
携帯電話・光回線・ケーブルテレビなど 契約トラブル通報ダイヤル 

受 付 情 報 の 概 要       

 
 
 

概況 
 今回寄せられた情報９２件のうち、最も多かったのは携帯電話サービス等に関する苦

情・情報提供の５５件（「６．サービス・商品」より）でした。通信事業者別に見ても、受

付件数が多かった上位３社は、ソフトバンクモバイル（３３件）、ＮＴＴドコモ（１４件）、

ＫＤＤＩ（ａｕ）（６件）でした。 
 携帯電話サービス等に関する苦情等で目立ったのは、携帯電話端末の割賦販売に関する

もの、高額なパケット料金に関するもの、携帯電話端末の故障に関するもの等でした。特

に、携帯電話端末の割賦販売や高額なパケット料金に関する苦情等の内容をみますと、「販

売時の説明と違う」「そんな説明受けていない」とするものが多くみられ、事業者の説明不

足が苦情等の原因になっている可能性があります。 
 寄せられた情報については、今後検討し、必要に応じて是正等を求めてく予定です。 

 
 
１．受付件数 
７月７日（土）、８日（日）の２日間に寄せられた情報は９２件でした。そのうち、今回

のテーマに掲げている携帯電話、光回線、ケーブルテレビ等に関する情報は８９件、それ

ら以外に関する情報は３件でした。 
携帯電話等に関する情報８９件のうち、５件が個人事業者等から寄せられたものでした

ので、消費者から寄せられた情報は８４件となりました。 
 

 受付件数 消費者からの情報 個人事業者等からの情報 テーマ以外の情報 

 ９２ ８４ ５ ３ 
７日（土） ３９ ３７ ２ ０ 
８日（日） ５３ ４７ ３ ３ 

 

0

1 0

2 0

3 0

4 0

5 0

6 0

7 0

8 0

9 0

７ 日 （ 土 ） ８ 日 （ 日 ） 合 計
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※ここからは、消費者から寄せられた携帯電話等の情報（８４件）の概要報告となります。  
 
２．情報の分類 

情報の分類は、苦情が最も多く７６件で全体の約９０％を占めました。 

続いて、問い合わせが５件、情報提供が３件でした。 

 

 件数 比率（%）

苦情 76 90.48 

問い合わせ 5 5.95 

情報提供 3 3.57 

その他・不明 0 0 

合計 84 100 

 

 

３．情報提供者の属性 

① 性別 情報提供者の性別は男性が４５件、女性が３８件、その他・不明が１件でした。 

                   

 件数 比率（%）

男性 45 53.57 

女性 38 45.24 

その他・不明 1 1.19 

合計 84 100 

 
②年代 

情報提供者の年代で一番多かったのは、４０代と６０代のそれぞれ２０件で、この２つ

の年代で全体の約４８％を占めました。続いて５０代の１８件、３０代の１２件でした。

未成年者からの情報提供はありませんでした。 

 

    件数 比率（%）

未成年者 0 0 

２０代 8 9.52 

３０代 12 14.29 

４０代 20 23.81 

５０代 18 21.43 

６０代 20 23.81 

７０代以上 3 3.57 

その他・不明 3 3.57 

合計 84 100 
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③職業 

 情報提供者の職業は、給与生活者が最も多く３６件で全体の約４３％、続いて家事従事

者の１５件、無職の１１件でした。学生からの情報提供は２件でした。 
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 件数 比率（%）

給与生活者 36 42.86 

自由・自営業者 9 10.71 

家事従事者 15 17.86 

学生 2 2.38 

無職 11 13.10 

企業・団体 3 3.57 

その他・不明 8 9.52 

合計 84 100 

 

 

 

４．契約当事者の属性 

 

① 情報提供者との続柄 

契約当事者が情報提供者本人であるとするものが一番多く５９件で全体の約７０％を

占めました。続いて契約当事者が情報提供者の子であるものが９件、契約当事者が情報

提供者の配偶者であるものが５件でした。 
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 件数 比率（%）

本人 59 70.24 

配偶者 5 5.95 

子 9 10.71 

父母 3 3.57 

兄弟 0 0 

その他・不明 8 9.52 

合計 84 100 

 



 

 

② 年代 

契約当事者の年代は、６０代が最も多く１６件で全体の約１９％でした。続いて５０代

と３０代の各１４件、４０代の１３件でした。 
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   件数 比率（%）

未成年者 2 2.38 

２０代 11 13.10 

３０代 14 16.67 

４０代 13 15.48 

５０代 14 16.67 

６０代 16 19.05 

７０代以上 5 5.95 

その他・不明 9 10.71 

合計 84 100 

 

 

 

５．契約のきっかけ 

 

契約のきっかけは、店頭とするものが４８件で全体の約５７％を占めました。訪問販売

とするものが７件、チラシとするものが５件でした。 

 

   件数 比率（%）

店頭 48 57.14 

街頭 1 1.19 

訪問販売 7 8.33 

電話勧誘 3 3.57 

チラシ 5 5.95 

通信販売 2 2.38 

その他・不明 18 21.43 

合計 84 100 
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６．サービス・商品 

寄せられた情報の対象サービス・商品は、携帯電話に関するものが５５件で全体の約６

５％を占めました。光回線に関するものが１２件、ケーブルテレビ、ＡＤＳＬ・ＩＳＤＮ

が各４件でした。 

 

