
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2026年５月 

 

  

全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況 

（2025年度） 



 

Copyright©2026 ZENGINKYO All Rights Reserved 

2 

全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

全国銀行協会では、「全国銀行協会相談室」（以下「全銀協相談室」という。）を設置し、お客

さまからの銀行取引に関する相談・苦情（相談等）を受け付けている。また、お客さまと銀行と

のトラブルについて中立公正な立場で解決を図る「あっせん委員会」を運営している。 

本冊子は、「全銀協相談室」および「あっせん委員会」等における2025年度（202５年４月

～２０２６年３月（以下「当年度」という。））の運営状況をとりまとめたものである。 
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全体注 

(１） 各図表の「当年度」の計数集計日： 2026年4月7日 

(2） 相談等の業務分類の一部見直し 

昨今の全銀協相談室における相談等の受付状況を鑑み、２０２６年１月に以下のとおり

「相談等の業務分類」の見直しを行った。これに伴い、2025 年 12 月までに受け付けた相

談・苦情も、新業務分類にもとづき遡及して集計し直している。詳細は 41 頁参照。 

① 業務分類「手形交換」の廃止 

各地手形交換所の廃止および電子交換所への移行に伴う相談・苦情件数の減少を踏ま

え、業務分類「手形交換」を廃止し、「その他の銀行業務」の「主な内容」へ移行した。そのた

め、旧分類「手形交換」の件数は、「その他の銀行業務」に含めている。 

② 業務分類「金融犯罪関連」および「金融関連業法等」の新設 

業務分類「その他」における相談等の中で「金融犯罪関連」および「金融関連業法等」が多

数を占めていたことを踏まえ、「金融犯罪関連」および「金融関連業法等」を新たな業務分類

として設けた。そのため、「その他」の件数からこれらの件数を差し引き、それぞれ新業務分

類として計上し直している。 
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

Ⅰ．全銀協相談室における相談・苦情の受付状況 

 

１．概況 

 

(１） 相談・苦情の合計件数 

15,119 件 （前年度比 62 件減（▲ 0.4%）)。 

 

（２） 苦情件数 

4,079 件（前年度比 151 件増 （＋ 3.8%））。 

 

（３） 相談件数 

11,040 件（前年度比 213 件減 （▲ 1.9%））。 

 

（４） 預金業務に関する相談・苦情 

相談・苦情ともに前年度比で増加。振込による資金のやり取りが不審だと銀行に判断さ

れ、預金口座を凍結されたが、早く解除して欲しい、といった「口座解約・払戻し」に関する

相談・苦情や、相続手続時に、遺言書があるのに戸籍謄本等の提出を求められたことに対

する不満、などの「相続」に関する苦情が寄せられた。 

 

（５） 貸出業務に関する相談・苦情 

相談・苦情ともに前年度比で微減。住宅ローンの契約前に説明を受けていた金利よりも

高い金利で契約させられた、といった「住宅ローン」に関する苦情や、金利上昇を背景に、

銀行から一方的に既契約の融資の固定金利の引き上げと、次回更新日からは変動金利へ

の変更を要請されたことに不満がある、といった「事業資金」に関する苦情が寄せられた。 

 

（6） 保険業務（窓販）に関する相談・苦情 

相談・苦情ともに前年度比で微増。一時払い終身保険を契約したが、銀行からリスクの

説明をしっかり受けておらず、損失が出ており納得できない、といった苦情や、高齢者に対

する生命保険の勧誘の仕方が不適切ではないか、といった「生命保険」に関する苦情が寄

せられた。 

 

（7） 金融犯罪関連に関する相談・苦情 

前年度比で相談は減少、苦情は増加。インターネットバンキングで不正送金による被害

に遭い、銀行に補償を求めたが、応じてもらえない、といった「不正送金・フィッシング等」

に関する苦情や、銀行の金融犯罪に遭った場合の連絡先に架電しているが、なかなか繋が

らない、といった「振り込め詐欺等」に関する苦情が寄せられた。 
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図表１ 相談・苦情の受付件数 （年度別） 

 

 

図表２ 相談・苦情の受付方法別件数 （当年度） 

 

（注） 「ホームページ」は、全銀協相談室ウェブサイトの「相談・苦情受付フォーム」への書込み。 

 

  

