
【主な研修内容】【主【主な研な研修内修内容】容】

（
公
社
）
全
国
消
費
生

活
相
談
員
協
会
は
、
関

東
支
部
、北
海
道
支
部
、

近
畿
支
部
の
3
カ
所
で

研
修
を
行
い
、
受
講
人

数
が
約
200
名
で
あ
る
。
関
東
で
は
、
3
日
間
に
わ
た

り
テ
ー
マ
別
に
相
談
員
が
司
会
進
行
役
を
務
め
、
講

義
の
後
に
掛
け
合
い
で
質
疑
応
答
を
行
っ
て
い
る
。

　

研
修
内
容
は
、
ICT
関
係
全
般
で
、
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ

ト
の
歴
史
・
仕
組
み
・
契
約
、
ス
マ
ー
ト
フ
ォ
ン
の

仕
組
み
や
国
際
ロ
ー
ミ
ン
グ
、
電
波
やW

i-Fi

の
仕

組
み
、
お
サ
イ
フ
ケ
ー
タ
イ
の
仕
組
み
、SIM

フ
リ
ー

やM
VN
O

、
水
ぬ
れ
な
ど
の
故
障
対
応
な
ど
、
広
範

囲
だ
。
ま
た
、
研
修
に
関
し
て
「M

VN
O

が
わ
か
り

に
く
い
、
具
体
的
事
例
（
苦
情
事
例
等
）
を
上
げ
て

ほ
し
い
、
ゆ
っ
く
り
話
し
て
ほ
し
い
」
な
ど
の
ご
指

摘
も
あ
る
一
方
、「
と
て
も
参
考
に
な
っ
た
」
と
の

意
見
も
あ
っ
た
。

　

　

東
京
都
消
費
生
活
総
合

セ
ン
タ
ー
で
は
、
２
年
連

続
で
開
催
し
受
講
者
が
約

250
名
で
あ
る
。
各
パ
ー
ト
の
講
義
の
後
、
事
前
質
問

を
進
行
役
か
ら
講
師
に
投
げ
か
け
答
え
、
最
後
に
会

場
か
ら
の
質
問
に
答
え
て
い
る
。

　

研
修
内
容
は
、
販
売
数
が
増
え
て
き
て
い
る
ス

マ
ー
ト
フ
ォ
ン
か
ら
、
新
聞
な
ど
に
取
り
上
げ
ら
れ

て
い
る
無
線
通
信
のW

i-Fi

、
そ
し
て
通
信
に
欠
か

せ
な
いSIM
カ
ー
ド
の
役
割
とSIM

ロ
ッ
ク
解
除
、

消
費
者
ト
ラ
ブ
ル
が
出
始
め
たM

VN
O

の
仕
組
み

に
つ
い
て
話
を
進
め
た
。
今
後
は
、LTE

に
代
表
さ

れ
る
よ
う
に
高
速
無
線
通
信
の
利
用
が
増
え
る
と
考

え
ら
れ
る
た
め
、
電
波
の
基
礎
的
な
話
も
織
り
交
ぜ

て
い
る
。

　　

兵
庫
県
生
活
科
学
総

合
セ
ン
タ
ー
は
、
募
集

人
数
を
超
え
て
教
室
に

ギ
ュ
ー
ギ
ュ
ー
詰
状
態
で
講
義
が
始
ま
っ
た
。
こ
こ

で
は
、
受
講
者
が
小
グ
ル
ー
プ
単
位
で
分
か
れ
ス
マ

ホ
の
実
機
体
験
を
し
て
い
る
。

　

こ
の
時
か
ら
始
め
たW

i-Fi

テ
ザ
リ
ン
グ
実
演
は
、

ま
る
で
ス
ー
パ
ー
の
実
演
販
売
の
よ
う
な
人
だ
か
り

で
あ
る
。
相
談
員
は
、W

i-Fi

が
分
か
り
に
く
い
こ

と
も
あ
る
た
め
、
多
く
の
質
問
を
講
師
に
投
げ
か
け

て
い
た
。
講
師
の
ケ
ー
タ
イ
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
も
冴

え
、
ケ
ー
タ
イ
の
丈
夫
さ
を
見
せ
る
「
ケ
ー
タ
イ
床

落
と
し
」、
防
水
を
確
か
め
る
「
ケ
ー
タ
イ
行
水
」

も
会
場
を
わ
か
せ
た
。
研
修
会
は
、
講
義
内
容
を
楽

し
ん
で
理
解
し
て
も
ら
う
こ
と
を
考
え
日
々
工
夫
し

て
い
る
。

　

