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第１５回 福岡市消費生活審議会 会議録 

・開催日時  平成２４年７月９日（月） 午後２時～午後３時４５分 

・出席委員  １２名（欠席２名）   

・傍聴人   な し 

 

○開 会 

 議題 １ 平成２３年度消費生活センター事業実績について 

議題 ２ 平成２４年度福岡県消費者行政活性化基金事業補助金による本市

の主な取り組みの進捗状況について 

報告   電気通信事業者に関する苦情相談について（報告）  

 

議事要旨 

議題１ 平成２３年度消費生活センター事業実績について 

 

（事務局説明要旨） 

事務局より、資料１－１「平成 24 年度 事業概要」、資料１－２「第６回市

政アンケート調査 消費生活・消費生活センターについて」により説明した。 

 

（ 質  疑 ）  

Ａ委員：議事資料の２ページ（資料 １－２），消費者啓発のアンケート調査

（第 6 回市政アンケート調査）の 問２１－１－１はｎ（総数）＝２と な

っ て い る 。 こ こ は 問 ２ １ － １ 「 相 談 の 回 答 ・ 助 言 が 役 に 立 っ た 」 の 問 い

に 「 ど ち ら か と い え ば そ う 思 わ な い 」 「 そ う 思 わ な い 」 を 合 わ せ て 回 答

し た ， １ ０ ． ７ ％ で ， こ こ の ｎ （ 総 数 ） が ４ ７ 人 な の で ， 数 値 か ら 積 算

すると 5 人くらいになると思うが ，実際には総数が２となっているの は

ど う い う こ と か 。 ま た ， そ の 回 答 の 「 そ の 他 」 が １ ０ ０ ． ０ ％ と な っ て

い る の は ど う い う こ と か 。   

 

事 務 局：問 ２ １ － １ － １ に 実 際 に 回 答 し た 人 が 2 名 と い う こ と 。二 人 と も ４

の 「 そ の 他 」 を 回 答 し ， 具 体 的 に は 「 役 に 立 た な か っ た 」 等 の 記 載 が あ

った。 

 

Ａ委員：議 事資料の３ページ（資料１－２），問２１－２（問２１で「相談

し た こ と が な い 」 と 回 答 し た 人 に そ の 理 由 を 問 う も の ） で ， 「 場 所 や 電

話 番 号 が わ か ら な か っ た 」 が ３ ． ６ ％ ， 「 そ の 他 」 と 回 答 し た の は ２ ％

で ， 9 人 く ら い に な る と 思 う が ， 具 体 的 に ど う い う 理 由 か 。 ２ ％ で あ れ

ば ， 相 対 的 に 高 く て 取 り 上 げ ら れ た 数 値 に 意 味 が あ る と 思 う の で 聞 き た

い 。 ま た ， 問 ２ ２ － ３ で イ ン タ ー ネ ッ ト 相 談 を 利 用 し た い と 思 わ な い と

回 答 し た 人 で 約 ３ 割 の 人 が 利 用 す る 環 境 が 整 っ て い な い と 回 答 し て い る
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が， 回 答者の年齢別はどうなっているか。 

 

事 務 局 ： 資 料が手元にないので，後で回答す る 。 （ 後 半 に 資 料 よ り 回 答 。 ） 

 

Ａ 委 員 ： 事 業 概 要 の 28 ペ ー ジ ， 平 成 23 年 度 の 事 業 者 面 接 の 件 数 は 119

件 ， 事 業 者 勧 告 は ０ 件 ， 事 業 者 指 導 は 文 書 5 件，口頭 17 件となってい

る が ， 指 導 し た 事 業 者 は 面 接 し た 事 業 者 の 内 数 か 。 そ れ と も 全 く 別 の 事

業 者 か 。  

 

事務局：事業者面接は事業者からの申し出に 応 じ て ，毎 月 ２ 回 定 例 的 に 実 施

し て い る 。 一 方 ， 事 業 者 指 導 は 相 談 件 数 が 増 加 し て い る と か ， 福 岡 市 の

消 費 生 活 条 例 に 規 定 す る 不 当 な 取 引 行 為 が 見 ら れ る 場 合 な ど に ， 本 市 が

事 業 者 を 呼 び 出 し て 指 導 を 行 う も の で あ る 。 稀 に 面 接 の 申 し 出 が あ っ た

事 業 者 に 対 し ， そ の 機 会 を 捉 え て 指 導 す る 場 合 は あ る が ， 必 ず し も 関 連

性はない。 

    