4,198 4,151 3,696 3,928 4,079
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相談 苦情 相談・苦情合計

電話 10,713 3,253 13,966

ホームページ 311 770 1,081

文書 15 56 71

その他 1 0 1

計 11,040 4,079 15,119
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図表３ 相談・苦情の業務分類別件数・構成比 （当年度） 

 

（注１） 「加入銀行」は、主に銀行の本部・店舗の所在地・電話番号や合併・統廃合等に関する相談等。 

（注２） 「銀行協会」は、全銀協相談室、個人信用情報センター等に関する相談や、カウンセリングサー

ビス。 

（注３） 「その他」は、利子課税・税金一般、加入銀行以外の金融機関等に関する相談等。 

（注４） 上記のほか、業務分類の内訳は 39 頁を参照。 

 

  

(単位：件)

構成比
前年度
増減

前年度比 構成比
前年度
増減

前年度比 構成比
前年度
増減

前年度比

2,259 20.5% 8 0.4% 1,651 40.5% 273 19.8% 3,910 25.9% 281 7.7%

984 8.9% ▲27 ▲2.7% 610 15.0% ▲4 ▲0.7% 1,594 10.5% ▲31 ▲1.9%

625 5.7% 28 4.7% 197 4.8% ▲24 ▲10.9% 822 5.4% 4 0.5%

245 2.2% ▲3 ▲1.2% 148 3.6% ▲4 ▲2.6% 393 2.6% ▲7 ▲1.8%

1,067 9.7% ▲74 ▲6.5% 416 10.2% ▲20 ▲4.6% 1,483 9.8% ▲94 ▲6.0%

68 0.6% ▲17 ▲20.0% 193 4.7% 4 2.1% 261 1.7% ▲13 ▲4.7%

96 0.9% 11 12.9% 73 1.8% 11 17.7% 169 1.1% 22 15.0%

7 0.1% ▲4 ▲36.4% 24 0.6% 4 20.0% 31 0.2% 0 0.0%

479 4.3% ▲84 ▲14.9% 216 5.3% ▲62 ▲22.3% 695 4.6% ▲146 ▲17.4%

1,724 15.6% 45 2.7% 188 4.6% ▲66 ▲26.0% 1,912 12.6% ▲21 ▲1.1%

631 5.7% ▲66 ▲9.5% 292 7.2% 51 21.2% 923 6.1% ▲15 ▲1.6%

712 6.4% ▲100 ▲12.3% 51 1.3% ▲19 ▲27.1% 763 5.0% ▲119 ▲13.5%

1,097 9.9% 89 8.8% - - - - 1,097 7.3% 89 8.8%

1,046 9.5% ▲19 ▲1.8% 20 0.5% 7 53.8% 1,066 7.1% ▲12 ▲1.1%

加入銀行以外の
金融機関

809 7.3% 53 7.0% - - - - 809 5.4% 53 7.0%

11,040 100.0% ▲213 ▲1.9% 4,079 100.0% 151 3.8% 15,119 100.0% ▲62 ▲0.4%合 　計

その他の銀行業務

加入銀行

金融犯罪関連

金融関連業法等

銀行協会

その他

デリバティブ業務

業務分類 相　談 苦　情 相談・苦情合計

預金業務

貸出業務

内国為替業務

外国為替業務

チャネル業務

証券業務（窓販）

保険業務（窓販）
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図表４－１ 苦情の業務分類別構成比 （当年度と前年度の比較） 

 

 

当年度 

 

 

 

前年度 

 

  

図表４－２ 相談の業務分類別構成比 （当年度と前年度の比較） 

 

 

当年度 

 

 

 

前年度 

 