コ
ネ
ッ
ト
で
は
、

相
談
の
多
い
20
事

例
を
取
り
上
げ
、
仕
組
み
や
原
理
を
説
明
し
て
い

る
。

　

主
な
事
例
と
し
て
、
①
料
金
に
関
す
る
事
で
は
、

「
使
っ
て
い
な
い
の
に
高
額
に
な
っ
た
、
海
外
に
持

参
し
た
ら
高
額
に
な
っ
た
」
な
ど
に
つ
い
て
、
②
電

池
に
関
す
る
事
で
は
、「
電
池
の
持
ち
が
悪
い
、
歩

数
計
を
使
う
と
電
池
の
減
り
が
早
い
」
な
ど
に
つ
い

て
話
し
て
い
る
。
更
に
、
③
ソ
フ
ト
ウ
ェ
ア
（
OS
）・

ア
プ
リ
に
関
す
る
事
で
は
、「
OS
の
更
新
で
定
額
の

上
限
に
な
っ
た
、
OS
の
更
新
で
テ
ザ
リ
ン
グ
が
使
え

な
い
」
な
ど
が
あ
り
、
④
機
能
や
端
末
に
関
す
る
事

で
は
、「
フ
リ
ー
ズ
が
良
く
起
こ
る
、
ウ
ィ
ル
ス
感

染
の
危
険
性
は
な
い
の
か
、
3.9G
に
変
え
て
も
通
信

ス
ピ
ー
ド
が
変
わ
ら
な
い
、SIM

カ
ー
ド
が
以
前
の

ケ
ー
タ
イ
で
使
え
な
い
」
な
ど
が
あ
る
。
3
時
間
を

超
え
る
熱
い
質
疑
応
答
が
行
わ
れ
た
。

消
費
生
活
相
談
員
へ
の
研
修
活
動
（
苦
情
・
相
談
検
討
Ｗ
Ｇ
の
取
組
み
）　

イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
か
ら

ス
マ
ホ
ま
で

フ
ル
ラ
イ
ン
ナ
ッ
プ
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【平成 23年度実施場所】
全国消費生活相談員協会
　（関東、近畿、北海道）
NACS（東日本支部）
神戸コンシューマスクール
大阪府消費生活センター
大阪市消費生活センター
横浜市消費生活総合センター
岡山県消費生活センター
青森県消費生活センター
東京都消費生活総合センター
埼玉県消費生活センター

鹿児島県消費生活センター
関西消費者協会
千葉県消費生活センター
千葉市消費生活センター
但馬市消費生活センター
山形県消費生活センター
国民生活センター
コネット
横須賀市消費生活センター
茅ヶ崎市消費生活センター
など

・スマートフォン（ケータイ電話との違い）
・Ｗｉ－Ｆｉ ( テザリングなど）
・国際ローミング ( 課金の仕組、海外パケット定額）
・おサイフケータイ、スカイプ、個体識別番号、ＩＰアドレス
・SIMカード（SIMロック解除）、MNOとMVNO（販売方法、仕組）
・故障対応（防水、水ぬれ、紛失、故障対応窓口）
・契約・料金（料金体系、パケット料金、オプション契約）
・キャリア課金（コンテンツ料金収納スキーム）
・有害サイトへの誘導の仕組、オンライゲーム、SNS の仕組
・電波の特性と基礎知識、回線の仕組、無線通信の仕組
・インターネット ( 歴史、契約、仕組）、映像配信（契約、仕組）

電気通信事業者協会

テレコムサービス協会

日本インターネットプロバイダー協会 

日本ケーブルテレビ連盟
電気通信サービス向上推進協議会ニュース

 　

平
成
22
年
度
よ
り
電
気
通
信
サ
ー
ビ
ス
向
上
推
進
協
議
会
／
苦
情
・
相
談
検
討
ｗ

Ｇ
で
は
、
ICT
に
関
す
る
サ
ー
ビ
ス
の
理
解
を
深
め
る
た
め
に
消
費
生
活
相
談
員
向
け
の

研
修
会
へ
講
師
を
派
遣
し
た
。

　

平
成
23
年
度
は
22
回
で
約
１
１
０
０
名
の
方
へ
、
ス
マ
ー
ト
フ
ォ
ン
やW

i-Fi

、
イ

ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
、ゲ
ー
ム
な
ど
多
岐
に
わ
た
る
研
修
を
行
っ
て
い
る
。
受
講
者
か
ら
は
、