Ａ委員：毎月，定例的に事業者面接 を 実 施 し て い る と い う こ と だ が ，事 業 者

か ら の 面 接 の 申 し 出 は そ ん な に 件 数 が 多 い の か 。  

 

 

事務局：事業者はコンプライアンス遵守など ，信販 会 社 は 加 盟 店 管 理 の 観 点

か ら ， 定 期 的 に 状 況 を 把 握 し た い と 連 絡 し て 来 る の で ， 事 業 者 面 接 は 現

在 ３ か 月 待 ち の 状 況 で ， 件 数 は 多 い 。 要 領 に 基 づ き ， 月 ２ 回 面 接 日 を 決

め て ， 一回４～５社程度，予約制で開催している。 

た だ し ， 相 談 が 多 い 事 業 者 か ら 面 接 の 申 し 出 が あ っ た 場 合 は ， こ の 機

会 を 捉 え て 指 導 す る た め ， 資 料 の 準 備 等 を 急 遽 行 い ， 合 わ せ て 指 導 す る

こともある。 

 

Ａ委員：件数の推移を見ると，年々 少なくなっているようだが。 

 

事 務 局 ： 事 業 者 面 接 の 件 数 が 増 加 し て き た の で ， 業 務 の 効 率 化 を 図 る た め ，

平 成 ２ ２ 年 度 に 要 領 を 変 更 し た 。 信 販 会 社 は 自 社 の 加 盟 店 の 状 況 な ど は

当 然 ， 把 握 し て お く も の だ し ， 事 業 者 も お 客 さ ま の 苦 情 等 を 把 握 し て い

る は ず な の で ， 相 談 が 入 っ て い な い 事 業 者 に つ い て は 定 期 的 に 消 費 生 活

セ ン タ ー に 相 談 状 況 を 聞 く の は 半 年 に １ 回 程 度 に し て 欲 し い と 整 理 し た 。 

 

Ｂ委員：（議事資料１－２の３ページ）問 ２ ２ は イ ン タ ー ネ ッ ト 消 費 生 活 相

談 に つ い て 問 う も の で ， こ の 相 談 を 「 知 っ て い た 」 は ９ ． ７ ％ だ が ， 問

２ ２ － ２ で ， こ の 媒 体 を 「 利 用 し た い と 思 う 」 は ４ １ ． ７ ％ と な っ て お

り ， イ ン タ ー ネ ッ ト 相 談 へ の ニ ー ズ は 高 い 。 限 ら れ た 予 算 だ と 思 う が ，
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インターネット相談を今後，積極的 に拡大しようと考えているのか。 

 

事務局：インターネット相談を広報するため ，名 刺 大 の カ ー ド を 作 成 し ，区

市 役 所 の 洗 面 所 等 に 置 い て い る 。 ま た ， ホ ー ム ペ ー ジ で は ト ッ プ 画 面 か

ら す ぐ 相 談 受 付 画 面 に 入 れ る よ う に 掲 載 し て い る 。 こ の た め ， イ ン タ ー

ネ ッ ト に よ る 相 談 件 数 は 順 調 に 増 加 し て お り ，30 歳 代 40 歳 代 の 方 が 夜

や 土 ・ 日 曜 日 等 に 利 用 さ れ て い る よ う で ， 働 い て い る 方 に 有 効 な 手 段 と

考 え て い る 。 し か し ， 相 談 回 答 を 文 字 に 残 す と い う 作 業 が あ る の で ， 急

激 に 増 え る と ， 業 務 負 担 が 大 き い 。 こ の ま ま 少 し ず つ 増 や し て い き た い

と思っている。 

 

Ｃ 委 員：イ ン タ ー ネ ッ ト 相 談 の 回 答 は 1 回 限 り で ，あ っ せ ん は 行 わ な い と な

っているが，その回答に納得できな い場合はどうしたらいいのか。 

 