預金業務

40.5%

貸出業務

15.0%

チャネル業務

10.2%

金融犯罪関連

7.2%

加入銀行

4.6%
その他の銀行業務

5.3%

内国為替業務

4.8%

証券業務（窓販）

4.7%

外国為替業務

3.6%

金融関連業法等

1.3%

保険業務（窓販）

1.8%

デリバティブ業務

0.6%

その他

0.5%

苦情 4,079件

預金業務

35.1%

貸出業務

15.6%

チャネル業務

11.1%

金融犯罪関連

6.1%

加入銀行

6.5%

その他の銀行業務

7.1%
内国為替業務

5.6%

証券業務（窓販）

4.8%

外国為替業務

3.9%

金融関連業法等

1.8%

保険業務（窓販）

1.6%

デリバティブ業務

0.5%

その他

0.3%

苦情 3,928件

預金業務

20.5%

貸出業務

8.9%

チャネル業務

9.7%

銀行協会

9.9%

金融犯罪関連

5.7%

加入銀行

15.6%

その他の銀行業務

4.3%

内国為替業務

5.7%

証券業務（窓販）

0.6%

外国為替業務

2.2%

金融関連業法等

6.4%

保険業務（窓販）

0.9%

デリバティブ業務

0.1%

その他

9.5%

相談 11,040件

預金業務

20.0%

貸出業務

9.0%

チャネル業務

10.1%

銀行協会

9.0%

金融犯罪関連

6.2%

加入銀行

14.9%

その他の銀行業務

5.0%

内国為替業務

5.3%

証券業務（窓販）

0.8%

外国為替業務

2.2%

金融関連業法等

7.2%

保険業務（窓販）

0.8%

デリバティブ業務

0.1%

その他

9.5%

相談 11,253件
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図表 5 苦情処理手続の受付件数の推移 （年度別） 

 

（注） 苦情処理手続の受付件数……苦情のうち、苦情の申出人から全銀協相談室に対し、相手方銀行

への解決依頼のあったもの。当該苦情が解決しない場合、紛争解決手続に移行する可能性がある。 

 

図表６ 苦情処理手続の受付に係る業務分類別件数・構成比 （当年度） 

 

 

（注） 苦情処理手続の受付件数について、全銀協相談室から相手方銀行へ取り次いだ結果は図表７の

とおり。 

（単位：件）

2021年度 2022年度 2023年度 2024年度 2025年度

苦情の受付件数 4,198 4,151 3,696 3,928 4,079

苦情処理手続の受付件数 639 1,013 998 1,041 1,247

預金業務

34.1%

貸出業務

15.3%

チャネル業務

14.0%

金融犯罪関連

12.9%

加入銀行

1.1%

その他の銀行業務

4.7%

内国為替業務

4.1%

証券業務（窓販）

5.9%

外国為替業務

3.9%

金融関連業法等

0.3%

保険業務（窓販）

2.4%

デリバティブ業務

0.9%
その他

0.3%

総件数 1,247件
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図表 7 苦情処理手続が終結した件数の推移 （年度別） 

 

（注１） 「紛争解決手続（あっせん委員会）を案内」の件数は、全銀協相談室が苦情の申出人に対して、

あっせん委員会の利用を案内した件数。 

（注２） 当年度のあっせんの新規申立件数（図表９、11）は、全銀協相談室が当年度中および当年度前

に紛争解決手続（あっせん委員会）を案内し、当年度中にあっせんの申立てがあった件数であ

り、図表７の「紛争解決手続（あっせん委員会）を案内」の件数とは一致しない。 

 

図表 8 苦情処理手続が終結するまでの所要期間 （当年度） 

 

（注） 図表８は、苦情処理手続の受付から、図表７の終結事由(他の指定紛争解決機関を案内したも

のを除く)に該当するものとして、相手方銀行から苦情対応終了の報告を受けるまでの所要期

間を示す。 

 

  

（単位：件）

所要期間 件数

1月未満 858

１月以上～３月未満 197

３月以上～６月未満 125

６月以上 31

計 1,211
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２．苦情の受付状況 

➢ 当年度の苦情件数は、4,079 件 （前年度比＋ 3.8%）。 

 

○ 業務分類別の受付状況と主な苦情事例 

預金業務…1,651 件 （前年度比 + 19.8%） 

受付件数 
 

 

 

 

主な内容別件数 

 
 

当年度 

 

 

 

前年度 
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233件
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259件

預金全般

140件

異動・諸届・移管

71件

各種預金商品

61件

紛失・盗難

21件

睡眠預金

13件

その他

96件

総件数 1,651件

口座解約・払戻し

574件

相続

238件

口座開設

232件

預金全般

126件

異動・諸届・移管

45件

各種預金商品

43件

紛失・盗難

34件

睡眠預金

19件

預金保険制度

1件

その他

66件

総件数 1,378件
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（注） 以下の 下線部分 は、当年度に寄せられた主な相談・苦情事例 （以下同じ）。 