「
顔
を
合
せ
る
研
修
は
有
意
義
で
解
り
や
す
い
、
仕
組
み
が
わ
か
る
と
相
談
内
容
が
理

解
し
や
す
い
、
ケ
ー
ス
ス
タ
デ
ィ
に
す
れ
ば
理
解
し
や
す
い
」
な
ど
の
意
見
が
あ
り
、

今
後
改
善
を
進
め
る
予
定
だ
。
平
成
24
年
度
は
、
相
談
の
多
い
事
例
の
研
究
を
中
心
に

引
き
続
き
研
修
を
行
う
。

ス
マ
ホ
に
特
化

グ
ル
ー
プ
で
ス
マ
ホ

Wi-FI

の
実
演

事
例
か
ら
仕
組
み
を
説
明

スマホ相談ベスト３

　

消
費
生
活
相
談
員
向
け
に
、
電
気
通
信
4
団
体

の
会
員
お
よ
び
関
係
事
業
者
の
直
通
連
絡
先
を
6

区
分
（
固
定
、
移
動
、ISP

、
ケ
ー
ブ
ル
、
オ
ン
ラ

イ
ン
ゲ
ー
ム
、
そ
の
他
）
に
分
け
た
連
絡
先
リ
ス
ト

（Ver

2.1
）
を
作
成
し
た
。
リ
ス
ト
は
、
各
都
道
府

県
（
政
令
指
定
都
市
）
の
消
費
生
活
セ
ン
タ
ー
へ
送

付
、
お
よ
び
国
民
生
活
セ
ン
タ
ー
の
イ
ン
ト
ラ
ネ
ッ

ト
へ
掲
載
し
て
い
る
。

事
業
者
連
絡
先
リ
ス
トVer

2.1
が
完
成

②電池の持ちが悪い
フリーズする

③ウィルス感染しないのか！
予防対策は？

①高額な請求がきた
　殆どメールやネットを使わないのに

　海外に持って行ったら



 　

平
成
23
年
10
月
17
日
に
、
電
気
通
信
事
業
者
と

総
務
省
が
参
加
し
「
無
線LAN

やW
i-Fi

な
ど
無
線

通
信
」
の
事
例
と
問
題
点
に
つ
い
て
意
見
交
換
を
行

い
、
互
い
の
立
場
で
解
決
の
糸
口
を
模
索
し
た
。

(1)M
N
O

とM
VN
O
 

の
連
携

　

連
絡
が
取
れ
な
く
な
っ
たM

VN
O

の
例
を
上
げ

た
。M

N
O

は
、M

VN
O

と
の
契
約
時
に
、
お
客
様

対
応
な
ど
聴
取
で
き
る
範
囲
がM

VN
O

ガ
イ
ド
ラ

イ
ン
で
決
ま
っ
て
い
る
。
参
入
に
は
ふ
る
い
を
か
け

る
仕
組
み
が
必
要
と
の
提
案
が
あ
っ
た
。

　

会
社
と
契
約
に
は
、
ア
フ
タ
ー
サ
ー
ビ
ス
の
確
認

も
必
要
と
の
意
見
も
あ
る
。
総
務
省
は
、
ガ
イ
ド
ラ

イ
ン
の
改
訂
は
せ
ず
ケ
ー
ス
バ
イ
ケ
ー
ス
で
対
応
と

の
こ
と
。
モ
バ
イ
ル
分
野
を
含
め
た
競
争
分
野
全
般

に
つ
い
て
、
情
報
通
信
審
議
会
か
ら
の
答
申
も
あ

り
、
引
続
き
意
見
を
聞
き
検
討
す
る
と
の
こ
と
だ
。

(2)
通
信
事
業
者
と
端
末
メ
ー
カ
の
連
携

　

他
社
乗
換
え
の
お
客
様
が
、
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
に

繋
が
ら
な
い
例
を
上
げ
た
。
無
線LAN

ル
ー
タ
設

定
の
た
め
、
端
末
メ
ー
カ
へ
の
直
接
連
絡
が
必
要
で

あ
る
。
メ
ー
カ
窓
口
を
案
内
し
て
説
明
方
法
を
伝
授

し
て
も
問
合
せ
が
戻
っ
て
き
た
と
い
う
。
メ
ー
カ
と

通
信
事
業
者
の
連
絡
を
確
認
す
る
ガ
イ
ド
ラ
イ
ン

や
、
情
報
共
有
の
場
が
必
要
と
の
提
案
が
あ
っ
た
。

　

