.4% 

興味までは感じ

なかったが、今
15.4% 18.9% 16.8% 
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後の勧誘を断る

こともなかった 

今後の勧誘を断

った。その後同

じ事業者の勧誘

はない 

29.5% 25.6% 28.0% 

今後の勧誘を断

ったのに、また

同じ事業者から

勧誘があった 

20.3% 16.1% 18.6% 

その他／覚えて

いない 
7.8% 7.2% 7.6% 

N 616 403 1019 

 

 ４．通信サービスについて、自分では解決しづらい困ったこ

とやトラブルに遭ったことがありますか。 
  

 MNO FTTH 合計の割合 

はい 23.8% 29.9% 25.6% 

いいえ 76.2% 70.1% 74.4% 

N 2100 900 3000 

 

 

５．どのように対応しましたか。当てはまるものを選んでくだ

さい。 

【前の質問で「はい」と回答した者が対象】 

  

 MNO FTTH 合計の割合 

契約した店舗に

行って尋ねた 
43.0% 23.4% 36.2% 

上記以外の店舗

に行って尋ねた 
12.2% 10.8% 11.7% 

通信事業者・代

理店に電話等で

問い合わせた 

39.8% 48.7% 42.9% 

消費生活センタ

ー等に問い合わ

せた 

7.4% 9.3% 8.1% 
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総務省の相談窓

口に問い合わせ

た 

2.4% 4.8% 3.3% 

業界団体の相談

窓口に問い合わ

せた 

1.8% 3.7% 2.5% 

家族・友人・知人

に問い合わせた 
12.8% 9.3% 11.6% 

特段どこかに問

い合わせること

はしなかった 

10.0% 11.5% 10.5% 

その他 2.6% 3.7% 3.0% 

N 500 269 769 

 
 

 

６．２０１６年（平成２８年）５月２１日以降に通信契約を解約

したことがある場合は、それについて、当てはまるもの

を選んで下さい。 

  

 MNO FTTH 合計の割合 

問題なく解約で

きた 
24.3% 34.2% 27.3% 

店舗に行かなけ

ればならないな

ど解約に時間が

かかった場合が

あった 

7.5% 7.7% 7.5% 

解約方法が難し

い場合があった

（必要書類が分

かりにくかった

等） 

5.0% 7.3% 5.7% 

解約できなかっ

た場合があった 
2.1% 3.3% 2.5% 
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思った以上の費

用が発生した場

合があった 

3.8% 4.7% 4.0% 

無料で解約でき

る時期を逃した

場合があった 

3.1% 4.1% 3.4% 

解約しても予想

していなかった

請求が続いてい

る 

0.9% 1.1% 1.0% 

その他の問題が

あった 
0.2% 0.9% 0.4% 

解約したことは

ない 
57.4% 41.3% 52.6% 

N 2100 900 3000 

 

 

７．あなたは、対象契約の料金内容や解約条件（提供条件）

について、どのように感じていますか。最も当てはまる

ものを選んでください。 

  

 MNO FTTH 合計の割合 

とても分かりや

すい 
6.0% 7.1% 6.4% 

分かりやすい 17.9% 16.8% 17.5% 

普通 48.9% 51.4% 49.7% 

あまり分かりや

すくない 
18.2% 16.0% 17.5% 

分かりにくい 9.0% 8.7% 8.9% 

N 2100 900 3000 
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８．通信サービスの消費者保護の充実を図る（分かりやすく

安心して利用できる環境を目指す）ため、事業者から消

費者への説明方法などのルールを国が定めることにつ

いてどう思いますか。最も当てはまるものを１つ選んでく

ださい。 

  

 MNO FTTH 合計の割合 

非常に重要だと

思う 
25.8% 30.4% 27.2% 

重要だと思う 44.8% 43.8% 44.5% 

何とも思わない 13.3% 12.0% 12.9% 

あまり重要では

ないと思う 
3.5% 3.9% 3.6% 

重要ではないと

思う 
1.3% 1.1% 1.3% 

分からない 11.3% 8.8% 10.5% 

N 2100 900 3000 
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