・「口座解約・払戻し」では、 

①高額の現金の払戻し時に使途を聞かれ、エビデンスの提示まで求められた。 

②病気のため銀行の窓口に出向けない家族に代わって預金を払い戻したいが、銀行が払戻

しに応じてくれない。 

③振込による資金のやり取りが不審だと銀行に判断され、預金口座を凍結された。凍結を

早く解除して欲しい。 

・「相続」では、 

①相続手続時に遺言書があるのに、戸籍謄本等の提出を求められたことに不満がある。 

②相続手続のために銀行に残高証明書の発行を依頼したが、なかなか発行してくれない。 

・「口座開設」では、 

①勤務先に指定された銀行に口座開設を依頼したが、断られた。 

②新規口座開設に係る現金のキャッシュバックキャンぺーンに応募したが、後日、銀行から

私は条件を満たしていないのでキャンペーンの対象外であると言われ、キャッシュバック

を受けられなかった。 
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貸出業務…610 件 （前年度比 ▲ 0.7%） 

受付件数 
 

 

 

 

主な内容別件数 
 

 

当年度 

 

 

前年度 

 

・「住宅ローン」では、 

①住宅ローンの契約前に説明を受けていた金利よりも高い金利で契約させられた。 

②銀行から住宅ローンの登記を転居後の住所地で行う旨の説明があったが、従来の説明と

異なり、納得できない。 

・「事業資金」では、 

①返済が厳しくなり、銀行に条件変更を申し出ているが、応じてくれない。 

②金利上昇を背景に、銀行から一方的に既契約の融資の固定金利の引き上げと、次回更新

日からは変動金利へ変更をするよう要請されたことに不満がある。 
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52件

アパートローン

35件
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164件

消費者ローン

119件

貸出全般

63件

アパートローン

56件

その他

2件

総件数 614件
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・「消費者ローン」では、 

①カードローンの勧誘メールが何度も送られてきて迷惑なので、送信を止めてもらいたい。 

②心当たりのないカードローンの借入れがあるため、詳細を調べたいが、銀行が応じてくれ

ない。 
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

内国為替業務…197 件 （前年度比 ▲ 10.9%） 

受付件数 
 

 

 

 

主な内容別件数 
 

 

当年度 

 

 

 

前年度 

 

・「振込・送金」では、 

①ことら送金で誤振込をしたが、組戻しができないことに対する不満。 

②銀行の窓口で振込を依頼したところ、使途等を詳しく聞かれ、確認できるまでは手続がで

きないと言われたが、銀行はこのようなことをする権利があるのか。 

  

165 170 
213 221 

197 
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振込・送金

182件

その他

15件

総件数 197件

振込・送金

214件

その他

7件

総件数 221件
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

外国為替業務…148 件 （前年度比 ▲ 2.6%） 

受付件数 
 

 
 

主な内容別件数 
 

 

当年度 

 

  

 

前年度 

 

・「海外送金」では、 

①外国在住の家族から海外送金を受けたが、銀行からエビデンスがなければ入金できない

と言われ、困っている。 

②マネー・ローンダリングの観点から海外送金は受け付けないと言われ、どの部分がマネ

ー・ローンダリングに抵触するのか確認を求めたが、銀行からは開示できないと言われ

た。 

  

164 
205 

157 152 148 
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2021年度 2022年度 2023年度 2024年度 2025年度

（件）

海外送金

93件

外貨預金

25件
外貨両替

4件

その他

26件

総件数 148件

海外送金

103件

外貨預金

42件
外貨両替

2件

その他

5件

総件数 152件



 

Copyright©2026 ZENGINKYO All Rights Reserved 

13 

全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

チャネル業務…416 件 （前年度比 ▲ 4.6%） 

受付件数 
 

 

 

主な内容別件数 
 

 

当年度 

 

 

 

前年度 

 

・「CD・ATM 取引」では、 

①ATM で一日に引き出せる限度額が設定されており、希望する金額が払い出せなかった。 

②キャッシュカードの磁気不良による再発行であっても、顧客に再発行手数料を負担させ

ることに納得できない。 

・「インターネット・モバイルバンキング」では、 

①アプリでインターネットバンキングを利用した際にキャンペーンの案内が非常に多く、煩わ

しい。 

②アプリにログインできなかったので、電話でオペレーターに質問したかったが、幾度となく

409 417 
366 

436 416 
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2021年度 2022年度 2023年度 2024年度 2025年度

