
1 所属支部
（回答者数：441）

記載省略

2 回答日現在において、消費生活センター等において消費生活相談を受けていますか。
（回答者数：441）

記載省略

3 支払手段や決済事業者に関する相談について、以下内容の相談を受けたことが
ありますか。（複数回答可）
（回答者数：411）

回答数 割合

相談者の名義やカード情報で
身に覚えのない買い物や契約をされて
しまい、その代金を請求された

391 95.1%
支払いを求めたり
個人情報（クレジットカード情報を含
む）の入力を求める内容の電話やメー
ル（フィッシング）を受けた 355 86.4%

業者から指示されるままに操作し
た結果、逆に業者宛てに送金して
しまっていた

264 64.2%

決済事業者（クレジットカード会社な
ど）の連絡先がわからない

331 80.5%

後払いの支払手段を利用し、
支払えないほどの請求がきた

152 37.0%

取引のキャンセルと返金を申し出たも
のの、送金や引き落としを止めること
ができなかった（返金してほしい）

342 83.2%
決済事業者から規約・約款により
対応できないと言われた（相談者
の申出の遅滞、相談者の名義貸し
を含む） 285 69.3%

消費者の情報に関すること（個人情報）に
ついて（例：いわゆるブラックリストに載
らないか、悪用されないか、個人情報が流
出しないか等） 344 83.7%

相談を受けたことはない

2 0.5%

その他

0 0.0%
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支払手段の多様化等に関するアンケート調査（消費生活相談員向け）

※構成比は小数点以下第2位を四捨五入しているため、合計しても必ずしも100とはなりません（以下
同様）。
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4 質問3の相談の中で利用されていた支払手段はどれですか。（複数回答可）
（回答者数：411）

回答数 割合

クレジットカード

400 97.3%

個別信用購入あっせん

124 30.2%

デビットカード

145 35.3%

キャリア決済
例：ｄ払い、auPay など

303 73.7%

後払い決済サービス（BNPL）
例：コンビニ後払い

288 70.1%

コード決済
例：PayPay、楽天Pay など

258 62.8%

ICカード決済
例：Suica、PASMO、nanaco、WAON
など 26 6.3%

電子マネー（ICカード決済を除く）
例：Amazon ギフトカード、Appleギフト
カード、BitCash、NetRideCash など

279 67.9%

その他のオンライン決済サービス
例：Amazon Pay、Apple Pay など

161 39.2%

銀行口座からの送金（口座引き落
としを含む）

199 48.4%

商品券
例：ビール券・ギフト券

16 3.9%

現金

93 22.6%

不明

1 0.2%

相談を受けたことはない

1 0.2%

その他

0 0.0%
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5 クレジットカードを支払手段とする消費者トラブルについて、最近の５年間で
相談を受けたことがあるものを選択してください。（複数回答可）
（回答者数：411）

回答数 割合

子どものオンラインゲームの課金
369 89.8%

副業サイト
371 90.3%

定期購入
373 90.8%

通販サイト（注文した商品が届かな
い。商品は届いたが偽物だった。不良
品だった） 393 95.6%

海外サイトのサブスクリプション
313 76.2%

当選商法
199 48.4%

出会い系サイト
309 75.2%

海外OTA
240 58.4%

レスキュートラブル（トイレの修理、
水漏れ、鍵の修理・交換、害虫・害獣
駆除） 266 64.7%

飲食店の請求が高額だ（ぼったく
り）

173 42.1%

解約したはずが、何年も請求が続
いていたことに気付いた

321 78.1%

電子渡航取得やビザ取得時による
高額有料サイト

215 52.3%

不正利用（身に覚えのない請求、
アカウントの乗っ取りなど）

396 96.4%

二重請求
118 28.7%

クレジットカード会社に電話をしても
繋がらない

321 78.1%

相談を受けたことはない
3 0.7%

その他
0 0.0%
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6 相談現場におけるクレジットカードを支払手段とする消費者トラブルに関する
課題は何ですか。該当するものを選択してください。（複数回答可）
（回答者数：411）

