
苦情相談の傾向分析の結果について
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苦情相談の傾向分析の方法等

合計：37,049件 （分類・整理を行った件数：12,348件） 括弧内は、平成３０年４月～９月の件数の約１／３を無作為抽出した件数。

内訳：ＰＩＯ－ＮＥＴ（※）（全国の消費生活センター等で受付）：31,950件 （10,645件）
※パイオネット（全国消費生活情報ネットワークシステム）：国民生活センターと全国の消費生活センター等をオンラインネットワーク

で結び、消費生活に関する相談情報を蓄積しているデータベース。消費生活センター等からの経由相談は含まれない。

総務省（電気通信消費者相談センターや各総合通信局等で電話受付）：4,198件 （1,397件）
総務省（Ｗｅｂ受付）：901件（306件）

●：複数選択項目 ○：単一選択項目

苦情相談件数

対象期間等

分類項目

●サービス種類（ＭＮＯ（※１）、ＭＶＮＯ（※１）、FTTH、ケーブルテレビインターネット 等）
○発生チャネル(苦情相談の要因となった販路又は応対場所 等)（キャリアショップ、量販店、電話勧誘、訪問販売、

コールセンター 等）
○事業者名
○店舗名又は代理店名（※２）
○相談者（契約者）の属性（年代等）
●発生要因（通信料金・割引の説明不足、その他誤案内・案内不足、契約者ニーズとの不一致 等）
●苦情相談の項目・観点（事業者等の乗換え、料金水準等、料金支払、解約の条件・方法 等）
○要望内容（契約解除、事業者対応の改善、返金・支払い免除、制度・政策の改善 等）
○発生時期（契約初期（※３）、利用中、解約時、解約後 等）

※１：事業者名をもとに判別。 ※２：実際には判別困難なものが多い ※３：おおむね、工事前又は契約書面到着後８日以内。

平成３０年４月～平成３０年９月の期間の苦情相談情報を対象に実施。
※ＰＩＯ－ＮＥＴについては、平成30年11月1日までに登録された情報を対象にしている。

分類・整理は、総務省において設定した独自の分類項目により実施。
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PIO-NET
総務省

全国消費生活情報ネットワークシステム（PIO-NET）に寄せられた件数※１と

総務省における総受付件数※２ （電気通信消費者相談センター及び総合通信局等の受付件数）

※１ PIO-NET登録分について、平成24～２9年度は、各翌年度４月30日までに登録された件数（平成30年５月17日時点のもの）。上半期で比較している数値は、その年度の1月１日までに登録された

件数（平成29年度上半期の件数「36,113」は平成30年1月29日時点、平成30年度上半期の件数「33,162」は平成31年1月7日時点のもの）。受付と登録には時間差があるため、件数は今後増減す

る可能性がある。

※２ 総務省受付分について、上半期で比較している数値は、その年度の1月1日までに登録された件数。また、平成28年度以降の件数にはホームページでの受付分（平成28年７月受付開始）を含む。

電気通信サービスに係る苦情相談総件数（年度別）（PIO-NET/総務省）

今回の分析の対象
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〔苦情相談件数は、平成27年度まで右肩上がりで増加していたが、平成28年度から減少〕

○ 平成３０年度上半期に全国の消費生活センター及び総務省で受けた苦情相談件数は、前年同期と比較して
６．１％減少した。

△10.2%

△6.１%



サービス種類別

○ ＰＩＯ－ＮＥＴ及び総務省で受け付けた苦情相談総受付件数のうち、約１／３を無作為抽出して分類・整理を行った場合の
各サービス種類別の内訳は以下のとおり。ＦＴＴＨサービスの比率が最も高く、その次にＭＮＯサービスの比率が高い。

N=12,348 期間：Ｈ３０．４～Ｈ３０．９月
注1:総務省「電気通信サービスの契約数及びシェアに関する四半期データの公表（平成30年度第2四半期（9月末））」（H30.12.21）より、引用。

平成３０年９月末現在の契約数。法人契約等も含まれるため、一般消費者からの通常の苦情相談の対象となるサービス範囲とは必ずしも一致しない。
注2：「プロバイダ」には、アクセス回線と一体的に提供されるサービスを「プロバイダ」と表現したため計上されている事例が多く含まれている。

複数選択（一件の苦情相談で複数の項目に該当するものがあれば、各項目に計上）のため、合計は必ずしも１００％にならない。
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＜参考＞
契約数（注１）

