
2021.5.31

Confidentia l

携帯電話サービスの品質に関する
国際比較についての調査

資料２

長方形



© 2021 MM Research Institute, Ltd.

調査内容

１ 諸外国の機関による通信品質比較についての調査 ・・・・Ｐ.３

■ 諸外国の官民機関による通信品質の国際比較についての調査

２ 携帯電話サービスの品質に関する満足度調査 ・・・・Ｐ.５

■ 携帯電話サービスの品質に関する満足度についての国際比較調査

※ 本資料において、「品質」の用語は、次のとおり使用している。

携帯電話サービスの品質 次の二つを合わせたサービス全体の品質

ダウンロード速度、接続成功率、利用可能エリアといった、通信そ
のものに関する品質

契約事務手続きの簡便さ、店舗での対応、コールセンターの対応と
いった、利用者との間における事業者の対応、サポート、サービス
の利用しやすさなどの通信以外の品質

① 通信品質

② 利用者サポート品質
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１－１ 諸外国の機関による通信品質比較についての調査

■ 携帯電話の通信品質に関する調査を行っている諸外国の官民機関のうち、自国の調査のみならず日本を

含む国際比較を行っているのは、今回知り得た範囲では、次の３者。

・韓国科学技術情報通信部（KCC） ・Opensignal（英：民間調査会社） ・Ookla（米：民間調査会社）

■ これら３者による国際比較について、内外価格差調査の対象都市のある６カ国(※)の結果をみる限り、

評価項目や評価方法が異なることから単純な比較はできないが、日本の携帯電話の通信品質は、全体として

高く評価されている。ただし、通信速度及び遅延時間については、平均値を下回っているとの評価もあり、

必ずしも全ての項目において日本の携帯電話の通信品質が高い評価を得ている訳ではない。

※：日本、米国、英国、仏国、独国、韓国

【韓国科学技術情報通信部（KCC）】

①音声通話の成功率、LTEの②通信速度（ダウンロード、アップロード）、③遅延時間、④損失率、⑤接続成功率、⑥送信成功率

◆東京は、⑤、⑥についてサンフランシスコ及びパリと並び100％の成功率だったが、②及び③について平均値を下回っていた。

【Opensignal】

【Ookla】

構成員限り

構成員限り

Ｐ３



© 2021 MM Research Institute, Ltd.

１－２ 韓国科学技術情報通信部（KCC）による比較
Ｐ４
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■ 内外価格差調査の対象都市のある６カ国において、現在利用している携帯電話サービスの
品質について、利用者アンケートによる満足度調査を実施。

■ 各国の利用者に、通信速度、事務手続きの簡便さといった５項目（※）の満足度を尋ねた
ところ、日本は、すべての項目において、利用者が「非常に満足」「満足」と回答した割合が、
他国と比較して一番低かった。
※： ①「通信品質①（通信速度、通話品質、つながりやすさ等）」、

②「通信品質②（利用可能エリア、エリアカバー等）」、
③「利用者サポート品質①（契約事務手続きや変更手続きの簡便さ）」、
④「利用者サポート品質②（店舗での対応（店舗の数、待ち時間、対応者の接客態度等））」、
⑤「利用者サポート品質③（コールセンターの対応（つながりやすさ、対応者の電話応対等））」

■ また、それぞれの項目において「不満」「非常に不満」と回答した者に対し、具体的に不満な
点を尋ねたところ、他国と比較して、日本においては、以下の点について特に不満に思う回答
の割合が高かった。

・コールセンターにつながりにくい (74.8%)

・店舗（ショップ）での待ち時間が長い (64.9%) 

・手続きに要する時間が長い (66.0%)

・手続きの手順や方法がわかりにくい (62.4%)

・通信速度が遅い (55.9%)

２－１ 携帯電話サービスの品質に関する満足度調査 Ｐ５
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２－２ 通信品質①（通信速度、通話品質、つながりやすさ等）

 日本は「非常に満足」「満足」の合計が40.6％と他国と比較して低くなっている。
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日本(152) 米国(94) 英国(63) 仏国(96) 独国(84) 韓国(131)
通信速度が遅い 通話の品質が悪い 動画の画質が悪いもしくは途中で止まる アプリ等のダウンロードが遅い
通信が不安定 特定の時間帯（昼休み等）につながりにくい 災害時につながりにくい その他

 不満な点として、各国とも「通信速度が遅い」、「通信が不安定」と回答した割合が高くなっている。また、米
では「通話の品質が悪い」が他国と比較して高くなっている。

（％）
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２－３ 通信品質②（利用可能エリア、エリアカバー等）

 日本は「非常に満足」「満足」の合計が44.0％と他国と比較して低くなっている。
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 不満な点として、日本や独では「郊外では繋がりにくい」と回答した割合が高く、米、英、仏では「建物の中ではつ
ながりにくい」が高くなっている。また独では「移動中ではつながりにくい」が他国と比較して高くなっている。
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２－４ 利用者サポート品質①（契約事務手続きや変更手続きの簡便さ）
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 日本は「非常に満足」「満足」の合計が29.9％と他国と比較して低く、「普通」が47.2％と高くなっている。
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手続きの手順や方法がわかりにくい 手続きがネット上で完結しない 手続きに要する時間が長い 手続きに要する費用（手数料等）が高い その他

 不満な点として、各国とも「手続きに要する時間が長い」、「手続きの手順や方法がわかりにくい」と回答し
た割合が高くなっている。
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２－５ 利用者サポート品質②（店舗での対応(店舗の数、待ち時間、対応者の接客態度等)）

 日本は「非常に満足」「満足」の合計が28.7％と他国と比較して低く、 「不満」「非常に不満」の合計が
20.8％と高くなっている。
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店舗（ショップ）の数が少ない（近くにない） 店舗（ショップ）での待ち時間が長い 対応者の接客態度 説明時間が長い
説明がわかりにくいもしくは不十分だった 不要なオプションを付与させられた その他

 不満な点として、日本、米、仏では「店舗（ショップ）での待ち時間が長い」と回答した割合が高く、特に日本
で高くなっている。独では「対応者の接客態度」が最も高くなっている。
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２－６ 利用者サポート品質③（コールセンターの対応(つながりやすさ、対応者の電話応対等)）

 日本は「非常に満足」「満足」の合計が19.5％と他国と比較して低く、「わからない」が24.9％と高くなって
いる。
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説明者が途中で入れ替わる 最初は機械対応となる その他

 不満な点として、各国とも「コールセンターにつながりにくい」と回答した割合が最も高く、特に日本で高く
なっている。
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