回答数 割合

決済代行業者（連絡先不明、海外決済
業者で交渉できない）

328 79.8%

国際ブランド（チャージバック期
間が短く、期間が過ぎると理由の
如何に問わず一切対応されない） 205 49.9%

国際ブランドルールが明らかでな
い

207 50.4%

マンスリークリアは一切対応しな
い

129 31.4%

偽物や不良品が届き、サイトと連絡がとれ
ないため、決済会社に協力を求めたが、届
いていることを理由に対応されない

192 46.7%

クレジットカード会社は、消費者に対
し消費生活相談窓口を案内し、消費生
活相談窓口に任せきりである

152 37.0%

同じ相談内容でもクレジットカー
ド会社により対応が違う

345 83.9%

消費者からクレジットカード会社
の電話が混みあっていて繋がらな
いとの苦情が入る 326 79.3%

手数料が高額（分割払い・リボ払い）
である

120 29.2%

リボ専用カードか一般のカードか
見分けがつかない

160 38.9%

消費者に対して適切な与信が行わ
れていない

189 46.0%

課題はない

0 0.0%

相談を受けたことがないのでわか
らない

2 0.5%

その他

0 0.0%
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7 個別信用購入あっせん（個別割賦）を支払手段とする消費者トラブルについて、
最近の５年間で相談を受けたことがあるものを選択してください。（複数回答可）
（回答者数：411）

回答数 割合

エステ
361 87.8%

美容医療
268 65.2%

住宅設備関係（リフォーム、ソー
ラー、エコキュートなど） 237 57.7%

スマートフォンなど情報通信機器
230 56.0%

その他
0 0.0%

相談を受けたことはない
15 3.6%

361
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15
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8 個別信用購入あっせんを支払手段とする消費者トラブルに関する課題は何ですか。
該当するものを選択してください。（複数回答可）
（回答者数：411）

回答数 割合

個別信用購入あっせん会社は、消
費者に対し消費生活相談窓口を案
内し、消費生活相談窓口に任せき
りである

75 18.2%

加盟店審査が適正に行われていな
い（取引において問題のある事業
者でも加盟店になっている）

349 84.9%

契約をする際の消費者に対しての
確認電話が厳格ではない

244 59.4%

申込書の収入欄や勤務先について
の確認を厳格に行っていない

291 70.8%

加盟店が倒産していても、消費者
に連絡せずに請求を続ける

238 57.9%

課題はない

3 0.7%

相談を受けたことがないのでわか
らない

8 1.9%

その他

0 0.0%
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9 デビットカードを支払手段とする消費者トラブルについて、最近の５年間で
相談を受けたことがあるものを選択してください。（複数回答可）
（回答者数：411）

回答数 割合

偽物や不良品が届き、サイトと連
絡がとれないため、決済会社に協
力を求めたが、届いていることを
理由に対応されない

142 34.5%

不正利用（身に覚えのない請求、アカ
ウントの乗っ取りなど）

136 33.1%

二重請求

33 8.0%

相談を受けたことはない

158 38.4%

その他

0 0.0%
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10 デビットカードを支払手段とする消費者トラブルに関する課題は何ですか。
該当するものを選択してください。（複数回答可）
（回答者数：411）

回答数 割合

決済代行業者（連絡先不明、海外決済
業者で交渉できない）

141 34.3%

国際ブランド（チャージバック期間が
短く、期間が過ぎると理由の如何に問
わず一切対応されない）

99 24.1%

国際ブランドルールが明らかでな
い

135 32.8%

偽物や不良品が届き、サイトと連
絡がとれないため、決済会社に協
力を求めたが、届いていることを
理由に対応されない

101 24.6%

契約と同時に決済されるため、販売会
社に問題があっても返金対応されない

227 55.2%

課題はない

5 1.2%

相談を受けたことがないのでわか
らない

112 27.3%

その他

0 0.0%
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11 キャリア決済を支払手段とする消費者トラブルについて、最近の５年間で
相談を受けたことがあるものを選択してください。（複数回答可）
（回答者数：411）

回答数 割合

アプリのサブスクリプション
279 67.9%

子どものオンラインゲームの課金
359 87.3%

不正利用（身に覚えのない請求、
アカウントの乗っ取りなど） 300 73.0%

相談を受けたことはない
19 4.6%

その他
0 0.0%

12 キャリア決済を支払手段とする消費者トラブルに関する課題は何ですか。
該当するものを選択してください。（複数回答可）
（回答者数：411）

回答数 割合

決済会社が加盟店の連絡先を知ら
ない

216 52.6%

キャリア決済と通信・通話料の分
離ができず、支払停止ができない

355 86.4%

不正利用などによる補償期間が短
い

143 34.8%

消費者と同席でないと対応しない
201 48.9%

課題はない
3 0.7%

相談を受けたことがないのでわか
らない

16 3.9%

その他
0 0.0%
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13 後払い決済サービス（コンビニ後払いなど）を支払手段とする消費者トラブルについて、