ケ
ー
ブ
ル
テ
レ
ビ
連
盟
で
は
、
違
法
な
ケ
ー
ブ
ル

テ
レ
ビ
用
の
ア
ナ
ロ
グ
チ
ュ
ー
ナ
ー
が
出
回
っ
た

時
、
メ
ー
カ
と
ホ
ッ
ト
ラ
イ
ン
に
近
い
窓
口
で
対
応

し
た
。
ま
ず
窓
口
を
整
備
し
個
別
対
応
が
現
実
的
、

関
係
事
業
者
や
メ
ー
カ
を
含
め
た
ビ
ジ
ネ
ス
パ
ー
ト

ナ
ー
と
の
連
携
が
必
要
と
の
意
見
も
あ
る
。

(3)
有
償
サ
ポ
ー
ト
サ
ー
ビ
ス

　

フ
レ
ッ
ツ
光
の
お
客
様
に
、
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
や

PC
、
周
辺
機
器
等
の
ト
ラ
ブ
ル
や
使
い
方
等
を
専
用

窓
口
で
対
応
し
て
い
る
。
対
応
手
段
に
は
、
電
話
や

遠
隔
操
作
、
有
償
の
訪
問
が
あ
る
。
で
き
る
だ
け
他

社
へ
の
案
内
な
し
に
対
応
し
て
い
る
と
い
う
。

　

こ
れ
は
、
有
効
な
方
法
で
あ
り
、
同
様
な
有
償
サ

ポ
ー
ト
を
行
っ
て
い
る
事
業
者
も
い
る
。
お
客
様

は
、
手
厚
い
サ
ポ
ー
ト
を
望
ま
れ
て
い
る
が
、
国
内

企
業
と
異
な
る
外
国
企
業
の
サ
ポ
ー
ト
の
新
し
い
考

え
方
も
入
っ
て
い
る
。
サ
ポ
ー
ト
に
つ
い
て
、
今
後

も
継
続
し
て
改
善
し
て
い
く
。

(4)
公
衆
無
線LAN
サ
ー
ビ
ス
の
潜
在
的
課
題

　

無
線LAN

が
接
続
で
き
な
い
例
を
上
げ
て
い
る
。

お
客
様
へ
は
、
接
続
ID
と
パ
ス
ワ
ー
ド
を
販
売
し
サ

ポ
ー
ト
を
提
供
、
自
社
回
線
は
な
く
ア
ク
セ
ス
ポ
イ

ン
ト
も
運
用
し
て
い
な
い
。
再
設
定
や
他
の
場
所
で

試
す
こ
と
を
案
内
す
る
が
、
複
数
会
社
の
サ
ー
ビ
ス

を
販
売
し
て
い
る
た
め
一
貫
し
た
サ
ポ
ー
ト
が
で
き

な
い
。
ま
た
、
エ
コ
ネ
ク
ト
ブ
ラ
ン
ド
で
家
電
量
販

店
な
ど
へ
も
再
販
売
し
て
い
る
。

　

今
問
題
が
増
え
て
い
る
の
は
携
帯
事
業
者
だ
が
、

公
衆
無
線LAN

で
重
要
事
項
説
明
に
特
化
し
て
の

説
明
は
か
な
り
難
し
い
。今
後
、公
衆
無
線LAN

サ
ー

ビ
ス
で
重
要
事
項
説
明
が
問
題
に
な
っ
て
く
る
可
能

性
は
高
い
と
の
意
見

が
あ
っ
た
。

　

今
後
は
、
責
任
分

担
に
つ
い
て
の
課
題

を
整
理
し
、
改
善
点

な
ど
に
つ
い
て
上
部

組
織
お
よ
び
総
務
省

等
へ
提
案
す
る
予

定
。
こ
の
活
動
が
サ

ポ
ー
ト
品
質
の
改
善

に
つ
な
が
れ
ば
良
い

と
思
う
。

【連絡先】
電気通信サービス向上推進委員会　苦情相談ＷＧ　責任分担WG　事務局（（一社）テレコムサービス協会内）　担当　明神

ＴＥＬ :03-5644-7500　　メール : jimukyoku@telesa.or.jp

サ
ー
ビ
ス
不
具
合
・
機
器
故
障
等
の
事
例
収
集
と
情
報
共
有
（
責
任
分
担
検
討
Ｗ
Ｇ
の
取
組
）

事
例
報
告
会
を
開
催
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電
気
通
信
サ
ー
ビ
ス
向
上
推
進
協
議
会
／
責
任
分
担
検
討
Ｗ
Ｇ
で
は
、
責
任
分
担

