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２．苦情処理手続終結件数の比較（平成23年度～令和３年度）
※１

各指定紛争解決機関からの報告に基づき金融

庁で作成したものである。

※２

各指定紛争解決機関は平成22年10月1日から

紛争解決等業務を開始（証券・金融商品あっせ

ん相談センターを除く）。

※３

証券・金融商品あっせん相談センターは、平成

23年4月1日から紛争解決等業務を開始。

※４

計数は速報値である。

※５

構成比と合計が、小数点以下の扱いにより整

合しない場合がある。



１．苦情処理手続受付件数の推移（平成23年度～令和３年度）
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２．苦情処理手続終結件数の比較（平成23年度～令和３年度）
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３．苦情処理手続における結果の比較（令和２年度と令和３年度）－終了事由別

不開始, 22 件, 

0%

解決, 5,150 件, 

78%

移行, 931 件, 

14%

不応諾, 0 件, 

0% 不調, 324 件, 

5%

移送, 0 件, 

0%

その他, 186 件, 

3%

合計

6,613件
（100％）

（単位：件）

○不開始：手続が開始される前に苦情が解決したため、手続開始に至らなかったもの。

○解決 ：手続開始後に苦情が解決したもの。

○移行 ：苦情処理手続を実施したが、最終的に紛争解決手続へ移行したもの。

○不応諾：金融機関が苦情処理手続に応じなかったもの。

○不調 ：苦情処理手続を実施したが、申立人の納得が得られなかったもの（移行を除く）。

○移送 ：指定紛争解決機関が、他の指定紛争解決機関の苦情処理手続に付することが適当と

認めたもの。

○その他：苦情処理手続が終了しているが、上記のいずれにも分類されないもの。

２年度
不開始, 17 件, 

0%

解決, 5,009 件, 

79%

移行, 844 件, 

13%

不応諾, 0 件, 

0% 不調, 288 

件, 5%

移送, 0 件, 

0%

その他, 186 件, 3%
（単位：件）

合計

6,344件
（100％）

○不開始：手続が開始される前に苦情が解決したため、手続開始に至らなかったもの。

○解決 ：手続開始後に苦情が解決したもの。

○移行 ：苦情処理手続を実施したが、最終的に紛争解決手続へ移行したもの。

○不応諾：金融機関が苦情処理手続に応じなかったもの。

○不調 ：苦情処理手続を実施したが、申立人の納得が得られなかったもの（移行を除く）。

○移送 ：指定紛争解決機関が、他の指定紛争解決機関の苦情処理手続に付することが適当と

認めたもの。

○その他：苦情処理手続が終了しているが、上記のいずれにも分類されないもの。

３年度
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４．苦情処理手続の終結に要した期間の比較（令和２年度と令和３年度）

１月未満, 

2,215 件, 

34%

１月以上３月未満, 

2,210 件, 33%

３月以上６月未満, 

1,239 件, 19%

６月以上, 949 件, 

14%

合計

6,613件
（100％）

（注）「不応諾」及び「移送」は除く。

（単位：件）

２年度

１月未満, 

2,081 件, 

33%

１月以上３月未満, 

2,204 件, 35%

３月以上６月未満, 

1,138 件, 18%

６月以上, 921 件, 

14%

（単位：件）

合計

6,344件
（100％）

（注）「不応諾」及び「移送」は除く。

３年度

4



５．紛争解決手続受付件数の推移（平成23年度～令和３年度）
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1,665
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６．紛争解決手続終結件数の比較（平成23年度～令和３年度）
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７．紛争解決手続における結果の比較（令和２年度と令和３年度）－終了事由別

