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調査期間 2021年6月9日（木）～6月10日（金）

調査方法 Webアンケート

調査対象

20歳以上のインターネット利用者

【スクリーニング調査】一般消費者

【本調査】携帯電話を利用し自身で料金を支払っている者

割付条件 性別（男性・女性）×年代（各52人）で割付

有効回答数 【スクリーニング調査】3,500人 【本調査】520人

調査項目

■携帯電話契約の変更状況、割引利用状況

・携帯電話契約の変更状況、直近の変更時期

・携帯電話事業者の乗り換えしやすさの変化

・携帯電話の料金プランのわかりやすさの変化

・通信料金に関する割引利用状況

・携帯電話契約変更のきっかけ

・携帯電話と他のサービスとの割引プランに望むこと

■携帯電話に関し消費者として望むこと、最近のトピックの認知状況

・携帯電話に関し消費者として望むこと

・携帯電話に関する最近のトピックの認知状況

■携帯電話の利用に関するトラブル・困ったこと

・携帯電話の利用に関するトラブル・困ったこと

・MNP（番号ポータビリティ）の手続きに関する意向

調査概要

携帯電話の利用状況に関するアンケート調査 調査概要



携帯電話事業者を変更した（大手

4社⇒その他の事業者）

18.3%

携帯電話事業者を変更した（大手

4社⇒大手4社）

21.2%

携帯電話事業者を変更した（その

他の事業者⇒大手4社）

3.3%
携帯電話事業者を変更した（その

他の事業者⇒その他の事業者）

2.5%

同じ事業者のブランドや料金プラ

ンに変更した

16.2%

その他

0.4%

変更していない

38.3%

2

自身又はご家庭の携帯電話契約の変更（見直しや乗り換え）状況(n=520)

① 携帯電話契約の変更状況

〇 携帯電話を利用している人のうち約６割は携帯電話契約を変更した経験がある
〇 携帯電話事業者を変更した人の大半は、大手４社から、別の大手や大手以外の事業者に変更している
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携帯電話を変更したことのある人のうち、携帯電話契約の料金プランの直近変更時期(n=321)

３か月未満

24.9%

３か月～１年未満

22.7%

１年～２年未満

15.9%

２年～４年未満

16.2%

４年以上前

16.2%

覚えていない

4.0%

② 携帯電話契約の料金プランの変更時期

〇 携帯電話を変更したことがある人のうち、４人に１人は、携帯各社が新しい料金プランを発表した３月以
降に乗り換えている
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携帯電話事業者の乗り換えやすさの変化（21年6月） (n=520)

③ 携帯電話事業者の乗り換えやすさの変化

15.4% 5.4% 17.7% 10.8% 17.9% 4.2%

1.5%0.6% 1.5%

25.0%1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

乗り換えしやすくなった
38.5%

どちらともいえない
32.9%

乗り換えしづらくなった
3.6%

わからない
25.0%

乗り換えやすくなった どちらともいえない 乗り換えしづらくなった

〇 「乗り換えしやすくなった」と感じている人は、携帯各社が新しい料金プランを提供する前には27.1％だっ
たのに対し、今回の調査では38.5％に増加

（参考） 総務省「携帯電話の料金等に関する利用者の意識調査（概要）」（令和３年５月３１日）
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携帯電話の料金プランのわかりやすさの変化（21年6月） (n=520)

④ 携帯電話の料金プランのわかりやすさの変化

9.2% 2.9% 13.3% 13.5% 19.8% 9.2% 7.9% 3.3%
4.4%

16.5%9.2

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

わかりやすくなった
25.4%

どちらともいえない
42.5%

わかりづらくなった
15.6%

わからない
16.5%

わかりやすくなった どちらともいえない わかりづらくなった

〇 携帯電話の料金プランについて「わかりやすくなった」と感じている人は、携帯各社が新しい料金プラン
を提供する前には9.5％だったのに対し、今回の調査では25.4％と大幅に増加

（参考）総務省「携帯電話の料金等に関する利用者の意識調査（概要）」（令和３年５月３１日）
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通信料金の割引の利用状況(複数回答)(n=520)

48.3%

33.7%

17.1%

9.0%

4.2%

1.5%

1.7%

6.9%

25.4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

家族割引（複数回線割引）

長期利用割引

他の通信サービス（光回線等）とのセット割引

電気料金とのセット割引

オプションサービス（動画配信サービス等）との

セット割引

ガス料金とのセット割引

その他の割引

わからない

割引を受けていない

⑤ 通信料金の割引の利用状況

回答者数の割合（％）

〇 家族割を利用している人が約半数、長期利用割引を利用している人が約３割

〇 他のサービスとのセット割を利用している人も一定数存在しており、携帯電話料金プランを選択する
際は、他サービスのことも考慮することが必要
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携帯電話契約を変更したことのある人の、携帯電話契約変更のきっかけ（上位3つ）(n=321)