3,071万
（前年同期：2,992万）

－

※ 上記の他、その他固定系：17.4%、その他移動系：7.3%

1億5,624万
（同：1億5,242万）

1,988万
（同： 1,687万）

392万
（同： 380万）1.5%

6.6%

4.9%

29.4%

35.6%
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（分離型ISP、回線種類不明）

MVNOサービス

MNOサービス

FTTHサービス

音声付等：
3.2%

データ
専用
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1.4%

6.2%

4.6%

27.6%

33.4%

1.3%

8.5%

6.0%

25.3%

38.2%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0% 45.0%

ケーブルテレビ

インターネットサービス

プロバイダ サービス

（分離型ISP、回線種類不明）

MVNOサービス

MNOサービス

FTTHサービス

+9.4%

▲23.6%
データ通信専用：▲52.1%
音声通話付等：+10.9%

▲27.2%

+6.8%

※ 上段（水色）はH29年度上半期の比率。
下段（赤色）はH30年度上半期の件数をH29年度上半期の
総件数を100%として表した相対的な比率。

サービス種類別 H２９年（４～９月）・H３０年（４～９月）総量 比較

○ 平成30年度上半期は、前年同期と比較して、ＦＴＴＨ、ＭＶＮＯ（データ通信専用）、プロバイダの各サービスの苦情相談
が減少した一方、ＭＮＯ、ＭＶＮＯ（音声通話付等）、ケーブルテレビインターネットの各サービスは増加している。

注：複数選択（一件の苦情相談で複数の項目に該当するものがあれば、各項目に計上）のため、合計は必ずしも１００％にならない。
※１：「プロバイダ」には、アクセス回線と一体的に提供されるサービスを「プロバイダ」と表現したため計上されている事例が多く含まれている。
※２：「その他固定系」には、固定電話、ＩＰ電話、インターネットサイト（ex：知らぬ間にインターネット通販の有料会員になっていた）、ＰＣの保守管理等に関するもの等が含まれている。
※３：「その他移動系」には、提供事業者が不明の移動通信サービスやスマホアプリ等に関するものが含まれている。
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H29.４～９月の総件数（約40,800件）を100％とする相対的な比率（推定値）

▲12.6%

データ専用
1.6%

データ専用
3.3%

＊ 上記の他、その他固定系※２：(H29)15.9%、(H30)16.4%
その他移動系※３：(H29)6.9%、(H30)6.8%

音声付等
2.7%

音声付等
3.0%



ＭＮＯ



店舗（ｷｬﾘｱｼｮｯﾌﾟ）
33.1%

店舗（その他）

12.2%

店舗（量販店） 4.7%

コールセンター

9.6%

電話勧誘 2.9%

訪問販売 2.0%

通信販売（web） 1.4%

工事関連 0.9%

通信販売（電話） 0.8%

その他 32.3%

苦情相談の発生チャンネル【ＭＮＯ】

Ｎ＝3,634
期間：H30.4～H30.9
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○ 主な発生元は、キャリアショップ等の「店舗」である。

※ 「店舗」計：50.0％
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0.0% 2.0% 4.0% 6.0% 8.0% 10.0% 12.0% 14.0% 16.0% 18.0% 20.0%

通信速度（速度制限に関するケースは除く）

通信速度制限、利用制限

利用開始時期・工事

期間拘束契約、自動更新

その他ネットワークの品質

ネットワークの繋がりやすさ、繋がるエリア

インターネットサービス利用上のトラブル

制度・政策

その他オプション等の勧誘

勧められて端末を追加購入

端末故障・使い勝手等

勧められて事業者等を乗換え

通信以外の商品・サービス・コンテンツの料金・内容

勧められて新規に契約

通信料金の設定水準等（高額過ぎる等）

事業者等の相談窓口の応対

接客態度等、販売勧誘以外の応対

通信契約の加入・変更手続き

解約の条件・方法（解約費用等）

通信料金の支払（心当たりのない請求等）

苦情相談の項目・観点【ＭＮＯ】

※ 一件の苦情相談で複数の項目に該当するものがあれば、各項目に計上しているため、合計は必ずしも100%にならない。
項目・観点が不明なものはグラフから除外している。
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○ 「通信料金の支払」に関する苦情相談が最も多く、「解約の条件・方法」、「通信契約の手続き」が続く。

（事例）
・ 高額な利用料を請求さ

れたが、なぜそうなってい
るのかわからない。
・ 通信料金の請求額が説
明を受けた額と違う。
・ 支払いに納得していな

い通信料金を滞納してい
るが、なんとかならないだ
ろうか。

（事例）
・ 家族がショップで不要な契

約してしまい、解約したいが
どうすれば良いか。
・ 解約するには高額な違約

金の支払いが必要と言われ
たが、 納得できない。

（事例）
・ 契約の際、不要な高額プ

ランやセット契約を勧められ
て契約してしまった。
・ 契約をしようとしたが、審

査に通らないと言われ、そ
の理由も教えてもらえない。

Ｎ＝3,634
期間：H30.4～H30.9

（参考） 昨年は、①通信料金の支払（25.4%）
②解約の条件・方法（解約費用等）（16.8%）
③通信料金の設定水準等（高額過ぎる等）（15.4%） が上位３位。
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0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0%

