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1 相談件数の概要 

 (1) 相談件数 

――令和５（２０２３）年度の相談件数は１６,９１２件、令和４（２０２２）年度から４．１％増加―― 

 

令和５(2023)年度に県内の消費生活センター（21 か所）で受け付けた相談件数は 16,912 件で、

前年度から６６１件(４．１％）増加しました。 

    

〔表１〕相談件数の比較                                         (単位：件、％) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（２） 相談件数の推移 

――相談件数が２年連続で増加―― 

 

相談件数は、平成３０（２０１８）年度の２１,１９０件をピークに減少傾向にありましたが、令和４（２０２２）

年度から２年連続の増加となりました。 

 

〔表２〕相談件数の推移                                           (単位：件、％) 
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〔グラフ１〕相談件数の推移                                              (単位：件) 

 

2 年代別苦情相談件数 

――５0 歳代以上の中高年齢層で増加―― 

 

〔表３〕は、契約当事者の年代別の構成比を表し、併せて前年度と件数を比較したものです。 

令和 5(2023)年度の相談を年代別構成比で見ると、70 歳以上が２５．１％（3,854 件）と最も高く、次

いで 60 歳代の 16.１％（2,462 件）、50 歳代の１５．８%（2,425 件）と、50 歳代以上が 57％と相談件

数の約 6 割となっています。 

 
〔表３〕契約当事者の年代別件数                             (単位：件、％) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- 2 -



3 商品・サービス別苦情相談状況 

（１） 商品・サービス別苦情相談件数 

――順位変動も上位１０商品・サービスは変わらず―― 

 

〔表４〕は、苦情相談件数の上位 10 商品・サービスについて、前年度と比較したものです。 

前年度に定期購入トラブルを中心に１，０００件を超えた 3 位の「化粧品」に関する相談は８４３件で、 

２８９件減少しました。 

一方で、2 位の「役務その他」に関する相談は１８１件増の 845 件、4 位の「工事・建築・加工」に関す

る相談は１８２件増の 743 件など、大幅に増加した商品・サービスもありました。 

 

〔表４〕苦情相談件数の上位 10 商品・サービス                            (単位：件、％) 

 

 

（２） 上位５商品・サービスの相談事例 
ア 商品一般 

【商品の分類を特定できないもの（迷惑メールや不審な電話、覚えのない荷物や架空請求に関

する相談を含む。）】 

・ 携帯電話に電話番号が＋（プラス）から始まる国際電話があった。名前と生年月日を聞かれた後で

「未納の料金があるので、支払わなければ裁判になる。」と言われたため、詐欺の電話であることに気

づき電話を切った。個人情報を伝えてしまったが、今後気を付けることはあるか。 

・ スマートフォンに「お客様が不在のためお荷物を持ち帰りました。URL からご確認ください。」というＳ

ＭＳが届いた。宅配業者のようだが、業者名の記載がなく、文章の間に無意味な記号が入っていたり

誤字があったりと、不審な点が多い。どのように対処すればいいか。 

 

イ 役務その他 

【廃品回収サービス、申請代行サービス、仕事紹介登録サービスなど】 

・ ベッドの処分のため、インターネットで探した不用品回収業者に来訪を依頼した。業者から提示され

た見積額が広告よりも随分高額であったため依頼するか迷ったが、業者が値引きをしたので回収を

依頼した。しかし、その後ベッドの処分費を調べると、今回の処分費が一般的な相場より高額だったの

で、いくらかでも返金して欲しい。 

 