モ
デ
ル
に
基
づ
い
た
対
応
の
在
り
方
を
検
討
し
て
い
る
。
企
業
サ
ー
ビ
ス
は
、
産
業
レ

イ
ヤ
（
事
業
者
）
を
跨
り
提
供
さ
れ
る
こ
と
が
多
く
な
っ
た
た
め
、「
お
客
様
対
応
の

た
ら
い
ま
わ
し
の
実
態
に
つ
い
て
把
握
し
て
検
証
」
を
行
っ
て
い
る
。（
図
１
）

MNOは、電気通信事業法上、事前にMVNO

の適否選別が困難　総務省へ事後規制で判

断・対応する仕組みの要望が可能

相互連絡窓口の整備や、端末メーカー等

隣接の事業者団体との意見交換の場を検討

故障・不具合の速やかな解決のため、一窓口でな

るべく他社責任範囲までサポートするサービス

( 有償）が出現

重要事項説明は現在問題でないが、サービス

の更なる普及が考えられることから今後も

注視は必要

ＭＮＯと

ＭＶＮＯ

通信事業者と

端末メーカー

有償サポート

サービス

公衆無線 LANの

潜在的課題

事
例
研
究
・
責
任
分
担
を
分
析

 　

平
成
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踏
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ICT
サ
ー
ビ
ス
に
係
る
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問
題
に
関

す
る
研
究
会
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の
提
言
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よ
り
、
コ
ン
テ
ン
ツ
サ
ー

ビ
ス
等
の
不
具
合
ト
ラ
ブ
ル
に
つ
い
て
、
電
気
通
信

サ
ー
ビ
ス
向
上
推
進
協
議
会
の
責
任
分
担
対
応
チ
ー

ム
と
苦
情
・
相
談
対
応
チ
ー
ム
が
合
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で
意
見
交
換

を
行
っ
た
。
事
業
者
間
で
問
題
と
な
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て
い
る
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コ

ン
テ
ン
ツ
の
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囲
や
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を
明
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に
す
る
事
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目
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い
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。
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ル
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テ
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サ
イ
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と
出
会
い
系
サ
イ
ト
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ト
ラ
ブ
ル
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め
、
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求
画
面
が
貼
り
付
い
た
り
、
お
金
を
支

払
っ
て
し
ま
っ
た
な
ど
の
相
談
が
多
い
。
電
気
通
信

事
業
者
に
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直
接
関
係
が
な
い
。
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で
は
、
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ン
ラ
イ
ン
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ャ
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ル
サ
イ
ト
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サ
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相
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が
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サ
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。
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に
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ア
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果
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意
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換
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を
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。
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な
問
合
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質
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コ
ン
テ
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ツ
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容
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コ
ン

テ
ン
ツ
の
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い
方
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れ
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い
る
。
消
費
者

か
ら
他
社
コ
ン
テ
ン
ツ
の
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合
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ツ
事
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事
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の
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、
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漏
え

い
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用
な
ど
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岐
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。
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ル
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ラ
イ
ン
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携
帯
電
話
関
係
、
映
像
配
信
関
係
の
各
事
業
者
か
ら

発
表
が
あ
り
、
特
に
ゲ
ー
ム
関
係
で
は
各
社
が
知
ら

な
い
こ
と
も
多
く
活
発
に
意
見
交
換
が
行
わ
れ
た
。

 　

コ
ン
テ
ン
ツ
サ
ー
ビ
ス
の
不
具
合
・
ト
ラ
ブ
ル

は
、
ス
マ
ー
ト
フ
ォ
ン
の
ア
プ
リ
が
大
半
と
の
結
果

が
出
た
。
今
後
、
苦
情
が
多
い
と
さ
れ
る
シ
ョ
ッ
ピ

ン
グ
サ
イ
ト
、
情
報
サ
イ
ト
、SN

S

な
ど
様
々
な
コ

ン
テ
ン
ツ
に
関
す
る
事
業
者
や
団
体
と
の
情
報
交
換

を
行
い
、
課
題
等
の
整
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行
う
予
定
で
あ
る
。
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図２【事例研究会のまとめ】 図１【レイヤ構造】