電子交付の認識不十分

長時間説明

広告・表示

継続的な勧誘

契約者の失念（申告者が認めた場合のみ）

書面交付その他（記載不備、分かりにくい等）

不正契約

書面の勝手な送りつけ

勧誘方法一般

個人情報取扱いへの不安

家族等に案内・手続き

電話応答（繋がりにくい等）

制度政策・事実関係の質問

不利益事項の説明洩れ

その他意見・要望

解約ができない

事務・業務の誤処理

虚偽の案内・断定的判断による案内

法定説明事項（通信料金・解約条件等を除く）の説明不足

契約先事業者についての説明不足

不十分な契約意思の確認

契約後の不十分な情報提供

従業員・職員の態度

オプション等を含む誤案内・案内不足一般

通信契約の解約条件等の説明不足

契約者ニーズとの不一致（不要な契約締結等）

事業者の信用度への不安

通信料金・割引の説明不足

契約解除の手続き（解約費用や方法への不満等）

申告者の認識との不一致（認識していない料金請求等）

苦情相談の発生要因（申告内容からの推測）【ＭＮＯ】

※ 一件の苦情相談で複数の項目に該当するものがあれば、各項目に計上しているため、合計は必ずしも100%にならない。
発生要因が不明なものは、グラフから除外している。
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○ 「申告者の認識との不一致（認識していない料金請求等）」に起因すると考えられる苦情相談が最も多く、
「契約解除の手続き」、「通信料金・割引の説明不足」が続く。

（事例）

・毎月の支払額や違約金が
説明を受けた金額と違う。

・タブレット等が無料で使え
ると思い追加したが、通信
料を請求された。

・解約されていると思ったが
解約されておらず、料金を
請求された。

（事例）
・違約金を払わず解約したい。

・タブレットを勧められて契約し
たが、使いこなせないので解
約したい。

（事例）

・タブレット等の追加が無料
や料金が安くなると説明され
たが、通信料がかかることの
説明がなかった。

・料金が高額になっているが、
内訳を教えてもらえない。

Ｎ＝3,634
期間：H30.4～H30.9

（参考） 昨年は、①契約解除の手続き（解約費用や方法への不満等）（13.1%）
②契約者ニーズとの不一致（不要な契約締結等）（11.2%）
③オプション等を含む誤案内・案内不足一般（10.3%） が上位３位。



利用中 51.9%

契約初期
17.0%

解約後
8.9%

解約時
8.5%

利用停止中 1.8% その他、不明
12.0%

苦情相談の発生時期【ＭＮＯ】 9

○ 「利用中」に生じた苦情相談が最も多く、「契約初期」、「解約後」が続く。

Ｎ＝3,634
期間：H30.4～H30.9



苦情相談における要望内容（契約初期・利用中の内訳）【ＭＮＯ】

契約初期の内訳（要望内容） 利用中の内訳（要望内容）
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○ 契約初期の苦情相談では「契約解除」を求める比率が最も高い。
○ 利用中の苦情相談は、「事業者対応の改善」、「契約解除」を求める苦情相談がほぼ同じ比率で多い。

Ｎ＝617
期間：H30.4～H30.9

N=1,887
期間：H30.4～H30.9

契約解除

33.9%

事業者対応の改善

28.5%
事業者信用度の確認

8.1%

返金・支払い免除
7.1%

契約状況の確認 5.5%

制度・政策の改善
2.6%

行政指導・行政処分等
1.6%

要望なし／相談時には解
決済み 1.1%

連絡先の提供
0.8%

通信品質・速度の向上
等 0.3%

その他

10.4%

事業者対応の改善

21.9%

契約解除

21.8%

返金・支払い免除

15.8%
契約状況の確認

8.6%

事業者信用度の確認
4.8%

制度・政策の改善
2.7%

行政指導・行政処分等
2.0%

連絡先の提供
1.8%

要望なし／相談
時には解決済み

1.5%

通信品質・速度
の向上等 1.4% その他

17.8%



ＭＶＮＯ



店舗（不明、その他）

14.0%

店舗（ｷｬﾘｱｼｮｯﾌﾟ）
11.5%

店舗（量販店）
7.3%

通信販売（web）

12.1%

通信販売（電話） 1.7%

電話勧誘 7.3%
コールセンター 11.0%

訪問販売 3.5%

工事関連 0.3%

不明、その他

31.4%

苦情相談の発生チャンネル【ＭVＮＯ】

N=602 
期間：H30.4～H30.9
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音声通話付等：6.1%
データ通信専用：4.8%

音声通話付等：3.0%
データ通信専用：0.5%

音声通話付等：4.2%
データ通信専用:3.2%

音声通話付等：9.1%
データ通信専用：3.0%

音声通話付等:9.8%
データ通信専用：4.2%

音声通話付等：0.8%
データ通信専用：0.8%

音声通話付等：7.0%
データ通信専用：4.5%

音声通話付等：4.8%
データ通信専用：2.5%

音声通話付等：0.2%
データ通信専用：0.2%

音声通話付等：20.6%
データ通信専用：10.8%

○ 発生元としては、音声通話付等及びデータ通信専用のいずれも「店舗」の比率が最も高く、ウェブサイトによる
「通信販売（WEB）」が続く。

※ 「店舗」計：32.７％
音声通話付等：21.3％
データ通信専用：11.5％
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6.0%