ウ 化粧品 

【基礎化粧品、シャンプーなど】 

・ ＳＮＳに表示された美容クリームの広告に、「通常価格 9,90０円のところ、初回は１,98０円、２回目は

５,00０円程度で購入でき、いつでもやめられる」という記載があり、気軽な気持ちで定期購入を申し

込んだ。１回目の商品が届いた後、業者に解約の申入れをしたところ、通常価格との差額分の支払い

を求められた。業者からショッピングサイトの規約で説明済みだと言われたが、申し込んだ際に自分は

気が付かなかった。通常価格との差額を支払いたくない。 

順位 商品・サービス名 件数 前年増減 増減率 前年順位 順位 商品・サービス名 件数

1 商品一般 2,045 331 19.3% 1 1 商品一般 1,714

2 役務その他 845 181 27.3% 3 2 化粧品 1,132

3 化粧品 843 △ 289 △ 25.5% 2 3 役務その他 664

4 工事・建築・加工 743 182 32.4% 4 4 工事・建築・加工 561

5 融資サービス 592 59 11.1% 5 5 融資ｻｰﾋﾞｽ 533

6 ﾚﾝﾀﾙ・ﾘｰｽ・貸借 516 67 14.9% 8 6 ｲﾝﾀｰﾈｯﾄ通信ｻｰﾋﾞｽ 493

7 ｲﾝﾀｰﾈｯﾄ通信ｻｰﾋﾞｽ 486 △ 7 △ 1.4% 6 7 健康食品 476

8 自動車 467 67 16.8% 9 8 ﾚﾝﾀﾙ・ﾘｰｽ・貸借 449

9 健康食品 448 △ 28 △ 5.9% 7 9 自動車 400

10 他の教養・娯楽 404 6 1.5% 10 10 他の教養・娯楽 398

15,332 569 5.2% 14,573

令和４年度
（2022）

合計 合計

令和５年度
（2023）
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エ 工事・建築・加工 

【新築工事、増改築工事、屋根工事、壁工事、塗装工事、電気工事など】 

・ 「近所で屋根工事をしている。お宅の屋根の棟板金が浮いているのが見えた。」と言って突然業者の

訪問を受けた。業者は屋根に登り、様子を見ているようだった。その後、棟板金が１センチほど浮いて

いる屋根の写真を見せられ、「修理しないと棟板金の隙間から水が入って屋根の下の木が腐る。」と

言われたので、不安になって屋根塗装と棟板金修理の契約をした。後日、業者の信用性に不安を感じ

たので、解約したいと電話で伝えたところ解約料を請求された。解約料を払わなければ解約できない

のか。 
 

オ 融資サービス 

【各種ローン、フリーローン・サラ金など】 

・ スマートフォンで貸金の広告を見つけ、お金を借りた。しかし、借りた先は会社なのか個人なのか

分からないヤミ金のようで、連絡手段はＳＮＳだけである。どのように対処すべきだろうか。 

 

(3) 契約当事者の年代別に見た上位５商品・サービス 

――「商品一般」が３０歳代以上でいずれも１位に―― 
 

〔表５〕は、契約当事者の年代別に苦情相談の商品・サービス別件数をまとめたものです。 

「商品一般」に関する相談が全ての年代で上位５位以内となり、３０歳代以上では１位になりました。

相談の多くが「架空請求」や「クレジットカードの不正利用」を思わせる不審なメールや電話に関するも

のです。 
 

〔表５〕契約当事者の年代別苦情相談上位５商品・サービス                   (単位：件、％) 

 
４ 販売購入形態別の苦情相談状況 

 （１）  契約当事者の年代別件数 

    ――通信販売が最多（5,142 件）―― 
 

〔グラフ２〕は、契約当事者の販売購入形態別・年代別に苦情相談件数を表したものです。 

全年代合計(年代不明を含む)で見ると、通信販売が５，１４２件と最も多く、次いで店舗購入 

２，４９２件、訪問販売１，６９３件となっています。 

年代別に見ると、最も苦情相談件数の多い通信販売では５０歳代が１,０１０件と最も多く、それ以

外の年代からも多数の相談が寄せられています。一方で、訪問販売や電話勧誘販売、訪問購入は

７０歳以上からの相談が他の年代よりも特に多くなっています。 
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〔グラフ２〕販売購入形態別・年代別苦情相談件数                             (単位：件) 

※１ ネガティブ・オプションとは契約を結んでいないのに商品を勝手に送り付け、商品を受領したことで、支払

義務があると消費者に勘違いさせて代金を支払わせようとする手口。身に覚えのない商品が届き、商品と

一緒に請求書が同封されている、など。 

※２ 年代不明を除いたグラフであるため、表の件数とグラフの合計数は一致しない。 

 