事 務 局：メ ールの回答は１回限りで，次回 か ら は 電 話 か 来 所 を お 願 い し て い

る 。 例 え ば ， あ っ せ ん は ， 相 談 員 が 契 約 書 の 内 容 を 聞 い た り ， 詳 し い 話

を 聞 か な い と で き な い 。 こ の た め ， メ ー ル 相 談 の 回 答 に ， 詳 し い 聞 き 取

りが必要なので，電話か来所で書類を揃えて 連 絡 く だ さ い と 書 い て い る 。 

 

Ｄ 委 員 ： 市 政アンケート調査の対象者の年齢 構 成 は ど う な っ て い る か 。  

 

事 務 局 ： 無 作為抽出をする際に，年齢構成を バ ラ ン ス よ く 選 ん で い る 。  

 

Ｄ委員：問２２－２でインターネッ ト相談を「利用したいと思わない」と回

答した人のうち，問２２－３で「イ ンターネットの環境が整っていない 」

と 回 答 し た 人 が ３ ０ ．９ ％ と な っ て い る 。回 答 者 の 年 齢 構 成 が わ か れ ば ，

今 後 ど う い っ た 方 策 が と れ る か わ か る の で は な い か 。 高 齢 者 は イ ン タ ー

ネットの環境がないと思う。 

 

事務局：インターネット相談は昼間働いてい る か ，電 話 等 を か け る 環 境 に な

い 人 の 相 談 の 機 会 を 拡 大 す る た め に 創 設 し た 。 高 齢 者 は 昼 間 電 話 を か け

る こ と が で き る と 思 う 。 誰 で も イ ン タ ー ネ ッ ト 相 談 に 誘 導 し よ う と は 思

っ て い ない。直接相談いただく方が本来望ましい。 

 

Ｄ委員：インターネット相談の対象 を別に考えていると言うことか。 

 

事務局：もちろん，高齢者もインタ ー ネ ッ ト を さ れ る 方 は い る と 思 う し ，利

用 し て い た だ く こ と は 構 わ な い が ， 是 が 非 で も 利 用 し て も ら お う と は 考

え て い な い 。 高 齢 者 に つ い て は ， 見 守 り ボ ラ ン テ ィ ア を 置 い て い る し ，

いきいきセンターの人にも見守りを お 願 い し て い る 。  
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Ｄ 委 員 ： そ れ に し て も 相 談 は 高 齢 者 に 多 い 。  

 

事務局：高齢者が狙われている。 

 

Ｅ委員：事業概要 17 ページの相談 処 理 状 況 の 処 理 結 果 に「 不 明 」と い う 欄

が あ る が，これは継続だと考えてよいか。 

 

事務局：そのとおり。相談内容によ っては，３ヶ月以上かかることもあるの

で ， （ 注 ） に 書 い て い る よ う に 相 談 が 継 続 中 で 処 理 が 終 了 し て い な い も

の が 今 年 の 事 業 概 要 で は「 不 明 」と な り ，来 年 度 の 事 業 概 要 で は「０（ゼ

ロ）」となる。 

 

Ｅ委員 ： 昨 年の事業概要を持参しており，昨年の「不明」は 17 件で，今年

は 28 件と増えている。解決が難 しい相談とか，インターネット相談 が

増 え て い る た め だ ろ う か 。  

 

事務局：インターネット相談は 5 日 以内に回 答 す る の で ，該 当 し な い 。昨年

よ り １ １ 件 増 え て お り ， 少 な く と も ３ 月 に 受 け た 相 談 が ６ 月 ま で に 終 了

し て い な い こ と に な る 。 年 々 複 雑 な 事 案 が 増 え て ， 交 渉 に 手 間 取 り ， 中

に は 解 決 ま で 半 年 く ら い か か る 場 合 も し ば し ば あ る よ う だ が ， 増 加 の 分

析までは行っていない。 

 