9.6%

8.3%

11.6%

15.4%

0.2%

0.3%

1.3%

1.3%

2.7%

1.5%

2.8%

1.7%

2.0%

3.7%

1.8%

3.7%

2.2%

3.3%

3.3%

3.8%

3.5%

5.6%

5.3%

11.6%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0%

期間拘束契約、自動更新

利用開始時期・工事

その他オプション等の勧誘

通信速度制限、利用制限

通信速度（速度制限に関するケースは除く）

インターネットサービス利用上のトラブル（架空請求・メッセージアプリ等）

勧められて端末を追加購入

制度・政策

その他ネットワークの品質

ネットワークの繋がりやすさ、繋がるエリア

通信料金の設定水準等（高額過ぎる等）

勧められて事業者等を乗換え

接客態度等、販売勧誘以外の応対

端末故障・使い勝手等

通信以外の商品・サービス・コンテンツの料金・内容

相談窓口の応対

通信契約の加入・変更手続き

勧められて新規に契約

通信料金の支払（心当たりのない請求等）

解約の条件・方法（解約費用等）

音声通話付等 データ通信専用

苦情相談の項目・観点【ＭVＮＯ】

※ 一件の苦情相談で複数の項目に該当するものがあれば、各項目に計上しているため、合計は必ずしも100%にならない。
項目・観点が不明なものはグラフから除外している。
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（事例）
＜音声通話付等＞

・勧められてスマホを契約してしまったが、使いこなせないため、解約したいが、可
能か。
＜データ通信専用＞

・買い物中に、「通信料金が安くなる」と言われてその場で契約したが、ネットワー
クに繋がりにくいので、解約を希望。

（事例）
＜音声通話付等＞
・解約したはずの携帯代金が請求され続けている。

・専用のアプリを通していなかったため、高額な通話料金
を請求された不納得。
＜データ通信専用＞
・解約したはずの料金が請求され続けている。
・無償解約したはずなのに、違約金が引き落とされた。

○ 「解約の条件・方法」に関する苦情相談が最も多く、「通信料金の支払」「勧められて新規に契約」「通信契約の加入・
変更手続き」に関する苦情相談が続く。

（事例）
＜音声通話付等＞

・期待したほど料金が安くならないので解
約したが、違約金を請求され不満。
＜データ通信専用＞

・通信速度が遅く使いづらいので解約した
い。違約金の負担なく解約可能か。

・説明されていたより高い違約金を請求さ
れていて納得できない。

N=602 
期間：H30.4～H30.9

（参考） 昨年は、①解約の条件・方法（解約費用等）（25.1%）
②通信料金の支払（心当たりのない請求等）（21.0%）
③勧められて新規に契約（11.7%） が上位３位。



0.3%
0.3%
0.5%
0.8%
0.8%
1.0%
1.0%
1.2%

1.7%
1.7%
1.7%

3.0%
3.5%
3.7%

4.7%
5.3%
5.3%

6.0%
6.8%
7.0%

8.3%
9.8%
10.0%
10.3%

13.5%
14.1%

15.4%
17.3%

24.1%
29.6%

0.2%
0.2%
0.3%
0.7%
0.7%
0.8%

0.5%
1.2%
1.3%

1.0%
1.5%

2.2%
1.5%

3.0%
2.3%

3.7%
3.3%
3.8%
3.7%
3.8%

6.1%
6.0%

7.5%
7.0%

8.6%
9.0%

8.5%
12.6%

14.0%
15.3%

0.2%
0.2%
0.2%

0.2%
0.2%
0.2%

0.5%
0.0%

0.3%
0.7%
0.2%

0.8%
2.0%

0.7%
2.3%

1.7%
2.0%

2.2%
3.2%
3.2%

2.2%
3.8%

2.5%
3.3%

4.8%
5.1%

7.0%
4.7%

10.1%
14.3%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0%

長時間説明

電子交付の認識不十分

書面交付その他（記載不備、分かりにくい等）

継続的な勧誘

個人情報取扱いへの不安

広告・表示

不正契約

家族等に案内・手続き

書面の勝手な送りつけ

契約者の失念（申告者が認めた場合のみ）

制度政策・事実関係の質問

その他勧誘方法一般

不利益事項の説明洩れ

事務・業務の誤処理

解約ができない

従業員・職員の態度

虚偽の案内・断定的判断による案内

不十分な契約意思の確認

法定説明事項（通信料金・解約条件等を除く）の説明不足

電話応答（繋がりにくい等）

オプション等を含む誤案内・案内不足一般

契約先事業者についての説明不足

その他意見・要望

契約後の不十分な情報提供

通信料金・割引の説明不足

契約者ニーズとの不一致（不要な契約締結等）

通信契約の解約条件等の説明不足

事業者の信用度への不安

申告者の認識との不一致（認識していない料金請求等）

契約解除の手続き（解約費用や方法への不満等）

音声通話付等 データ通信専用

苦情相談の発生要因（申告内容からの推測）【ＭVＮＯ】

※ 一件の苦情相談で複数の項目に該当するものがあれば、各項目に計上しているため、合計は必ずしも100%にならない。
発生要因が不明なものはグラフから除外している。
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（事例）
＜音声通話付等＞