（件）

CD ATM取引

166件

インターネット・モバイル

バンキング

125件

カード

124件

その他

1件

総件数 416件

CD ATM取引

224件

インターネット・モバイル

バンキング

121件

カード

86件

その他

5件

総件数 436件
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

チャットに誘導されてしまい、有人対応の窓口に電話が繋がらない。 

・「カード」では、 

①デビットカードの利用分をキャンセルしたが、まだ返金されない。 

②法人デビットカードサービスにおいて、身に覚えのない支払いが発生した。 
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

証券業務（窓販）…193 件 （前年度比 ＋ 2.1%） 

受付件数 
 

 

 

主な内容別件数 
 

 

当年度 

 

 

 

前年度 

 

・「投資信託」では、 

①親が自ら希望したのではなく、銀行員がしつこく勧誘して投資信託を契約させたことに対

する不満。 

②NISA 口座を他行から移管したいので最寄りの支店に行ったが、取引店でなければ手続

できないと言われた。 

  

215 

276 
226 

189 193 
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2021年度 2022年度 2023年度 2024年度 2025年度

（件）

投資信託

117件

公共債の売買

27件
その他

49件

総件数 193件

投資信託

123件

公共債の売買

23件
その他

43件

総件数 189件
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

保険業務（窓販）…73 件 （前年度比 + 17.7%） 

受付件数 
 

 

 

主な内容別件数 
 

 

当年度 

 

 

 

前年度 

 

・「生命保険」では、 

①一時払い終身保険を契約したが、銀行からリスクの説明をしっかり受けておらず、損失が

出ており納得できない。 

②家族は高齢なので、銀行からの説明を十分に理解できない可能性があることから、高齢

の家族に対して終身保険を勧誘することは止めてほしい。 

  

111 104 

61 62 
73 
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2021年度 2022年度 2023年度 2024年度 2025年度

（件）

生命保険

65件

第三分野

7件

その他

1件

総件数 73件

生命保険

47件

第三分野

12件

その他

3件

総件数 62件
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

デリバティブ業務…24 件 （前年度比 ＋ ２０.０%） 

受付件数 

 
 

 

 

主な内容別件数 
 

 

当年度 

 

 

 

前年度 

 

・「デリバティブ内包預金」では、 

①銀行は仕組預金の満期日を延期するようだが、そのような説明は受けていない。銀行側

が勝手に決めてよいのか。 

②銀行に仕組預金の中途解約を申し出たところ、高額の違約金が取られるとの説明を受け

たが、不当ではないか。 
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2021年度 2022年度 2023年度 2024年度 2025年度

（件）

デリバティブ内包預金

24件

総件数 24件

デリバティブ全般

1件

金利・通貨スワップ

3件
デリバティブ内包預金

16件

総件数 20件
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

その他の銀行業務…２１６件 （前年度比 ▲ 22.3%） 

２０２６年１月に業務分類を変更し、「手形交換」が「その他の銀行業務」の「主な内

容」へ移行。そのため、旧分類の「手形交換」の件数は、「その他の銀行業務」に含めて

いる。 

 

受付件数 

 
 

 

 

主な内容別件数 

 
 

当年度 

 

・「貸金庫等保管サービス」では、貸金庫に現金を入れられなくなるという報道を見たが、利便

性の低下となるので、やめてもらいたい。 

・「口座振替」では、家賃の増額に同意していないのに増額後の金額で口座振替がなされてい

る。 

・「資産運用関係」では、高齢の家族が契約した遺言信託の契約内容変更を銀行に申し出たが、

銀行からは変更できないと言われ、不満である。 

（注） 業務分類の変更に伴い、前年度の主な内容別件数の掲載は省略。 

246 251 

172 

278 

216 
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2021年度 2022年度 2023年度 2024年度 2025年度