   件数 比率（%）

携帯電話 55 65.48 

光回線 12 14.29 

ケーブルテレビ 4 4.76 

ADSL・ISDN 4 4.76 

固定電話 3 3.57 

有線・衛星放送 1 1.19 

機器 1 1.19 

その他・不明 4 4.76 

合計 84 100 
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７．契約状態 

寄せられた情報の対象サービス・商品の契約状態は、契約中とするものが最も多く５１

件で全体の約６０％でした。続いて、解約済とするものが１７件で全体の約２０％、解約

話し合い中とするものが８件でした。契約前とするものも 4 件ありました。 

 

契約前

契約中
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   件数 比率（%）

契約前 4 4.76 

契約中 51 60.71 

解約話し合い中 8 9.52 

解約済 17 20.24 

その他・不明 4 4.76 

合計 84 100 

 



 

８．支払方法 

寄せられた情報の対象サービス・商品の支払方法で最も多かったのは現金の４９件

で全体の約５８％を占めました。個品割賦は１１件で全て携帯電話の購入の際のもの

でした。総合割賦は６件、電子マネー等、金銭消費貸借とする支払い方法はありませ

んでした。 

 

   件数 比率（%）

現金 49 58.33 

電子マネー等 0 0 

総合割賦 6 7.14 

個品割賦 11 13.10 

金銭消費貸借 0 0 

その他・不明 18 21.43 

合計 84 100 

※比率（％）は小数点第３位を四捨五入しているため、合計が１００％にならない場合もあります。 
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９．キーワード別内容分類と業種別の受付件数 （マルチカウント） 

  寄せられた情報をキーワード別に内容を分類すると、説明不足とするものが最も多く

４０件、続いて高価格・料金とするものが３１件、接客・対応に関するものが２９件、

契約、機能・性能に関するものが各１９件でした。それら件数を、業種別に分類すると

下記のとおりです。 

 

 キーワード 携帯電話 光回線 ケーブル TV ADSL 等 固定 有線・衛星 その他 

１ 説明不足   40 件 ２７ ７ １ ３ １ １ ０ 

２ 高価格・料金 31 件 ２４ １ ３ ０ １ ０ ２ 

３ 接客・対応  29 件 ２０ ５ ０ ４ ０ ０ ０ 

４ 機能・性能  19 件 １３ ３ １ ２ ０ ０ ０ 

 契約     19 件 １１ ３ １ ０ ２ ０ ２ 

※キーワードは、当機構が今回の通報ダイヤルの実施にあたり、受け付けた情報を内容別に分類するために採用した

ものです。分類は当機構の判断で行っています。 

 

 

 

 

 

 



１０．特徴的な事例 

キーワード別に受付情報の内容を分類した場合の、特徴的な事例を紹介します。 

＜１．説明不足に関するもの＞ 

○ 「本体価格０円」「２ヶ月無料キャンペーン」で携帯電話を購入した。後日、携帯電話

本体は高額な分割払いということを知った。メール無料というのもショートメールの

みだった。話しが違う。 

○ パソコン購入時に光回線の申し込みをしたら、プロバイダー契約もセットになってい

た。セット契約という説明はなかった。 

○ 携帯電話購入時、データ通信が簡単にできると説明があった。引越しでパソコンが利

用できない期間、携帯電話でデータ通信を行っていたところ、高額なパケット料金の

請求がきた。高額になるとの説明は受けていない。 

 

＜２．高価格・料金に関するもの＞ 

○ 携帯電話でデータ通信を行っていたところ、１５万円のパケット料の請求がきた。 

○ テレビＣＭで携帯電話の料金プランに９８０円コースがあるのを知った。安いと思っ

て契約したら、後日、６万８千円も請求がきた。 

○ 大型電気店に行った。携帯電話の本体価格が「販売価格１円」と表示されていたので

契約した。１円で購入したと思っていたら、高額な携帯電話本体を分割支払いで購入

していたのが、後日判明した。 

 

＜３．接客・対応に関するもの＞ 

○ 家族が勝手に私の携帯電話を解約した。本人以外の解約申出に応じた責任を追及した

い。 

○ 携帯電話の請求金額が高かったので、電話で明細書の送付を求めたが応じてくれなか

った。 

○ 約２年前に電話でインターネット接続の解約をしたが、手続きされず、ずっと料金が

口座から引き落とされていた。 

 

＜４．機能・性能に関するもの＞ 

○ 携帯電話を機種変更したら、自宅では圏外で使用できなかった。解約を申し出たら５

万円の解約料を請求された。 

○ 光電話にしたら、これまで使えていたサービスが使えなくなった。 

 

＜５．特典強調・キャンペーンに関するもの＞ 

○ ポストに入っていたチラシに「３ヶ月間月額使用料無料」とあったので、光回線の契

約をしたが、チラシどおりの無料の適用を受けられなかった。 

○ 知人の紹介で携帯電話の契約をすれば１万円のキャッシュバックがあると言われたが、

入金されない。 

                                    以上 