・思っていたより料金が高いので、解約したい。解約方
法を教えて欲しい。

・解約処理をしたと思っていたが、出来ておらず、料金
請求されている。
＜データ通信専用＞

・通信速度が遅く解約したいが、高額な違約金を請求
され不満だ。
・違約金を払わず解約したいが、方法はあるか。

○ 音声通話付等及びデータ通信専用のいずれも「契約解除の手続き」や「申告者の認識との不一致」に起因すると
考えられるものが多い。

N=602 
期間：H30.4～H30.9

（参考） 昨年は、①契約解除の手続き（解約費用や方法への不満等）（18.5%）
②申告者の認識との不一致（認識していない料金請求等）（21.0%）
③オプション等を含む誤案内・案内不足一般（9.9%） が上位３位。

（事例）
＜音声通話付等＞
・高額な通話料金が請求され驚いている。
＜データ通信専用＞

・Wi-Fiルーターを契約すると、別途月々数千円かかることが分
かった。

（事例）
＜音声通話付等＞
・業者に問い合わせの電話を掛けたが繋がらず不審。業者に確認をしたいがどうすれば良いか。
＜データ通信専用＞
・「安い」とのことで契約したが、高額な請求が来た。インターネットにも悪評がたくさん書かれている。



苦情相談の発生時期【ＭVＮＯ】 <音声通話付等>

N=395
期間：H30.4～H30.9

15

○ ＭＶＮＯサービスのうち、音声通話付等については、「利用中」に生じた苦情相談が多く、「契約初期」が続く。

利用中
50.9%

契約初期

20.3%

解約時
9.6%

解約後
9.4%

利用停止中 0.8%

その他、

不明

9.1%



苦情相談における要望内容（契約初期・利用中の内訳）【ＭVＮＯ】 <音声通話付等>

契約初期の内訳（要望内容） 利用中の内訳（要望内容）

16

N=80
期間：H30.4～H30.9

N=201
期間：H30.4～H30.9

○ 音声通話付等については、契約初期、利用中いずれの中でも「契約解除」を求める苦情相談の比率が最も高く、
「事業者対応の改善」が続く。利用中においては、「返金・支払い免除」を求めるものも一定数を占める。

契約解除
23.9%

事業者対応の改善
19.9%

返金・支払い免除
17.9%

事業者信用度の
確認

7.0%

通信品質・速度
の向上等 3.5%

連絡先の提供 1.5%

行政指導・行政処分等
0.5%

要望なし／相談時には解決
済み 0.5%

制度・政策の改善 0.5%

その他
13.9%

契約解除
41.3%

事業者対応の改善

23.8%

事業者信用度の確認
7.5%

契約状況の確認
5.0%

行政指導・行政処分等
3.8%

制度・政策の改善

3.8%

返金・支払い免除 2.5%

要望なし／相談時には解決

済み 2.5%

通信品質・速度の向上等
1.3%

連絡先の提供 1.3%

その他

7.5%



苦情相談の発生時期【ＭVＮＯ】 <データ通信専用> 17

○ ＭＶＮＯサービスのうち、データ通信専用については、「利用中」に生じた苦情等が最も多く、「解約時」が続く。

N=207
期間：H30.4～H30.9

利用中

44.9%

解約時 18.8%

契約初期
15.0%

解約後
14.0%

利用停止中
1.4%

その他、不明
5.8%



苦情相談における要望内容（契約初期・利用中の内訳）【ＭVＮＯ】 <データ通信専用>

契約初期の内訳（要望内容） 利用中の内訳（要望内容）
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N=93
期間：H30.4～H30.9

N=39
期間：H30.4～H30.9

○ データ通信専用については、契約初期、利用中いずれでも「返金・支払い免除」を求める比率が最も高く、
「契約状況の確認」を求めるものが続く。

返金・支払い免除

35.9%

契約状況の確認

20.5%

契約解除
12.8%

通信品質・速度の向上等
7.7%

制度・政策の改善
7.7%

要望なし／相談時には
解決済み 5.1%

事業者信用度の確認
5.1%

事業者対応の改善
2.6%

行政指導・行政処分等
2.6%

返金・支払い免除

38.7%

契約状況の確認

17.2%

契約解除
14.0%

通信品質・速度の向上等
11.8%

事業者信用度の確認
6.5%

事業者対応の改善
5.4%

制度・政策の改善 3.2%
要望なし／相談時には解決済み 1.1%連絡先の提供 1.1% 行政指導・行政処分等

1.1%



4.1%
10.9%

通信速度等に関する苦情・相談 【ＭＮＯ】【ＭＶＮＯ】比較

ＭＮＯ ＭＶＮＯ

＜項目・観点に占める割合※＞

※平成３０年度上半期における苦情相談の総件数のうち「通信速度（速度制限に関するケースは除く）」、「ネットワークの繋がりやすさ、繋がるエリア」、
「その他ネットワークの品質」のいずれかが選択（複数選択の場合は重複排除）された苦情・相談件数の割合。