（参考）携帯電話契約変更のきっかけ

回答者数の割合（％）

〇 携帯電話契約変更のきっかけは、家族割をきっかけに変更した人が約２割、他のサービスとのセット割
引をきっかけに変更した人が約２割

42.7%

27.1%

4.4%

2.2%

4.7%

4.7%

1.9%

1.6%

1.6%

0.6%
0.3%

8.4%

20.2%

25.2%

6.5%

4.7%

4.4%

3.4%

4.0%

2.2%

1.6%

1.2%

0.6%

1.2%

3.4%

6.9%

7.2%

10.0%

4.0%

5.0%

5.0%

4.0%

2.5%

2.2%

1.9%

1.2%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0%

変更前のプランよりも安いプランが出たこと

変更前の携帯料金が高いと感じたこと

家族割があったこと

ポイントサービスがあったこと

変更前の事業者に対して価格以外の不満を感じたこと

周囲の人（家族や友人・知人等）からの勧めがあったこと

固定回線とのセット割があったこと

ニュースや新聞の記事、テレビCM等のPRを見たこと

光熱費・電気代など、他の請求や明細と同封でセット割引の案内が来たこと

携帯の契約とは別に、電気・ガスの会社やプランを変えた際にセットにすると安く

なるなどの勧誘を受けたこと

ショッピングモールや家電量販店等で勧誘を受けたこと

その他

1位 2位 3位

13.1%

10.9%

7.8%

5.6%

4.0%

2.8%

10.9%

13.1%

16.8%

18.1%

59.2%

66.4%
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⑥ 携帯電話に関する最近のトピックの認知状況

携帯電話に関する最近のトピックの認知状況(複数回答)(n=520)

66.7%

36.5%

26.9%

23.7%

21.7%

20.2%

17.1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

電話番号は会社を乗り換えてもそのまま利用できる

SIMロックが原則禁止され、おおむねどの端末からでも全ての

事業者のサービスが利用できるようになる

多くの事業者は、MNP（番号ポータビリティ）手数料が無料と

なっている

スマートフォン等の携帯電話端末は、通信契約を申し込まなく

ても携帯電話販売代理店で購入できる

キャリアメール（＠docomo.ne.jp等）を、会社を乗り換えても

使えるようになる

定期契約の違約金（解約金）の上限が1000円以下となっている

いずれも知らない

回答者数の割合（％）

〇 携帯電話に関する最近のトピックについて、MNP（携帯ナンバーポータビリティ）が多く認知されている
のに対し、SIMロックの原則禁止、手数料の無料化、携帯電話端末購入の分離などのトピックに対する
認知度が高くない
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携帯電話の利用に関するトラブル・困ったこと(複数回答)(n=520)

19.2%

17.9%

10.0%

8.5%

7.9%

7.7%

7.1%

2.7%

1.3%

0.8%

52.3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

問い合わせ窓口の電話がなかなか繋がらなかった

新しいサービス・料金プランの内容や注意点等が分からない

スマートフォンや携帯端末の使い方が分からない

不要なサービスの解約ができなかった

利用していたサービスやアプリが閉鎖された・使えなくなった

利用しているサービスへのサポートが十分得られなかった

事前に聞いていた料金より高額の請求がきた

身に覚えのない商品・サービスの購入がキャリア決済されていた

個人情報が流出した

その他

特にない

⑦ 携帯電話の利用に関するトラブル・困ったこと

回答者数の割合（％）

〇 消費者の半数近くは何かしらのトラブル・困ったことがあったと回答
〇 問い合わせ窓口が繋がらない、新料金プラン等の内容や注意点がわからないというトラブルが多い
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携帯電話に関し消費者として望むこと(複数回答)(n=520)

⑧ 携帯電話に関し消費者として望むこと

63.5%

57.7%

32.1%

27.3%

26.5%

20.0%

19.8%

18.1%

14.2%

0.4%

10.6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

シンプルで分かりやすい料金メニュー

通話料金の引き下げ

回線速度や利用可能エリア等のサービス品質の向上

複数事業者間での分かりやすい料金比較

トラブル発生時の迅速な対応窓口

単位あたりの価格（1GBあたりのデータ使用料金

等）の表示

他社に乗り換える場合に移転元事業者に支払う料金

や契約解除に伴う注意事項の表示

様々な事業者の料金プランに関する、個別の契約に

応じた丁寧で公正な情報提供

（オンラインではない）実店舗での乗り換え手続の

サポート

その他

特にない

回答者数の割合（％）

〇 通話料金の引き下げや品質の向上に加え、わかりやすい料金メニューも望まれている
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携帯電話と他のサービスとの割引プランに望むこと(複数回答)(n=520)

30.2%

23.7%

18.5%

17.3%

16.3%

0.6%

38.3%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

割引される料金のサービス毎の内訳を示してほしい

セット割の対象となる他のサービスについて、様々な事業

者が提供するものから自由に選択できるようにしてほしい

他の割引プランと併用できるように（電気料金セット割と

ガス料金セット割の併用等）してほしい

期間限定の割引の場合、期間拘束契約の無料解約時期がず

れないように、拘束期間の無料解約時期を全サービスで同

時期にしてほしい

セットで契約する様々なサービスをワンストップで乗換え

できるようにしてほしい

その他

特にない

⑨ 携帯電話と他のサービス（固定通信、電気、ガス等）との割引プランに望むこと

回答者数の割合（％）

〇 割引される料金のサービス毎の内訳を示してほしいという回答が約３割で最も多かった
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MNP（番号ポータビリティ）の手続きに関する意向(n=520)

移転先だけで手続き

が完結するほうがよい

（移転元の手続きは不

要とした方がよい）

66.2%

現行通り、移転元と移

転先の双方での手続

きが行われた方がよい

10.2%

わからない

23.7%

⑩ MNP（番号ポータビリティ）の手続に関する意向

〇 多くの消費者が、MNP（番号ポータビリティ）の手続が一元化されることを望んでいる



〇 今後、支出を減らしたいと感じるものとして、携帯電話料金等の通信関連費が24.3％となっている

（参考）今後、支出を減らしたいと感じるもの（消費者庁「令和３年６月物価モニター調査結果（速報） 」より抜粋）
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