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関係府省担当官 各位 

 

消費者庁消費者政策課 

  

オンラインゲームに関する消費生活相談対応マニュアルの策定について 

 

 

平素より消費者行政の推進に多大な御尽力をいただき、厚く御礼を申し上げます。 

 

オンラインゲームに関する消費生活相談については、未成年者によるゲームの課金等に

関する相談を中心として、近年、相談件数の増加が続いています。課金に関する相談にお

いては、事業者への返金交渉においても困難が生じる事例が多いほか、ゲームへののめり

込みが申告される事例では精神保健福祉や青少年の育成に関わる家庭環境に関する相談が

併せて行われることがあり、消費生活相談員として、助言・あっせん等の対応に苦慮する

事例も生じています。 

 

こうした現下の状況を踏まえ、消費者庁においては、全国の地方公共団体が設置する消

費生活センターに属する消費生活相談員が、より円滑に相談対応を進めることができるよ

うにすることを目的として、別添のとおり「オンラインゲームに関する消費生活相談対応

マニュアル」（別添１）を作成しました。 

 

本マニュアルにおいては、消費生活相談の内容に応じ、消費生活センターは最寄りの専

門機関と連携して相談対応に当たることを対応の目安として示すとともに、その前提とし

て、予め最寄りの専門機関と連絡を取り、相互に連携する体制を構築しておくことが重要

であることを示しています。 

 

各府省庁におかれましては、各府省庁所管の関係機関に本マニュアルの策定について周

知いただけるようお願いいたします。なお、全国の消費生活センターの連絡先一覧（別添

２）を添付しておりますので、各府省庁所管の関係機関に併せて共有いただけるよう、よ

ろしくお取り計らい願います。 
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