Ｎ＝3,633
期間：H30.4～Ｈ30.9 N=602

期間：H30.4～H30.9

○ 通信速度等に関しての苦情の割合（※）をＭＮＯとＭＶＮＯで比較すると、ＭＶＮＯにおいて、ＭＮＯと比べて
２倍強の比率で生じている。

20

（参考）H29.4～H29.9では3.1% （参考）H29.4～H29.9では14.7%



ＦＴＴＨ



苦情相談の発生チャンネル【FTTH】 21

○ 「店舗」を発生元とする苦情相談は限定的であり、「電話勧誘」を発生元とする苦情相談が、大半を占める。

N=4,390
期間：H30.4～H30.9

※ 「店舗」計：7.2％

電話勧誘 55.1%

訪問販売

8.3%

店舗（ｷｬﾘｱｼｮｯﾌﾟ）

3.9%

店舗（不明、その他）

2.0%

店舗（量販店） 1.3%

コールセンター 6.9%

工事関連 2.6%

通信販売（web） 1.4%

通信販売（電話） 3.3% 不明、その他
15.1%



42.6%

23.5%

15.3%

14.5%

9.5%

8.1%

6.4%

4.4%

2.6%

2.5%

2.2%

2.2%

2.2%

0.9%

0.8%

0.7%

0.5%

0.4%

0.2%

0.1%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0% 45.0%

勧められて事業者等を乗換え

解約の条件・方法（解約費用等）

勧められて新規に契約

通信契約の加入・変更手続き

接客態度等、販売勧誘以外の応対

その他オプション等の勧誘

通信料金の支払（心当たりのない請求等）

通信料金の設定水準等（高額過ぎる等）

相談窓口の応対

通信以外の商品・サービス・コンテンツの料金・内容

勧められて端末を追加購入

インターネットサービス利用上のトラブル（架空請求・メッセージアプリ等）

利用開始時期・工事

制度・政策

期間拘束契約、自動更新

その他ネットワークの品質

端末故障・使い勝手等

通信速度（速度制限に関するケースは除く）

ネットワークの繋がりやすさ、繋がるエリア

通信速度制限、利用制限

（参考） 昨年は、①勧められて事業者等を乗換え（48.4%）、
②解約の条件・方法（解約費用等）（16.5%)、
③通信料金の支払（心当たりのない請求等）（5.6%） が上位３位。

（事例）

・「電話料金が安くなる」とい
う電話勧誘を受けて申込み
をした契約をやめたい。

苦情相談の項目・観点【FTTH】 <電話勧誘>

※ 一件の苦情相談で複数の項目に該当するものがあれば、各項目に計上しているため、合計は必ずしも100%にならない。
項目・観点が不明なものは、グラフから除外している。
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N=2,417
期間：H30.4～H30.9

○ 電話勧誘（発生チャンネルのうち、55.1％を占める）を発生元とする苦情相談のうち、「勧められて事業者等
を乗換え」に関する苦情相談が半数近くを占め、「解約の条件・方法」が続く。

（事例）

・「通信料が安くなる」との電話があり、言われる
ままに契約手続きをしてしまったが、高額になる
ことがわかったので解約したい。

・現在利用中の事業者からの電話だと思い、契
約を承諾してしまったら、別の事業者だった。解
約して、元の事業者に戻りたい。



34.4%
26.2%

21.2%
20.0%

14.0%
13.7%

12.9%
12.9%

11.1%
10.5%

8.0%
6.9%

6.7%
5.2%

4.2%
3.8%
3.7%

3.0%
2.9%
2.7%

2.5%
1.8%

1.3%
1.2%

0.7%
0.7%

0.4%
0.4%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0%

事業者の信用度への不安

契約解除の手続き（解約費用や方法への不満等）

契約先事業者についての説明不足

契約者ニーズとの不一致（不要な契約締結等）

申告者の認識との不一致（認識していない料金請求等）

通信料金・割引の説明不足

不十分な契約意思の確認

通信契約の解約条件等の説明不足

勧誘方法一般

虚偽の案内・断定的判断による案内

継続的な勧誘

電話応答（繋がりにくい等）

オプション等を含む誤案内・案内不足一般

契約後の不十分な情報提供

法定説明事項（通信料金・解約条件等を除く）の説明不足

従業員・職員の態度

解約ができない

家族等に案内・手続き

個人情報取扱いへの不安

書面の勝手な送りつけ

不利益事項の説明洩れ

不正契約

書面交付その他（記載不備、分かりにくい等）

制度政策・事実関係の質問

契約者の失念（申告者が認めた場合のみ）

事務・業務の誤処理

長時間説明

その他意見・要望

（参考） 昨年は、①事業者の信用度への不安（25.2%）、
②契約解除の手続き（解約費用や方法への不満等）（15.4%)、
③虚偽の案内・断定的判断による案内（12.0%） が上位３位。

苦情相談の発生要因（申告内容からの推測）【FTTH】 <電話勧誘>

N=2,417
期間：H30.4～H30.9

※ 一件の苦情相談で複数の項目に該当するものがあれば、各項目に計上しているため、合計は必ずしも100%にならない。
発生要因が不明なものは、グラフから除外している。
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（事例）

・現在光回線の契約をしている大手通
信事業者の代理店と名乗るところから
電話がかかってくるが、信用できない。

・安くなると言われて契約したが、事業
者名を検索した結果不信感が募ってき
たので、解約したいがどうすればよい
か。

○ 電話勧誘を発生元とする苦情相談のうち、「事業者の信用度への不安」に起因すると考えられるものが最も多く、続いて
「契約解除の手続き」に起因すると考えられるものが多い。