最近の５年間で相談を受けたことがあるものを選択してください。（複数回答可）

（回答者数：411）

回答数 割合

定期購入
397 96.6%

ショッピングサイト
240 58.4%

与信審査に落ちた理由がわからな
い

85 20.7%

後払い決済サービス会社の代理人
弁護士から督促状が届いた

381 92.7%

利用した覚えがないのに請求書が
届いた

249 60.6%

請求書に加盟店名が見当たらない
106 25.8%

電話をかけても混みあってつなが
らない

189 46.0%

後払い決済サービス会社にメール
をしたが返事がない

66 16.1%

相談を受けたことはない
6 1.5%

その他
0 0.0%
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14 後払い決済サービスを支払手段とする消費者トラブルに関する課題は何ですか。
該当するものを選択してください。（複数回答可）
（回答者数：411）

回答数 割合

加盟店審査が適正に行われていな
い（どんな事業者でも加盟店に
なっている） 379 92.2%

与信の透明化

215 52.3%

未成年者でも利用ができ、高額請
求になる場合がある

292 71.0%

課題はない

2 0.5%

相談を受けたことがないのでわか
らない

3 0.7%

その他

0 0.0%

15 コード決済を支払手段とする消費者トラブルについて、最近の５年間で
相談を受けたことがあるものを選択してください。（複数回答可）
（回答者数：411）

回答数 割合

キャンペーン対象と思ったのに
違っていた 111 27.0%

ポイントが付与されない
104 25.3%

セキュリティに懸念がある
118 28.7%

〇〇pay返金詐欺に遭った
295 71.8%

電話での相談窓口がない
203 49.4%

相談を受けたことはない
53 12.9%

その他
0 0.0%
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16 コード決済を支払手段とする消費者トラブルに関する課題は何ですか。
該当するものを選択してください。（複数回答可）
（回答者数：411）

回答数 割合

不正利用等の補償期間が短い
124 30.2%

〇〇pay詐欺が横行しているのに決
済会社からの注意喚起がない 235 57.2%

匿名での利用が可能なため詐欺に
利用されることがある 305 74.2%

未成年者でも利用ができ、高額請
求になる場合がある 235 57.2%

セキュリティに懸念がある
187 45.5%

課題はない
1 0.2%

相談を受けたことがないのでわか
らない 32 7.8%

その他
0 0.0%
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17 前払い式の電子決済手段（プリペイド式ギフトカード（Amazon ギフトカード・
NetRideCashなど）やICカード決済（Suicaなど）を支払手段とする
消費者トラブルに関する消費者トラブルについて、最近の５年間で
相談を受けたことがあるものを選択してください。（複数回答可）
（回答者数：411）

回答数 割合

サポート詐欺

308 74.9%

当選商法

212 51.6%

さくらサイト（出会い系サイト）

308 74.9%

コンサートチケットを売るという
個人に電子マネーで代金を払った
が、相手と連絡がとれなくなった 155 37.7%

子どものオンラインゲームの課金

211 51.3%

電話での相談窓口がない

80 19.5%

知らないうちにオートチャージに
なっていた

43 10.5%

相談を受けたことはない

19 4.6%

その他

0 0.0%
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18 前払い式の電子決済手段（プリペイド式ギフトカード（Amazon ギフトカード・
NetRideCashなど）やICカード決済（Suicaなど））を支払手段とする
消費者トラブルに関する課題は何ですか。該当するものを選択してください。
（複数回答可）
（回答者数：411）