和解, 412件, 

36%

特別調停, 80件, 7%

見込みなし, 596件, 

52%

双方の離脱, 3件, 0%

一方の離脱, 59件, 5%
不応諾, 0件, 0%

移送, 0件, 0%

その他, 2件, 

0%

合計

1,152件
（100％）

（単位：件）

○和解 ：紛争解決委員が提示する和解案により解決したもの。

○特別調停 ：紛争解決委員が提示する特別調停案により解決したもの。

○見込みなし ：紛争解決委員が、紛争解決手続では和解成立の見込みがないと判断して終了したものなど。

○双方の離脱：紛争の当事者双方が、紛争解決手続によっては紛争の解決を図ることはしないこととして、

合意により終了したもの。

○一方の離脱：紛争の当事者のいずれか一方が、申立ての取下げや手続からの離脱により終了したもの。

○不応諾 ：顧客の不応諾及び金融機関の正当な理由のある不応諾。

○移送 ：紛争解決委員が、他の指定紛争解決機関の紛争解決手続に付することが適当と認めたもの。

○その他 ：紛争解決手続が終了しているが、上記のいずれにも分類されないもの。

２年度

和解, 351件, 

31%

特別調停, 88件, 

8%

見込みなし, 623件, 

56%

双方の離脱, 0件, 

0%

一方の離脱, 47件, 

4%

不応諾, 0件, 0%

移送, 0件, 0%
その他, 7件, 

1%

（単位：件）

合計

1,116件
（100％）

和解成立

（和解＋特別調停）

439件，39%

○和解 ：紛争解決委員が提示する和解案により解決したもの。

○特別調停 ：紛争解決委員が提示する特別調停案により解決したもの。

○見込みなし ：紛争解決委員が、紛争解決手続では和解成立の見込みがないと判断して終了したものなど。

○双方の離脱：紛争の当事者双方が、紛争解決手続によっては紛争の解決を図ることはしないこととして、

合意により終了したもの。

○一方の離脱：紛争の当事者のいずれか一方が、申立ての取下げや手続からの離脱により終了したもの。

○不応諾 ：顧客の不応諾及び金融機関の正当な理由のある不応諾。

○移送 ：紛争解決委員が、他の指定紛争解決機関の紛争解決手続に付することが適当と認めたもの。

○その他 ：紛争解決手続が終了しているが、上記のいずれにも分類されないもの。

３年度

和解成立

（和解＋特別調停）

492件，43%
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８．紛争解決手続の終結に要した期間の比較（令和２年度と令和３年度）

１月未満, 19件, 2%

１月以上３月未満, 

205件, 18%

３月以上６月未満, 

537件, 46%

６月以上, 391件, 

34%

合計

1,152件
（100％）

（注）「不応諾」及び「移送」は除く。

（単位：件）

２年度
１月未満, 16件, 1%

１月以上３月未満, 

184件, 17%

３月以上６月未満, 

574件, 51%

６月以上, 342件, 

31%

（単位：件）

合計

1,116件
（100％）

（注）「不応諾」及び「移送」は除く。

３年度
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< 62件／115件 >

< 0件／1件 >

< 164件／463件 >

< 11件／20件 >

54%
0%

30%
35%
55%

64%

< 12件／28件 >

< 111件／173件 >

50%

証券・金融商品
あっせん相談センター

保険オンブズマン

日本少額短期保険協会 43% < 11件／20件 >

< 80件／127件 >

< 82件／160件 >

< 1件／1件 >

< 104件／350件 >

< 167件／410件 >

< 12件／24件 >

41%

55%

100%

日本損害保険協会

51%全国銀行協会

信託協会

生命保険協会

（指定紛争解決機関名）

【参考】指定紛争解決機関別の和解状況（令和２年度と令和３年度）

（注）和解割合は、当該年度に終結した件数を分母とし、当該年度に和解（特別調停を含む）した件数を分子として算出している。

日本貸金業協会

43% < 492件／1,152件 > 39% < 439件／1,116件 >合計

100% < 2件／2件 >50% < 3件／6件 >

和解割合（令和２年度） 和解割合（令和３年度）

< 109件／368件 >30%

63%
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