（事例）

・大手通信事業者だと思い契約したが、
別の事業者だったので解約したい。ど
うすればよいか。

・今より料金が安くなると言われて契約
したが安くならず、解約したくても窓口
の電話が繋がらない。



苦情相談の発生時期【FTTH】 <電話勧誘>

N=2,417
期間：H30.4～H30.9
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○ 電話勧誘を発生元とする苦情相談では、「契約初期」に生じたものが大部分を占めている。

契約初期 55.6%
利用中

27.6%

解約時

5.8%

解約後

3.0%

利用停止中 0.5%

その他、不明

7.7%



契約解除 57.1%

事業者信用度
の確認
11.7%

事業者対応の改善
9.7%

返金・支払い免除
6.0%

契約状況の確認
5.7%

要望なし／相談時に
は解決済み 1.6%

連絡先の提供 0.9%
行政指導・行政処分等 0.9%

通信品質・速度の向
上等 0.7% 制度・政策の改善 0.6%

その他

4.9%

苦情相談の要望内容（契約初期・利用中の内訳）【FTTH】 <電話勧誘>

契約初期の内訳（要望内容） 利用中の内訳（要望内容）
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N=1,343
期間：H30.4～H30.9 N=667

期間：H30.4～H30.9

○ 電話勧誘を発生元とする苦情相談のうち、「契約初期」の要望内容をみると、「契約解除」を求めるものが半数近い。
また、利用中の苦情相談の要望内容においても、契約解除を求めるものが半数以上を占めている。
(利用中の苦情としても「契約解除」に係るものが多くを占めているのが特徴的）

契約解除 45.6%

事業者信用度の確
認

21.1%

事業者対応の改善
10.0%

契約状況の確認
6.8%

行政指導・行政処
分等 2.6%

返金・支払い免除 1.6%

連絡先の提供 1.6%

要望なし／相談時には解
決済み 1.2%

制度・政策の改善
0.6%

その他 8.9%



26.3%

23.5%

19.1%

18.8%

16.9%

11.3%

10.3%

7.8%

6.9%

6.0%

5.3%

4.4%

3.8%

3.1%

2.5%

2.5%

2.2%

1.6%

1.3%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0%

解約の条件・方法（解約費用等）

勧められて事業者等を乗換え

勧められて新規に契約

通信契約の加入・変更手続き

接客態度等、販売勧誘以外の応対

通信料金の支払（心当たりのない請求等）

利用開始時期・工事

相談窓口の応対

通信以外の商品・サービス・コンテンツの料金・内容

通信料金の設定水準等（高額過ぎる等）

その他オプション等の勧誘

インターネットサービス利用上のトラブル（架空請求・メッセージアプリ等）

端末故障・使い勝手等

その他ネットワークの品質

勧められて端末を追加購入

ネットワークの繋がりやすさ、繋がるエリア

制度・政策

通信速度（速度制限に関するケースは除く）

期間拘束契約、自動更新

（参考） 昨年は、①解約の条件・方法（解約費用等）（19.5%）、
②勧められて事業者等を乗換え（18.8%)
③通信料金の支払（心当たりのない請求等）（16.9%） が上位３位。

苦情相談の項目・観点【FTTH】 <店舗>

※ 一件の苦情相談で複数の項目に該当するものがあれば、各項目に計上しているため、合計は必ずしも100%にならない。
項目・観点が不明なものは、グラフから除外している。
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N=319
期間：H30.4～H30.9

○ キャリアショップや量販店等の「店舗」（発生チャンネルのうち、7.2％を占める）を発生元とする苦情相談については、
「解約の条件・方法」や「勧められて事業者等を乗換え」に関する苦情相談が多い。

（事例）

・契約時、工事費は不要と聞いていた
が、解約時になって工事費を請求され
た。高額な工事費を支払わなければな
らないことに納得がいかない。

・解約を申し出たところ、違約金を請求
され、納得がいかない。

（事例）

・携帯とセットで安くなり、キャッシュ
バックもあると勧誘され光回線を乗
換えたが、旧契約先から未だに利
用料等が引き落とされている。

・スマホとセットで契約するとお得と
言われて光回線も契約したが、
却って高くなったので解約したい。



25.7%
25.4%

24.5%
20.1%

19.7%
17.9%

16.0%
11.0%

10.7%
9.7%

8.8%
8.5%
8.5%

8.2%
5.6%

5.0%
3.8%
3.8%

2.5%
1.9%
1.9%

1.3%
1.3%
1.3%
1.3%

0.9%
0.9%

0.6%
0.3%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0%

契約解除の手続き（解約費用や方法への不満等）

契約者ニーズとの不一致（不要な契約締結等）

申告者の認識との不一致（認識していない料金請求等）

通信契約の解約条件等の説明不足

事業者の信用度への不安

通信料金・割引の説明不足

オプション等を含む誤案内・案内不足一般

不十分な契約意思の確認

契約先事業者についての説明不足

従業員・職員の態度

虚偽の案内・断定的判断による案内

契約後の不十分な情報提供

事務・業務の誤処理

法定説明事項（通信料金・解約条件等を除く）の説明不足

勧誘方法一般

不利益事項の説明洩れ

電話応答（繋がりにくい等）

解約ができない

制度政策・事実関係の質問

家族等に案内・手続き

書面交付その他（記載不備、分かりにくい等）

継続的な勧誘

書面の勝手な送りつけ

契約者の失念（申告者が認めた場合のみ）

不正契約

長時間説明

個人情報取扱いへの不安

その他意見・要望

広告・表示

（参考） 昨年は、①オプション等を含む誤案内・案内不足一般（18.0%）、
②契約解除の手続き（解約費用や方法への不満等）（17.4%)
③契約者ニーズとの不一致（不要な契約締結等）（13.0%） が上位３位。