回答数 割合

匿名での利用が可能なため詐欺に
利用されることが多い 353 85.9%

詐欺に利用されても返金や補償が
ない 358 87.1%

未成年者でも利用ができ、高額請
求になる場合がある 252 61.3%

課題はない
1 0.2%

相談を受けたことがないのでわか
らない 12 2.9%

その他
0 0.0%

19 その他　支払手段についての課題は何ですか。該当するものを選択してください。
（複数回答可）
（回答者数：411）

回答数 割合

キャッシュレス決済のプラット
フォーム事業者（例 Appleや
Google）との対応 345 83.9%

キャッシュレス決済に関わる事業
者の複雑化（どこに申出すればよ
いか不明） 364 88.6%

契約先や契約内容が同じでも決済
手段により対応に違いがある

325 79.1%

相談を受けたことがないのでわか
らない

5 1.2%

課題はない

2 0.5%

その他

0 0.0%
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20 トラブルの原因はどこにあると感じていますか。
（回答者数：411）

かなり原
因がある

原因があ
る

少し原因
がある

全く原因
はない

わからな
い

販売会社の対応 295 100 15 0 1
販売会社の情報提供（HPがわかり
にくい） 240 141 24 2 4
決済事業者の対応 188 187 33 1 2
支払いの仕組み 218 151 38 1 3
消費者の理解不足 236 141 32 2 0
消費者問題とは関係のない相談 22 57 127 36 169
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消費者問題とは関係のない相談

かなり原因がある 原因がある 少し原因がある 全く原因はない わからない
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21 相談対応に当たって次の要素に関しそれぞれの必要性をどの程度感じていますか。
（回答者数：411）

取組をか
なり強化
すべき

ある程度
強化すべ
き

現状の取
組を続け
るべき

キャッシュレス決済事業者から消
費者への情報提供 309 99 3
学校などの教育現場での教育 310 99 2
監督官庁から事業者への行政措
置・指導 334 75 2
消費者自身への学び・知識取得 289 120 2
消費者庁から消費者への注意喚起 275 128 8
法律・制度の改正・新設 309 92 10
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法律・制度の改正・新設

取組をかなり強化すべき ある程度強化すべき 現状の取組を続けるべき
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22

（回答者数：401人）
回答数 割合

【１】 決済事業者による加盟店管理 37 9.2%

【２】 与信審査の厳格化 10 2.5%

【３】 被害の防止・救済・補償対応の強化 23 5.7%

【４】 事業者による消費者窓口の設置、苦情の調査・処理義務 24 6.0%

【５】 消費者への情報提供・注意喚起等の強化 14 3.5%

【６】 消費者教育の強化 9 2.2%

【７】 行政による監視・監督・取締り等の強化 24 6.0%

【８】 法改正・新たな法制度の制定 91 22.7%

【９】 消費者保護ルールの制定（法整備に限定しない） 8 2.0%

【10】 ポイントサービス 3 0.7%

【11】 その他 28 7.0%

法律改正・制度改正で「取組をかなり強化すべき」「ある程度強化すべき」を選択した方に
お聞きします。具体的な内容があれば入力してください。
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23 各支払手段における課題について考えられる具体的対策・方策があれば入力してください。

（回答者数：441人）

回答数 割合

【１】 決済事業者による加盟店管理 30 6.8%

【２】 与信審査の厳格化 8 1.8%

【３】 被害の防止・救済・補償対応の強化 19 4.3%

【４】 事業者による消費者窓口の設置、苦情の調査・処理義務 20 4.5%

【５】 消費者への情報提供・注意喚起等の強化 22 5.0%

【６】 消費者教育・消費者への普及啓発の強化 23 5.2%

【７】 行政による監視・監督・取締り等の強化 7 1.6%

【８】 法改正・新たな法制度の制定 30 6.8%

【９】 その他 43 9.8%
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24 上記の他にご意見、ご感想があれば入力してください。

（回答者数：441人）

回答数 割合

【１】 加盟店管理 4 0.9%

【２】 与信審査の厳格化 1 0.2%

【３】 被害の防止・救済・補償対応の強化 10 2.3%

【４】 消費者相談窓口の設置・強化 14 3.2%

【５】 消費者への情報提供・注意喚起等の強化 7 1.6%

【６】 消費者教育 16 3.6%

【７】 許認可制 1 0.2%

【８】 法改正・新たな法制度の制定 11 2.5%

【９】 過剰な広告・ダークパターン・囲い込み等に対する指摘 6 1.4%

【10】 海外事業者に対する規制の必要性 2 0.5%

【11】 支払手段の多様化・複雑化 20 4.5%

【12】 未成年者、高齢者、障がい者等の保護 7 1.6%

【13】 消費者金融 2 0.5%

【14】 その他 19 4.3%
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