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2017 年格安スマートフォンサービス／格安ＳＩＭカードサービス顧客満足度調査 
 

<当資料の要約> 

 多くの利用者が大手３キャリアサービスからの切り替えに満足。特にコスト面。ガラケーからの移行者

も多い。一方で、通信品質や手続き・サポート対応については一部悪化の指摘が見られる。 

 移行時に多くがデータ通信容量プランを見直し。 

 mineo と DMM mobile が顧客満足度第 1位。 

 

CS（顧客満足度）に関する調査・コンサルティングの国際的な専門機関である株式会社 J.D. パワー アジア・パ

シフィック（本社：東京都港区、代表取締役社長：鈴木郁、略称：J.D. パワー）は、2017 年格安スマートフォン

サービス／格安 SIM カードサービス顧客満足度調査の結果を発表した。 

 

当調査は大手３キャリアサービス(docomo, au, SoftBank)以外の携帯電話会社または MVNO が提供するサービスで

スマートフォンを利用している全国の20～64 歳男女（法人利用除く）を対象に、契約先サービスに対する満足度

を明らかにするものである。第１回目となる今回は2017 年４月にインターネット調査を実施した。当調査では端

末の調達方法別に、契約先の事業者からスマートフォン端末も一緒に購入したユーザー（格安スマートフォンサ

ービスユーザー）と、SIMカードのみを購入（契約）してスマートフォンを利用しているユーザー（格安 SIMカー

ドサービスユーザー）に分けて調査を行い、それぞれ4,000 人から回答を得た（総計 8,000名）。 

 

◆総じて高い顧客満足度◆ 
 

格安スマホ／SIM カードサービスの顧客満足度は高い。別途実施している docomo, au, SoftBank を対象とした大

手キャリアサービスの満足度調査結果と比べて総合評価が高く、多くの利用者が切り替えたことに満足している

様子がうかがえる。スマホ端末セット購入者、SIM カード単体購入者どちらにおいても、６割以上が切り替えて総

じて「良くなった」としており、特に費用面に対しては７割以上の利用者が良くなったと評価している。例えば

スマートフォン端末を分割払いで一緒に購入した利用者では月 3,000 円以上支払いが減ったというケースが半数

となり、多くのユーザーが携帯電話に関する毎月の支払金額の削減を実感していると推察される。 

また、直前に加入していた大手３キャリアサービスでは、スマートフォン以外の携帯電話（フィーチャーフォン

＝いわゆるガラケー）を利用していたというユーザーも多い。SIMカード単体購入者では約３割、スマホ端末セッ

ト購入者では約５割と半数となっている。スマートフォンを使ってみたいが費用が増えてしまうことで踏みとど

まっていたような層も、この格安スマホ／SIM カードサービスが取り込んでいる様子がうかがえる。 

 

格安スマホ／SIM カードサービス利用者のデータ通信容量の契約内容をみると、スマホ端末セット購入者、SIM カ

ード単体購入者ともに、全体として１GBや２GB、３GBまでといったプランへの加入が多く、合計で７割を占めて

いる。大手キャリアサービスからの切り替えの特徴として、以前の契約では１GBや２GBまでといった小容量プラ

ンを利用していたユーザーは、その半数が１～２GBほど契約容量を増加させている。反対に５GB以上といった比

較的データ容量の大きいプランで利用していたユーザーは、その大多数が３GB までといったプランに契約内容を

ダウンサイズしている。多くの利用者が格安スマホ／SIM サービスへの切り替えを機に自分の使い方にあった適切

なプランを再考して契約していることがうかがえる。このような行為も高いコスト満足につながっていると推察

される。 

 

その一方で、通信品質と手続き・サポート対応については、切り替えて「悪くなった」という回答も見られた。

通信品質に関しては利用者の２割程度が悪くなったとしており、つながりにくいと感じる時間帯として 12時～13

時の時間帯に加えて、17時～21時といった夕方～夜間に対する指摘も多い。今後、改善を望む点として、通信品
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質の向上を求める声が最も多かった。 

また、手続き・サポート対応面については、特にスマートフォン端末もセットで購入する傾向の強いシニア層で

「悪くなった」という回答が多い。今後の改善希望として、店舗でのアフターサポートの充実やコールセンター

の対応強化をあげる傾向も強かった。格安スマホ／SIM サービス利用者全体では、今後の契約先再検討の際に従来

からの大手３キャリアサービスも検討したいとする人は１割程度に留まるが、サポートが悪くなったとするユー

ザーでは２割にまで回帰検討意向が増える特徴が見られている。 

通信品質もサポートも“安さ”とのトレードオフとなる側面が強い要素ではあるが、特にサポート体制面に対し

ては、シニア層や技術サポートが必要な初心者層等の利用維持、また新規獲得という観点においても、各社知恵

の絞りどころである。 

 