（件）

貸金庫等保管サービス

58件

口座振替

44件

資産運用関係

43件

手形・小切手、電子記録

債権

21件

通貨・両替

20件

代理事務

15件

その他

15件

総件数 216件

旧分類（2025年12月受付分まで使用） 新分類（2026年１月受付分から使用）

項目名 主な内容 備考（事例等） 項目名 主な内容 備考（事例等）

手形交換 手形・小切手 ・振出、取立、裏書、支払、引受 その他の銀行業務 手形・小切手、電子記録債権
・手形・小切手、不渡、電子記録債
権、その他

不渡
・不渡・取引停止処分、異議申立、
依頼返却、処分済証明

口座振替
・公共料金、税金等の支払い、収納
（代行）企業との関係

電子記録債権 ・でんさい 貸金庫等保管サービス
・貸金庫、セーフティケース、保護預
り、夜間金庫

その他 ・時効、遡求 代理事務
・株式の払込受入事務、国庫金・公
金

資産運用関係
・信託、金融債、その他の貯蓄商品
（金関連商品等）

・現金・記念貨幣、損傷日本銀行券

・両替（外貨両替を除く）

その他
・会員制サービス（ポイントサービ
ス）

通貨・両替
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

加入銀行…188 件 （前年度比 ▲ 26.0%） 

受付件数 

 
 

 

 

主な内容別件数 

 
 

当年度 

 

 

 

前年度 

 

・「その他」では、 

①銀行の窓口へ手続に行ったところ、長時間待たされた。 

②銀行の窓口担当者の対応が良くないが、どのような従業員教育を行っているのか。 

③銀行に苦情を言いたくて銀行に電話をしているが、電話が混みあっていてなかなか繋が

らない。 

 

  

所在地・電話・コード

11件

合併・統廃合

6件

銀行経営・決算

5件

その他

166件

総件数 188件
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所在地・電話・コード

9件

合併・統廃合

8件
銀行経営・決算

7件

その他

230件

総件数 254件
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

金融犯罪関連…292 件 （前年度比 + 21.2%） 

2026 年１月に業務分類を変更し、「金融犯罪関連」を新設して「その他」の「主な内

容」から移行。 

 

受付件数 

 
 

 

 

・「不正送金・フィッシング等」では、インターネットバンキングで不正送金による被害に遭い、銀

行に補償を求めたが、応じてもらえない。 

・「振り込め詐欺等」では、銀行の金融犯罪に遭った場合の連絡先に架電しているが、なかなか

繋がらない。 

・「その他」では、デビットカードの不正利用による被害に遭ったので、銀行に補償を求めたが、

銀行所定の期限を経過した後の申請であるため補償できないと言われた。 

（注） 業務分類の変更に伴い、当・前年度の主な内容別件数の掲載は省略。 

 

  

161 148 
206 

241 
292 
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（件）

旧分類（2025年12月受付分まで使用） 新分類（2026年１月受付分から使用）

項目名 主な内容 備考（事例等） 項目名 主な内容 備考（事例等）

その他 加入銀行以外の金融機関

・証券会社、生保、損保、信金、信組、

労金、消費者金融会社等に関する照

会

金融犯罪関連 不正送金、フィッシング等
・インターネットバンキング不正送金、

フィッシングメールによる被害等

利子課税・税金一般
・利子課税（分離課税、総合課税）、マ

ル優・マル特制度
偽造・盗難カード等

・偽造・盗難キャッシュカード、デビット

カードの不正利用等

金融犯罪関連
・振り込め詐欺、偽造キャッシュカー

ド、フィッシングメール
振り込め詐欺等 ・振り込め詐欺等の特殊詐欺

金融関連業法等
・銀行法、金商法、金サ法、犯罪収益移

転防止法等、金融制度改革の動向
その他

・預金口座の不正利用、金融犯罪被害

発生時の連絡先等

その他 ・その他、分類不能なもの
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

金融関連業法等…51 件 （前年度比 ▲ ２７.１%） 

2026 年１月に業務分類を変更し、「金融関連業法等」の項目を新設して「その他」

の「主な内容」から移行。 

 

受付件数 

 
 

 

 

・「マネロン・犯収法等」では、銀行からお客さま情報確認書（取引目的確認書）が届いたが、銀

行が口座名義人の個人情報を多数収集するようなことは行うべきではない。 

（注） 業務分類の変更に伴い、当・前年度の主な内容別件数の掲載は省略。 
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旧分類（2025年12月受付分まで使用） 新分類（2026年１月受付分から使用）