(2) 苦情相談件数上位 3 位の相談事例 

ア 通信販売 

・ 動画共有ＳＮＳで通常だと１０万円はするブランド品のネックレスが 1 万 5 千円で販売されていたた

め、代引き配達で購入を申し込んだ。その翌日、商品が偽物に思えたので、販売サイトに解約できる

かメールで問い合わせたが返事がなかった。電話をかけてもつながらず、今ではサイトがどこにあるか

わからなくなった。解約したい。 

   イ 店舗購入 

・ 中古車販売店に車検を頼んだ。車を預ける際に担当者と一緒に車の傷のチェックを行い、チェックシ

ートに「キズなし」と書いてあることを確認して署名した。車検終了後に自宅で車を見ると、バンパーの

下に傷があった。車検の時に傷を付けられたと思い、業者に電話で伝えたところ、「バンパーの下の傷

のことはチェックシートに書いてある。」と言って取り合ってくれない。チェックシートは店が保管してお

り、手元にはない。業者が車検の時に付けた傷なので、無料で修理してほしい。 

   ウ 訪問販売 

・ 自宅に営業員が来て、インターネット回線の切替えを勧められた。切替えの工事費はかからないと説

明されたので申し込んだ。営業員が帰った後、渡されたパンフレットを読むと工事費が発生すると書か

れていた。説明とパンフレットの内容が違うので解約したい。 

 

５ 特徴的な事例 

（１） 近年増加している手口 

ア ＳＮＳがきっかけの詐欺的な手口による被害 

ＳＮＳ上の広告やダイレクトメッセージ等から投資や副業を始めたところ、金銭被害に遭ってしまっ

たなどの相談が急増しています。 

中には、ＳＮＳで知り合った人と世間話などのやりとりから芽生えた信頼関係や恋愛感情を利用さ

れ、巧みに投資や副業を勧められるといった手口があり、多額の損失が出るまで騙されていることに

気づかなかったというケースも多くあります。 
 
【相談の傾向】 

〔グラフ３〕は、SNS による詐欺的な手口に関する年代別苦情相談件数の推移を表したものです。 
令和５（2023）年度の SNS による詐欺的な手口に関する相談件数(※１)は３３４件で、前年度と比

べると 150 件増加しています。 

契約当事者の年代別に相談件数を見ると、令和５（2023）年度は、２０歳代が７０件で最多となっ

ています。５０歳代及び６０歳代においては、相談件数が前年度から３０件以上増加するなど幅広い年
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代からの相談が寄せられています。 

また、令和５（２０２３）年度のＳＮＳによる詐欺的手口に関する相談の支払合計額は前年度から大

幅に増加しており、中には被害額が１億円以上の相談が入るなど高額な被害の相談も目立ちました。

〔グラフ４〕 

※１ SNS に関する相談で、相談者又はセンターが相手側の 「騙す」という意図を心証として強く持っ

た相談を計上 

〔グラフ３〕年代別苦情相談件数推移                 〔グラフ４〕年度別支払合計額の推移 

     (単位：件)                   (単位：円) 

 

 