苦情相談の発生要因（申告内容からの推測）【FTTH】 <店舗>

※ 一件の苦情相談で複数の項目に該当するものがあれば、各項目に計上しているため、合計は必ずしも100%にならない。
発生要因が不明なものは、グラフから除外している。
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（事例）

・スマホと光回線のセット割契約
をしたが、無料と説明の工事費と
身に覚えのないオプション費が
請求されている。

・契約時、工事費は無料と聞いて
いたが、工事費を請求された。

（事例）

・スマホの使い方を教えてもらう
ため携帯ショップに行ったら、強
引に必要のない光卸回線の契
約をさせられた。不満だ。

・契約時に不要なオプション契
約を付けられていたことが判明。
オプションの返金を希望。

○ 店舗を発生元とする苦情相談では、「契約解除の手続き」や「契約者ニーズとの不一致」、「申告者の認識との不一致」
に起因すると考えられる苦情相談が多い。

N=319
期間：H30.4～H30.9

（事例）

・実際の説明より高い料金と
なり不満。違約金の負担なく、
解約できないか。

・解約したはずが、出来ておら
ず、料金請求が続いている。



苦情相談の発生時期【FTTH】 <店舗>

Ｎ＝319
期間：H30.4～H30.9

28

○ 店舗を発生元とする苦情相談のうち、「利用中」に生じたものが多く、ついで「契約初期」に生じたものが続く。

利用中 41.1%

契約初期 33.5%

解約時
11.6%

解約後
6.6%

利用停止中 0.9%

その他、不明
6.3%



苦情相談の要望内容（契約初期・利用中の内訳）【FTTH】 <店舗>

契約初期の内訳（要望内容） 利用中の内訳（要望内容）
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N=107
期間：H30.4～H30.9 N=131

期間：H30.4～H30.9

○ 店舗を発生元とする苦情相談のうち、契約初期、利用中のいずれの中でも「契約解除」を求める内容が最も多く、
「事業者対応の改善」や「返金・支払い免除」を求めるものが続く。

契約解除

39.3%

事業者対応の改善

25.2%

返金・支払い免除
7.5%

行政指導・行政処分等
3.7%

制度・政策の改善
3.7%

事業者信用度の確認
3.7%

契約状況の確認 2.8%

連絡先の提供 1.9%

その他

12.1%

契約解除

33.6%

事業者対応の改善

17.6%
返金・支払い免除

14.5%

事業者信用度の確認
7.6%

契約状況の確認 5.3%

連絡先の提供 3.8%

行政指導・行政処分等
3.8%

要望なし／相談時には解決
済み 2.3%

通信品質・速度の向上等 2.3%

制度・政策の改善 1.5%

その他

7.6%



年齢別苦情相談 （Ｈ３０年度上半期）

N=2,752

N=3,506

（注）苦情相談と通信利用の状況の比較は、同一調査ではなく調査時点も異なり、かつ、苦情相談の元データには年代が不明である記録も含まれる（※）
ため、あくまで参考である。
※ 下表の比率算出に当たっては除外している。

注１：通信利用の状況（年代別）での比率は、総務省「平成29年通信利用動向調査」の次の結果に基づき算出。
携帯電話：携帯電話（スマートフォン、ＰＨＳを含む。）を保有する20代以上の個人
FTTH：自宅でパソコン等から光ファイバー回線によりインターネットを利用する世帯の世帯主

注２：20歳未満については、年齢区分が両調査で合致しないため表中に掲げていないが、MNOについて、通信利用の状況（年代別）での13-19歳の比率が7.9%で
あるのに対し、苦情相談での10代の比率は1.1%である。 （いずれも20代以上の総数を100%とした場合）

N=499

○ 高齢者からの苦情相談の状況を、通信利用の状況（年代別）と照らしあわせると、MNOサービスについては、70代以上の
各年代において相対的に高い割合となっており、FTTHサービスについては、60代以上の各年代において、相対的に高い
割合となっている。

＜FTTH注１＞
利用動向での比率

＜FTTH＞
苦情相談での比率

20代～50代 65.0% 45.1％
60代 20.0% 21.8％
70代 10.8% 21.5％

80代以上 4.1% 11.6％
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＜携帯電話注１＞
利用動向での比率

＜MNO＞
苦情相談での比率

＜MVNO＞
苦情相談での比率

20代～50代 66.2% 60.6 % 76.8%
60代 18.1% 15.9% 11.6%
70代 11.2% 16.0% 8.6%

80代以上 4.6% 6.3% 3.0%
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