項目名 主な内容 備考（事例等） 項目名 主な内容 備考（事例等）

その他 加入銀行以外の金融機関

・証券会社、生保、損保、信金、信組、

労金、消費者金融会社等に関する照

会

金融関連業法等 マネロン、犯収法等 ・マネロン、犯罪収益移転防止法等

利子課税・税金一般
・利子課税（分離課税、総合課税）、マ

ル優・マル特制度
銀行法、金商法、金サ法等

・銀行法、金融商品取引法、金融
サービス提供法等

金融犯罪関連
・振り込め詐欺、偽造キャッシュカー

ド、フィッシングメール
その他 ・金融制度改革の動向

金融関連業法等
・銀行法、金商法、金サ法、犯罪収益移

転防止法等、金融制度改革の動向

その他 ・その他、分類不能なもの
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

その他…20 件 （前年度比 + 53.8%） 

2026 年 1 月に業務分類を変更し、「金融犯罪関連」および「金融関連業法等」の業

務分類を新設した。これに伴い、「その他」の件数からこれらの件数を差し引いている。 

 

受付件数 

 
 

 

 

主な内容別件数 

 
 

当年度 

 

（注） 業務分類の変更に伴い、前年度の主な内容別件数の掲載は省略。 
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（件）

利子課税・税金一般

11件

その他

9件

総件数 20件

旧分類（2025年12月受付分まで使用） 新分類（2026年１月受付分から使用）

項目名 主な内容 備考（事例等） 項目名 主な内容 備考（事例等）

その他 加入銀行以外の金融機関

・証券会社、生保、損保、信金、信組、

労金、消費者金融会社等に関する照

会

その他 加入銀行以外の金融機関
・証券会社、生保、損保、信金、信組、
労金、消費者金融会社等に関する照
会

利子課税・税金一般
・利子課税（分離課税、総合課税）、マ

ル優・マル特制度
利子課税・税金一般

・利子課税（分離課税、総合課税）、マ
ル優・マル特制度

金融犯罪関連
・振り込め詐欺、偽造キャッシュカー

ド、フィッシングメール

金融関連業法等
・銀行法、金商法、金サ法、犯罪収益移

転防止法等、金融制度改革の動向

その他 ・その他、分類不能なもの その他 ・その他、分類不能なもの
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

３．相談の受付状況 

➢ 当年度の相談件数は、11,040 件（前年度比▲ 1.9%）。 

 

○ 業務分類別の受付状況と主な相談事例 

➢ 「預金業務」では、「口座開設」、「口座解約・払戻し」、「相続」に関する以下の相談が寄せられ

た。 

・「口座開設」では、犯罪に巻き込まれたことがあり、それ以降口座開設ができない。 

・「口座解約・払戻し」では、何者かに預金口座を不正利用されてしまい、当該口座が凍結され

てしまった。今後、他の銀行の口座も凍結されてしまうのか。 

・「相続」では、銀行から相続手続に関する書類が送付されたが、記入方法が分からない。 

 

➢ 「貸出業務」では、カードローンを含む「消費者ローン」や、「住宅ローン」、「貸出全般」に関す

る以下の相談が寄せられた。 

・「消費者ローン」では、まとまったお金ができたので、カードローンを一括返済したい。 

・「住宅ローン」では、固定金利で借りている住宅ローンの更新時期が近付いており、変動金利

に変更するべきか迷っている。 

・「貸出全般」では、不動産担保ローンの申込みが現在も審査中なのか、終わったのか不明だ。 

 

➢ 「内国為替業務」では、以下の相談が寄せられた。 

・身に覚えのない資金が私の口座に振り込まれた。取引銀行に申し出たところ、振込依頼人と

連絡が取れないと言われた。どうしたらよいか。 

 

➢ 「チャネル業務」では、「インターネット・モバイルバンキング」、「カード」に関する以下の相談

が寄せられた。 

・「インターネット・モバイルバンキング」では、スマートフォンを機種変更したら、インターネット

バンキングにログインできなくなった。 

・「カード」では、キャッシュカードの利用限度額について確認したい。 

 

➢ 「その他の銀行業務」では、「口座振替」、「手形・小切手、電子記録債権」に関する以下の相談

が寄せられた。 

・「口座振替」では、口座振替の申込手続に当たり、タブレット端末に口座番号と暗証番号を入

力するよう求められたが、このような手続は一般的なものなのか。 
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