【相談事例】 

・ 芸能人が『投資で儲かる』と宣伝している会社のＳＮＳ広告をみつけ、その会社のサイトで個人

情報を入力の上、何に投資するかわからずに２５０ドルをクレジット決済した。その後外国人から

２５０ドルの投資先について電話があり、怪しいと思った。規約にいつでも解約できるとあったの

で、解約し返金してもらおうと投資会社に電話をかけたが繋がらない。クレジットカード会社に連

絡したが解決しなかった。返金してほしい。 
 
・ 自分のＳＮＳのアカウントに、「後払い決済業者（※２）にあなたが私の代理で登録すると報酬を

受け取れる副業をしないか」と突然見知らぬ人からメッセージが届いた。その人からは、「私が私

のメールアドレスとあなたの電話番号を使い後払い決済業者に登録する。登録が終わればこの

アカウントを削除する。」と説明された。不安感もあり躊躇していたら、相手の携帯電話番号を教

えると言うので信用して自分の携帯電話の番号を相手に伝えた。すると、後日、後払い決済業者

から２８万円の利用明細が届いた。ＳＮＳの相手からは報酬の連絡が無く詐欺のようだ。後払い

決済業者からの 28 万円の請求はどうしたらよいのか。 

 ※２ 後払い決済とは、商品やサービスなどの購入したときではなく、手元に商品が届いてから支払い

を行うキャッシュレス決済全般をいいます。広義ではクレジットカード払いを含みますが、狭義で

は、コード決済等スマホ決済（〇〇Ｐａｙ）、キャリア決済（コンテンツ利用料などを通信量とあわせ

て支払う方法）、コンビニ後払いをいいます。後払い決済業者は、購入者の支払い能力を審査し、

支払い能力がある場合は販売事業者に購入者に代わって代金を先に支払うとともに、購入者に

請求を行います。 

 

【消費者へのアドバイス】 

・ SNS 上でのやり取りしかしていない場合、本当に実在しているのか確認できず、連絡が取れな

くなってしまいます。さらに、相手の素性や相手の言う儲かった話の真偽を確かめることは難し

く、被害を回復することは極めて困難です。 

・ 指定された振込口座が個人名義の場合には詐欺の可能性が高いため、絶対に振り込まないで

ください。 

・ 「短時間で簡単に稼げる」などといった、気軽さやメリットのみを強調している広告をうのみにし

ないようにしましょう。 

・ 取引内容や作業内容が十分に理解できなければ契約しないようにしましょう。 

 

 

約 1.8 倍 
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イ 「偽警告」によるサポート詐欺 

偽警告によるサポート詐欺とは、パソコンに突然「ウイルスに感染しました。」などの文言とともにサ

ポート会社等の電話番号が表示され、電話をすると個人情報の入力やサポート費用の支払いを求め

られるといった手口です。警告音とともに不安をあおるメッセージが表示されることにより動揺してし

まい被害に遭う消費者も少なくありません。 
 

【相談の傾向】 

令和５（2023）年度の相談件数は１２２件で、前年度と比べると２６件増加しています。一方で平均

支払額は前年度から減少しており、「表示された番号に電話してしまったが、応対者が日本語の不自

由な外国人だったため不審に思い電話を切った。」というような、被害に遭わずに済んだケースも見受

けられました。〔グラフ５〕 

また、契約当事者の年代別に相談件数を見ると、年代が上がるにしたがって相談件数が増加して

おり、60 歳代以上が全体の約７割を占めています。〔グラフ６〕 

 

〔グラフ５〕年度別苦情相談件数及び平均支払額の推移 〔グラフ６〕令和５（２０２３）年度の年代別 

（単位：件、円）    苦情相談件数及び割合（年代不明除く） 

 
【相談事例】 

・ パソコンの使用中に、突然警告音が鳴り、画面にサポートデスクの案内が表示された。慌てて表

示された連絡先に電話をしたところ、遠隔操作によりウイルスの除去をする代金として５万円か

かると言われた。また、今後のウイルス対策のためのサポートサービスの説明を受けた。その代金

３万円も含め、合計８万円をコンビニで電子マネーを購入して支払うよう指示されたが、何かお

かしいのではないかと感じ、パソコンの電源を切り、電話も切った。遠隔操作をされているためパ

ソコン内のデータや個人情報の流出が不安だ。今後どう対処したら良いか。 

 

【消費者へのアドバイス】 

・ パソコン利用中に突然警告画面や警告音が出ても、画面に表示されている連絡先には絶対に電

話をしないでください。慌てずに、ご自身でパソコンの状態を確認しましょう。 

・ 自分で判断できない場合は周りの人に相談しましょう。 

◎表示された警告画面の消去方法等、パソコンに関する技術的な相談に対してアドバイスを求める

場合は、独立行政法人情報処理推進機構（IPA）の「情報セキュリティ安心相談窓口」に電話又

はメールで相談しましょう。 

〈問合せ先〉 

・情報セキュリティ安心相談窓口（IPA：独立行政法人情報処理推進機構） 

・電話番号：03-5978-7509 

・相談受付時間：10:00～12:00、13:30～17:00（土曜日曜祝日・年末年始は除く） 

・メールアドレス：anshin@ipa.go.jp 
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ウ 電子決済サービスにかかる詐欺的な手口による被害 