Ａ 委 員 ： 事 業 概 要 の １ １ ペ ー ジ に ， 学 校 に お け る 消 費 者 教 育 の 支 援 と し て ，

平 成 ２ ３年度は中学校への出前講座を行って い る 。 前 年 度 は な か っ た 。  

  現在 ，国 会 で 消 費 者 教 育 推 進 法 が 論 議 さ れ て い る が ，消 費 者 市 民 教 育 を

し な け れ ば な ら な い と し て ， 賢 い 消 費 者 を 育 て る 教 育 を 小 学 校 か ら 取 り

入れるなど，個人レベルから社会レ ベルに引き上げようとしている。 

消 費 者 講 座 の 対 象 と し て ， 裾 野 を 広 げ る こ と は 賢 い 消 費 者 を 育 成 す る

ことに意味があると思うが，今後小 学校まで広げる予定はあるか。 

 

事 務 局：消 費者教育については，一 般 向 け に は 以 前 か ら 出 前 講 座 等 で 積 極 的

に 行 っ て き た 。 学 校 に つ い て は ， 学 校 か ら 呼 ば れ な い の に ， 強 引 に 出 か

け て 行 く こ と は で き な い 。 消 費 者 教 育 は 消 費 者 基 本 計 画 の 中 に も う た わ

れ ， 小 学 校 ， 中 学 校 で も 学 年 に 応 じ て 教 科 書 に 掲 載 さ れ て い る し ， 高 校

の 教 科 書 を 見 る と ， 本 市 で 行 う 通 信 講 座 と 同 等 の 内 容 が 掲 載 さ れ て い る

に も 関 わ ら ず ， 実 際 に 学 校 で は 教 え ら れ て い な い の が 実 情 で あ る 。 文 科

省が確実に家庭科で教えるよう指導 し て 欲 し い と 思 っ て い る 。  

中 学 校 の 出 前 講 座 は ， 熱 心 な 家 庭 科 の 先 生 が お ら れ る と こ ろ は 今 年 も

申 し 込 みを受けている。今後，口コミで広が っ て い け ば と 思 っ て い る 。  
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Ａ 委 員：消 費 者 庁 で も 構 わ な い が ，必 ず 消 費 者 教 育 を 実 施 す る よ う 働 き か け

て欲しい。 

 

事 務 局：今 年 か ら ，社会 科 の 公 民 で 消 費 者 教 育 が 取 り 入 れ ら れ た と 聞 い て い

る 。 ま ず は 授 業 で や っ て い た だ い て ， 具 体 的 な 事 例 等 の 資 料 に つ い て は

消費生活センターが準備することな ど で 支 援 し た い 。  

 

Ｄ委員：高校生向けのリーフレット の内容はどのようなものか。 

 

事務局：消費者問題に詳しい弁護士 監 修 の 冊 子 を 購 入 し て セ ン タ ー の 名 入 れ

をしたものを，授業で使って欲しい と 市 内 の 高 校 に 配 布 し た 。  

 

会長：学 校における消費者教育は３ ０ 年 以 上 前 か ら 現 在 の 文 科 省 の 指 導 で 行

な わ れ て お り ， 行 政 も テ キ ス ト な ど を 配 布 し て い る 。 文 科 省 と し て は ，

学 習 指 導 要 領 に も 載 せ て 義 務 づ け て い る の で ， 対 応 し て い る と 言 う だ ろ

う。私は以前，教員を養成する福岡 教育大学で消費者教育を教えていた 。

そ れ な の に ， 学 校 で は 教 え ら れ て い な い こ と が 問 題 で あ る 。 今 は 受 験 科

目 で な い と 授 業 を 熱 心 に し て も ら え な い よ う だ 。  

消 費 者 教 育 の 重 要 性 に つ い て ， 消 費 生 活 セ ン タ ー が 教 育 委 員 会 と 会 合

等 で 理 解 を 求 め る こ と が 必 要 だ ろ う 。 パ ン フ レ ッ ト を つ く っ て も な か な

か 周 知 は 難 し い 。 や は り ， 学 校 教 育 で す る こ と が 大 切 だ 。 す で に 行 っ て

い る と は 思 う が ， 試 験 後 の 休 み 前 に 講 座 を 開 催 す る な ど ， 学 校 に 働 き か

けるしかないだろう。 

 