◆mineo と DMM mobile が各セグメントで満足度第 1位◆ 

 
格安スマートフォンサービス（スマートフォン端末セット購入者）における顧客満足度は対象とした７サービス

中、ケイ・オプティコムが提供する mineo が総合満足度第１位となった（622 ポイント）。mineoは「通信品質」、

「各種費用」、「サービスメニュー」、「手続き・サポート対応」の４つのファクターすべてにおいて全体平均

以上の評価を得ている、中でも「手続き・サポート対応」で７社中、最も高いスコアとなっている。総合満足度

第２位は UQ mobile（618 ポイント）、第３位は FREETEL（615 ポイント）となった。UQ mobile は「通信品質」で、

FREETEL は「各種費用」でそれぞれトップスコアを得ている。 

 

格安 SIM カードサービス（SIM カード単体購入者）における顧客満足度は、対象となった 10サービス中、DMM mobile

が総合満足度第１位となった（652 ポイント）。DMM mobile は４ファクター全てにおいて平均以上のスコアとな

っており、「各種費用」でトップ評価となっている。また「手続き・サポート対応」についても平均を大きく上

回る評価を得ている。第２位はmineo（647 ポイント）、第３位は UQ mobile（641ポイント）となった。 

 

顧客満足度の測定にあたっては４つのファクター（領域）を設定し、それぞれに関連する詳細項目に対する評価

を基に総合満足度スコアの算出を行っている（1,000 ポイント満点）。各ファクターの総合満足度への影響力は、

格安スマートフォンサービス（スマートフォン端末セット購入者）では、「通信品質」（24％）、「各種費用」

（29％）、「サービスメニュー」（23％）、「手続き・サポート対応」（25％）となっている。格安 SIM カード

サービス（SIM カード単体購入者）では、「通信品質」（29％）、「各種費用」（31％）、「サービスメニュー」

（21％）、「手続き・サポート対応」（18％）となった。 

 

＊J.D. パワーが結果を発表する調査はすべて J.D. パワーが第三者機関として自主企画により実施したものです。 

 

＜J.D. パワーについて＞ 

J.D. パワー（本社：米国カリフォルニア州コスタメサ）は、顧客満足に関するインサイト並びにパフォーマンス

改善のためのソリューションを提供している国際的なマーケティング情報サービス企業である。毎年、世界中で

数百万人にのぼる消費者やビジネス・ユーザーを対象に、品質や顧客満足に関する調査を実施している。北米、

南米、ヨーロッパとアジアに計 17の拠点を有する。アジア・パシフィックではシンガポール、北京、上海、バン

コク、マレーシアに拠点をもち、日本、オーストラリア、中国、インド、インドネシア、マレーシア、フィリピ

ン、シンガポール、台湾、タイ、ベトナムで調査を行っている。詳しくは当社ウェブサイト

http://japan.jdpower.com まで。 

 

 

＜当調査に関するお問合わせ先＞ 

（株）J.D. パワー アジア・パシフィック 

コーポレート コミュニケーション 

住 所： 東京都港区虎ノ門 5-1-5 メトロシティ神谷町（〒105-0001） 

電 話： 03-4550-8060 

ＦＡＸ： 03-4550-8152 

e-mail： cc-group@jdpower.co.jp 

 

 

＜ご注意＞ 

本紙は報道用資料です。（株）J.D. パワー アジア・パシフィックの許可無く本資料に掲載されている情報および結果を広

告または販促活動に転用することを禁止します。  

mailto:cc-group@jdpower.co.jp
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顧客満足度調査SM

顧客満足度ランキング
（1,000ポイント満点）

【格安スマートフォンサービス】

（スマートフォン端末セット購入者）
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注）本調査の調査対象は一定のマーケットシェア（当社調べ）を満たしているサービスブランドとしています。
（IIJmio、OCNモバイルONE、J:COMモバイル、DMM mobile、TONEモバイル、NifMo、nuroモバイル、b-mobile、U-mobile、LINEモバイル
等その他サービスは調査対象としておりません）
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顧客満足度ランキング
（1,000ポイント満点）

【格安ＳＩＭカードサービス】

（SIMカード単体購入者）

652

647

641

636

636

626

620

616

612

599

585

500 550 600 650 700

DMM mobile

mineo

UQ mobile

FREETEL

IIJmio

全体平均

イオンモバイル

BIGLOBE

OCNモバイルONE

楽天モバイル

Y!mobile

注1） 同点の場合はサービス名英文表記アルファベット順にて掲載しています。
注2） 本調査の調査対象は一定のマーケットシェア（当社調べ）を満たしているサービスブランドとしています。
（J:COMモバイル、TONEモバイル、NifMo、nuroモバイル、b-mobile、U-mobile、LINEモバイル等その他サービスは調査対象としておりま
せん）
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総合満足度を構成するファクター

【格安スマートフォンサービス】
（スマートフォン端末セット購入者）

※パーセンテージ表記の合計が四捨五入により100%にならない場合があります
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総合満足度を構成するファクター

【格安ＳＩＭカードサービス】
（SIMカード単体購入者）

※パーセンテージ表記の合計が四捨五入により100%にならない場合があります
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