  インターネット通販で商品を購入した消費者が、販売業者から「品切れで商品の準備ができなかっ

た。決済アプリを使って返金する。」と言われ、スマートフォンで返金手続きを誘導されているうちに、い

つの間にか「送金」してしまっていたという相談が急増しています。 

 

【相談の傾向】 

令和５（2023）年度の相談件数は３２件で、前年度の１４件から２．３倍に増加しています。〔グラフ

７〕 

契約当事者の年代別に相談件数を見ると、４０歳代及び５０歳代からの相談件数が多くなっていま

す。〔グラフ８〕 

 

〔グラフ７〕年度別苦情相談件数の推移              〔グラフ８〕令和 5（２０２３）年度の年代別 

（単位：件）  苦情相談件数及び割合（年代不明除く） 

 

【相談事例】 

・ インターネット通販で書籍を 8,16０円で購入し、代金を外国人名の個人名義の口座に振り込ん

だ。「入金確認後２日後に発送する」とメールが来たが期日になっても届かないので、メールで問

い合わせると「欠品しているのでメッセージアプリで返金する。」と返信があった。その後、メッセ

ージアプリで架電があり、「ＱＲコード決済で返金するので操作画面を共有してください。」と言わ

れたので画面設定し、指示されたとおりに操作したが、返金ではなく相手に送金する操作のよう

であった。「この操作はおかしいのではないか」というと、外国語なまりの日本語で怒鳴られ怖く

なり、相手の指示に従い 8,16０円を送金してしまった。すると、「操作が違うので９８０００という

数字を入力してください。」とさらに約１０万円を送金させられそうになったので電話を切った。今

後どう対処したらいいか。 

 

【消費者へのアドバイス】 

・ ショッピングの代金を銀行振込しているにもかかわらず、返金を決済アプリで行うことは極めて

不自然です。「○○ペイで返金します。」と言われたら注意してください。 

・ 相手の指示に従ってスマートフォン等を操作しないようにしましょう。 

 

 

（２）高齢者を狙った悪質商法 

主に高齢者から寄せられている相談のうち、増加傾向にあり、特に注意喚起したい事例をとり上げま

す。 

ア 屋根工事等の点検商法について 

       屋根や床下、布団等の「点検」を口実に、業者から電話や自宅への訪問で勧誘を受け、点検後に

「このままだと屋根が駄目になる」などと不安をあおられ、高額な契約を締結させられるなどの苦情

相談が増加しています。 

約 2.3 倍 
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【相談の傾向】 

令和５（２０２３）年度の点検商法の相談件数は２７７件と過去５年で最も多くなり、令和元（２０１

９）年度の約１．６倍になっています。特に、令和５（２０２３）年度の相談全体に占める割合のうち、屋

根工事に関する相談の割合は約６割と過去５年で最も多くなっています。〔グラフ９〕 

また、令和５（2023）年度の契約当事者の内訳を見ると、65 歳以上の高齢者が占める割合は 

６８．９％と約７割を占めています。〔グラフ１０〕 

 

〔グラフ９〕苦情相談件数推移                      〔グラフ１０〕 令和５（2023）年度                           

（単位：件、％）  の契約当事者の高齢者数内訳       

 （年代不明除く） 

（単位：件） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【相談事例】  

      ・「屋根を下から見ると鬼瓦に傾きが見られる。無料で調べられる。」と訪問してきた業者に言われ、

点検を依頼した。業者は屋根に登り破片を持って降りてきて、補修が必要だと言い、さらに防水シ

ートが切れているから、シート全体をはがして張替え工事をするようにと勧めてきた。金額を聞くと 

２５０万円と言われたので、「そんな大金は出せない。」と答えると、「足場を組まない工事にすると 

１７０万円でできる。」と言われ契約をした。しかし、雨漏り等の屋根の不具合を感じておらず、隣人

からも「屋根瓦が浮いているにはようには見えない。」と言われたので、業者の説明が不審に思え

てきた。 
 
      ・業者から「以前布団を購入した人に乾燥剤を持って行く」という電話があり、必要ないので断った

が、すぐに帰るからと言われ訪問を了承した。翌日、業者が来て、布団を見せるよう言われ、布団

と敷きマットを見せた。業者は、「いい布団だが古くなっているので打ち直しが必要。」と言ったが、

これを断った。しかし、何度断っても業者は帰らず、２時間近く居座られた。怖くなり買う約束をす

ると、布団カバーと振込用紙を渡された。布団カバーはシワだらけで、そもそも布団を買いたいと

思っていなかったので、その日のうちに返品したいと担当者へ電話を入れたが、担当者は分割払

いでもいいからと言い、返品・解約に応じなかった。解約したい。 

 