事務局：センターからの働きかけは市内の高 校 に 行 っ て き た が ，現在 は 消 費

者 行 政 活性化基金の関係で，福岡県 が集中的に教育啓発を実施している 。

こ の た め ， 市 立 高 校 だ け に ， 卒 業 す る 前 の ２ 月 ～ ３ 月 頃 に 講 座 を 行 っ て

いる。啓発用の DVD もあり，今後，市内の高校には働きかけていきたい 。 

 

 

議事要旨 

議題 ２ 平成２４年度福岡県消費者行政活性化基金事業補助金による本市

の主な取り組みの進捗状況について 

 

（事務局説明要旨） 

事務局より、資料２「平成２４年度福岡県消費者行政活性化基金事業補助金

による本市の主な取り組みの進捗状況について」により説明した。 
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（ 質  疑 ）  

 

会長：消費者行政活性化基金が終わ るとテレビＣＭはどうなるか。 

 

事務局：テレビ CM は 1 千万円以上 の経費がかかるので，できなくなる。 

 

会 長：市 政 ア ン ケ ー ト の 結 果 で は ，消 費 生 活 セ ン タ ー を ど こ で 知 っ た か と い

う 問 い に テ レ ビ を 見 て の 回 答 が 最 も 多 か っ た 。 認 知 度 が 下 が る の で は な

いか。 

 

事務局：現在，消費生活センターの 認 知 度 は ９ ５ ％ と な っ て お り ，十 分 す ぎ

ると思うが，テレビ CM を止める と，本市は住民の入れ替わりが多い の

で ， 認 知 度 が 下 が る だ ろ う と 心 配 し て い る 。  

   

会長：人 は出産や老いなどで自然と入れ替わ る も の で ，認 知 の た め の 周 知 は

常に必要である。公共施設掲示のポスターを 見 て の 回 答 も 多 い の で ，こ れ ら

を 利 用 す る と い い だ ろ う 。  

 

事務局：テレビ CM をしている期間は確かに 相 談 件 数 が 多 い 。し か し ，テレ

ビ を 見 て ，情 報 提 供 し た い と の 内 容 も 見 ら れ ，基 本 の 相 談 件 数 は あ ま り 変

わ っ て い な い か も し れ な い 。困 っ た と き ，例 え ば 市 民 相 談 室 に 電 話 し て 消

費生活センターを案内されるなど，どこかに ま た は 誰 か に 相 談 す れ ば 消 費

生活センターにつながるくらいの認 知度を維持したい。 

 

Ｆ委員：企業が消費生活センターに 相談しなさいと言うこともある。 

 

会長：ま ず，事業者が一義的に相談 を受ける必要があるので，消費生活セン

タ ー か ら 事 業 者 に 指 導 し て ほ し い 。  

  

 

報告要旨 

報告   電気通信事業者に関する苦情相談について（報告） 

 

（事務局説明要旨） 

事務局より、資料３「電気通信事業者に関する苦情相談について（報告）」によ

り説明した。 

 

（ 質  疑 ）  

Ａ委員：提出日が５月末で，まだ日 が経っていないが，国（消費者庁）から

何か返事はあったか。 
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事務局：電気通信事業が特定商取引法の適用 除 外 で あ る 中 ，す ぐ に 回 答 で き

る よ う な 内 容 で は な い と 思 っ て い る の で ，ま だ，尋ね て は い な い 。ま た ，

先 方 か らも問い合わせはない。 

 

Ａ委員：検討するとかの反 応があると心強い。 

 

事務局：尋ねてみる。 

 

Ｆ 委 員 ： 福 岡 市 だ け で 出 し た の か 。  

 

事務局：本市でも相談事例等をまとめる作業 に 時 間 を 要 し ，事 業 者 指 導 ま で

に 時 間 が か か っ た 。 政 令 市 ご と に ， 条 例 が 異 な る の で ， こ れ ら を 整 理 す

る に は 時 間 が か か る だ ろ う 。 ま と ま っ て 出 す と な る と 取 り ま と め に １ 年

く ら い か か る か も し れ な い し ， 足 並 み が 揃 わ な い こ と も 考 え ら れ る 。 事

業 者 指 導 の 体 制 も 市 に よ っ て か な り の ば ら つ き が あ る 。 本 市 は 実 際 の 相

談 事 例 を 早 く 提 出 し た い と 思 っ た 。 各 市 で ま と め る 手 間 よ り も ， い ろ い

ろなところから出てくることもいい の で は と 考 え た 。  

 

