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資料２－２ 



○資金決済業に関する消費者トラブル等に関する情報把握体制及び対応 

 

 ・資金決済業（前払、資金移動）に関する会員をはじめ一般のみなさま方からの法令等の照会・相談等は、 
 協会の代表電話等で対応している。 
 
 
 ・資金決済業に関する利用者のみなさま方からの相談、苦情、ご意見等は「お客様相談室」を設置し、お客 
 様相談室専用の電話回線を設けるとともに、協会ウェブサイトで利用案内を掲載し、相談、苦情等に対応し 
 ている。 
 
 
 ・利用者のみなさま方から会員が行う資金決済業に係る業務に関して苦情等の申し出があったときは、その 
 相談に応じるとともに、必要に応じ、当該会員に対し、当該苦情等の処理を求め、迅速な解決に努めている。 
 
 
 ・資金移動業を営む会員の金融ＡＤＲ措置については、苦情については協会における苦情解決措置、紛争  
 については、本協会と東京三弁護士会との間で締結した「会員の紛争解決措置として東京三弁護士会の  
 あっせん・仲裁センターを利用する旨の協定」により、同センターを利用し対応することとし、公正かつ迅速 
 な解決に努めている。 
 
 
 ・相談、苦情等の内容については分析・とりまとめを行い、その結果を会員にフィードバックしている。 
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○安全性を担保する取組み（トラブルの未然防止等） 

・前払式支払手段及び資金移動サービスを安心してご利用いただくためにＱ＆Ａ形式で、利用者保護措置、
サービスの仕組み、利用方法、利用上の注意事項等についてわかりやすく解説した消費者向けパンフレット
を作成し、全国の消費生活センターや公立・大学図書館等を通じて消費者に配布している。 
 また、本協会のウェブサイトにおいて「消費者のみなさまへ」のコーナーを設け、クイズやＱ＆Ａも活用し、上
記消費者パンフレットと同様の内容をわかりやすく、見やすく紹介している。 
 このような啓発・広報活動を通じ消費者トラブルの未然防止等のための取組みを行っている。 
 
・昨年に全国紙等で報道され、また国民生活センターから注意喚起が行われた「コンビニ情報端末を利用し
てインターネット専用のプリペイドカードを購入させ詐取する事例」の発生を踏まえ、国民生活センターとも連
携のうえ、会員に対し、注意喚起を行った。 
 また、資金移動サービスが「マネーミュール（犯罪収益の運び屋）」に利用されている事例や「詐欺的なサク
ライト商法」において前払式支払手段の利用者が被害にあった事例の発生を踏まえ、それぞれ注意喚起を
行った。 
 その他、「詐欺的なサクラサイト商法」の被害実態に詳しい弁護士の方をお招きし、会員向けセミナーを開
催するなどの活動を行っている。 
 このような注意喚起等を通じ、消費者トラブルの未然防止等に取り組んでいる。 
 
・協会自主規制規則において、担当部署・処理手続の制定や適切なフォローアップなど苦情処理態勢の整
備を求めている。 

○消費者向け啓発への取組み 

・上記のとおり前払式支払手段及び資金移動サービスを安心してご利用いただくために分かりやすく解説し
た消費者向けパンフレットを作成し、消費生活センター等を通じ消費者に配付しているほか、協会ウェブサイ
トに「消費者のみなさまへ」のコーナーを設けて広報することなどにより、消費者向け啓発・広報活動を行っ
ている。 
 
・全国の消費生活センター、消費者団体、国民生活センター等を訪問し、資金決済法の法令、サービスの仕
組み、利用上の注意事項等に関する説明会を開催し、相談員等に対し、資金決済業に関する普及・啓発を
行っている。 



3 

区 分 

平成２４年度(24/7～25/6) 平成２５年度(25/7～26/6) 平成２６年度上期(26/7～26/12) 

件 数 構成比 
うち 

お客様相談室
扱い件数 

件 数 構成比 
うち 

お客様相談室
扱い件数 

件 数 構成比 
うち 

お客様相談室
扱い件数 

相 談 1,404  97.0% 84  1,681  97.8% 71  921  99.1% 46  

苦 情 43  3.0% 31  37  2.2% 27  8  0.9% 5  

紛 争 1  0.1% 1  0  0.0% 0  0  0.0% 0  

合 計 1,448  100.0% 116  1,718  100.0% 98  929  100.0% 51  

相談・苦情・紛争の受付状況 

主な苦情（不満を含む）の内容 
 

○前払式支払手段 

 ・有効期限が経過したとして利用できない 

 ・払戻しに係る申出期間が終了したとして払戻しに応じない 等 

○資金移動 

 ・ＨＰでごく短時間で着金するとしているもののすぐに届かない  

 ・カード購入時にパスワードの入力方法について十分な説明がなく旅行先での買い物に 

  カードが使えなかった 

 ・コールセンターの電話がなかなかつながらない 等 
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