【消費者へのアドバイス】 

・ 突然訪問してきた業者には無料でも安易に点検させないようにしましょう。 

・ 無料で点検してもらったからといって業者に引け目を感じる必要はありません。すぐに契約 

せず、別の業者から見積もりを取ったり、家族に相談したりして、十分に検討しましょう。 

          ・ 「自然災害保険などの保険が使える」という言葉に気をつけましょう。虚偽の理由で保険金を

請求すると「詐欺」に該当するおそれがあります。 

・ クーリング・オフや取消しができる場合があります。不安に感じたら消費生活センターにご相

談ください。 

 

 

 

 

６８．９％ 
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イ 訪問購入について 

購入業者が自宅に来て物品を買い取る「訪問購入」に関する苦情相談が増加しています。  

相談の中には、「不用品を買い取ることを口実に業者が自宅に上がり込み、貴金属等を強引に

買い取られた」という悪質な事例も含まれており、注意が必要です。 

 

【相談の傾向】 

訪問購入に関する相談は、令和元（2019）年度以降右肩上がりに増加し、令和５（２０２３）年度

の相談件数は２２６件と過去５年で最も多くなり、令和元（２０１９）年度の約２．９倍になっています。

〔グラフ１１〕 

また、令和５（2023）年度の契約当事者の内訳を見ると、６５歳以上の高齢者の割合は６９．５％

と約７割を占めています。〔グラフ１２〕 

 

〔グラフ１１〕苦情相談件数推移                    〔グラフ１２〕 令和５（2023）年度の 

（単位：件）       契約当事者の高齢者数内訳 

（年代不明除く）（単位：件） 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 

【相談事例】 

      

・自宅の固定電話に「被災地に寄付をしたいので不要なものがあれば買い取りたい」と電話が  

あった。妻は、寄付の話で不信感を持ち慎重に対応していた。しかし、相手が電話を切らないため、

仕方なく皿を数枚玄関前に置いておくことで、相手が承知したので電話を切った。その後、業者が

来て皿を受け取ったが、「首都圏から来ているのでこれでは足りない、時計や貴金属は無いか。」と

言われ、さらに「家の中を見たい。」と言うので自分が対応し入室を断った。それでも帰ろうとしない

ため警察に連絡した。すぐに警察官２人が来て業者と話をすると業者は帰って行った。 

 

【消費者へのアドバイス】 

 突然訪問してきた購入業者を家に入れないようにしましょう。 

 むやみに貴金属があることを教えない、見せない、触らせないようにしましょう。 

 売りたくない貴金属の売却を迫られても、きっぱり断りましょう。 

 購入業者から交付された書面には、物品の種類や特徴、購入価格、クーリング・オフ等が記載

されているかしっかり確認しましょう。 

 引き渡しても契約後 8 日以内にクーリング・オフすることにより物品を取り戻せますが、違うも

のが戻ってきたというトラブルがあるので、よく検討してから契約しましょう。 

 不安に感じたら消費生活センターにご相談ください。 

 

 

 

6９．５％ 
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 国民生活センターでは、消費者トラブルに遭われた方に対して、FAQ（frequently asked 

questions）形式で、トラブル解決を支援する情報を提供しています。 

消費者トラブルに遭われた方が、時間や場所を問わず、まずはご自身で解決方法を調べ、そしてご自

身で解決できるようお手伝いします。ご利用される場合は下記 URL にアクセスしてください。 

 

URL:https://www.faq.kokusen.go.jp/  
(国民生活センターHP内)  

国民生活センター「消費者トラブル FAQ」をご利用ください 
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