Ｂ 委 員 ： 粘 り 強 く 発 信 を お 願 い し た い 。  

 

会長：早 速の対応は心強い。詳細な 資料がまとめられている。どこの市にも

同 様 な 相 談 が あ っ て い る は ず な の に ， 放 置 さ れ て い る 。 今 後 ， 他 の 自 治

体も関わってくるかも知れない。 

 

Ｅ委員：福岡市が出したことを発信すべきで あ る 。こ の 情 報 は ホ ー ム ペ ー ジ

には載せているのか。 

 

事 務 局：今 年 の 6 月 に プ レ ス リ リ ー ス し た も の を 掲 載 し て い る 。また ，事 業

概 要 の 40 ペ ー ジ に 掲 載 し て い る 。  

 

会長：で きるだけ市から発信して欲しい。そ う す れ ば ，国 も 放 置 で き な い だ

ろう。また，消費者団体が 頑張るべきだろう。 

  議題 全 般 に 意 見 等 は な い か 。  

 

Ｆ委員：消費者グループ活動支援事 業 で 採 用 さ れ た 消 費 者 グ ル ー プ は ど こ か 。 

 

事務局：ＮＰＯ法人消費者支援機構福岡，公 益 社 団 法 人 日 本 消 費 者 ア ド バ イ

ザー・コンサルタント協会。 
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会長：先程，資料がなく保留にして いた分の回答はどうか。 

 

事務局：問２１－１で，「どちらかといえば そう思わない」と「そう思わな

い 」 と 回 答 し た 人 は あ わ せ て 5 人 だったが，その主な理由を問う設問 に

回 答 し た の が ２ 人 だ っ た 。 具 体 的 に は 「 役 に 立 た な か っ た 」 「 警 察 に 相

談 を と 言 わ れ 不 満 だ っ た 」 。 次 に 問 ２ １ － ２ の 「 そ の 他 」 を 回 答 し た の

は ９ 人 で ， 具 体 的 に は 「 相 談 す べ き こ と で は な か っ た 」 な ど 実 際 の 回 答

は １ の 内 容 が 多 か っ た が ， 「 何 を 相 談 す れ ば よ い か わ か ら な か っ た 」 と

２ 人 が 記 載 し て い た 。 次 に イ ン タ ー ネ ッ ト 消 費 生 活 相 談 で ， 「 利 用 し た

い と 思 わ な い 」 理 由 と し て ， 「 イ ン タ ー ネ ッ ト を 利 用 す る 環 境 が 整 っ て

い な い 」 と 回 答 し た 人 ， ３ ０ ． ９ ％ の 内 訳 は ， ６ ０ 歳 代 ， ７ ０ 歳 以 上 が

６ ０ ％ 以 上 と 多 く ， ２ ０ 歳 代 １ ０ ％ ， ３ ０ 歳 代 １ ０ ％ と な っ て い る が ，

４ ０ 歳 代 で も ， 十 分 な 回 答 が 得 ら れ そ う に な い と 回 答 し た 人 が 多 い 状 況

で あ る 。  

 

Ａ委員：消費生活相談窓口アンケー トの「不明」とは？ 

 

事務局：窓口アンケート調査票は裏面に設問 が 続 く が ，それ に 気 づ か ず に 回

答されていないものが３１ ．１％あったもの。 

 

Ａ委員：市政アンケート調査に「無 回答」が見受けられるが，「どちらでも

ない」の選択肢があれば，「無回答 」が少なくなるのではないか。 

 

事 務 局 ： ご 意 見 と し て 伺 っ て お く 。  

 

Ｆ委員：相談員一人あたりの相談件 数はどうなっているか。 

 

事 務 局：平成 23 年 度 の 他 都 市 の 結 果 を 見 て い な い が ，前 年 度 の 実 績 で は 他

の 政 令 市 と 比 較 し て ， 本 市 は 多 い 方 だ っ た 。  

 

会長： こ れ で審議を終了する。 

 

事 務 局 ： 熱 心 な ご 審 議 あ り が と う ご ざ い ま し た 。  