・「手形・小切手、電子記録債権」では、取引銀行から、紙の手形・小切手の利用は 2027 年 3

月末までに廃止され、電子化されると言われたが、そのように決まったのか。 

 

➢ 「金融犯罪関連」では、「振り込め詐欺等」、「不正送金、フィッシング等」に関する以下の相談

が寄せられた。 

・「振り込め詐欺等」では、暗号資産の取引で振り込んだ後、詐欺ではないかと疑いを抱いたた

め、振り込んだ先の預金口座について確認したい。 

・「不正送金、フィッシング等」では、インターネットバンキングで不正送金による被害に遭い、銀

行に連絡した。今後はどうしたらよいのか。 

 

➢ 「金融関連業法等」の、「マネロン・犯収法等」では、取引目的等確認書が届いたが、本当に銀

行から届いたものなのか。 
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

預金業務…2,259 件 （前年度比 + 0.4%） 

受付件数 
 

 

 

 

 

貸出業務…984 件 （前年度比 ▲ 2.7%） 

受付件数 
 

 

 

 

 

内国為替業務…625 件 （前年度比 ＋ 4.7%） 

受付件数 
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

外国為替業務…245 件 （前年度比 ▲ 1.2%） 

受付件数 
 

 
 

 

チャネル業務…1,067 件 （前年度比 ▲ 6.5%） 

受付件数 
 

 

 

 

証券業務（窓販）…68 件 （前年度比 ▲ 20.0%） 

受付件数 
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

保険業務（窓販）…96 件 （前年度比 + 12.9%） 

受付件数 
 

 

 

 

デリバティブ業務…7 件 （前年度比 ▲ ３６.４%） 

受付件数 

 
 

 

 

 

その他の銀行業務…４７９件 （前年度比 ▲ １４．９%） 

受付件数 
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

加入銀行…1,724 件 （前年度比 ＋ 2.7%） 

受付件数 

 
 

 

 

 

金融犯罪関連…631 件 （前年度比 ▲ 9.5%） 

受付件数 

 
 

 

 

 

金融関連業法等…712 件 （前年度比 ▲ １２.３%） 

受付件数 
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

銀行協会…1,097 件 （前年度比 + 8.8%） 

受付件数 

 
 

 

 

 

その他…1,046 件 （前年度比 ▲ 1.8%） 

受付件数 
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

Ⅱ．あっせん委員会における紛争解決手続の状況 

 

１．概況 

・新規申立件数は 112 件 （前年度比＋45 件）。金融犯罪関連にかかる申立てが約３割、次

いで証券業務（窓販）および貸出業務にかかる申立てがそれぞれ約２割を占めている。 

・紛争解決手続終結事案における和解率は、前年度比 11.9 ポイント減の 32.3%。 

 

図表９ あっせんの新規申立て件数（年度別）および業務分類別構成比 

 

 

 

図表 10 紛争解決手続の終結件数および和解率 （当年度） 
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

２．あっせんの新規申立件数および年度別紛争解決手続件数 

（１） 当年度におけるあっせんの新規申立件数 

・当年度におけるあっせんの新規申立件数は、112 件 （前年度比 67.2％増）。 

・貸出業務、証券業務（窓販）および金融犯罪関連にかかる申立てで約７割を占めている。 

 

図表11 あっせんの新規申立ての業務分類別件数 （当年度） 

 

（注） 申立書等に記載された紛争事案の内容をもとにあっせん委員会事務局で分類・集計。 

 

図表12 あっせん申立人の年齢層 （当年度） 

 

（注） あっせん申立時点におけるあっせん申立人の年齢。 

  

（単位：件）

内　訳 構成比 前年度増減 前年度比

預金業務 14 12.5% 8 133.3%

貸出業務 20 17.9% 3 17.6%

内国為替業務 0 0.0% 0 -

外国為替業務 2 1.8% 0 0.0%

外貨預金 1 0.9% ▲1 ▲50.0%

チャネル業務 4 3.6% 2 100.0%

証券業務（窓販） 23 20.5% 9 64.3%

投資信託 9 8.0% 2 28.6%

保険業務（窓販） 12 10.7% 8 200.0%

デリバティブ業務 2 1.8% 1 100.0%

為替デリバティブ 0 0.0% 0 -

その他の銀行業務 3 2.7% ▲4 ▲57.1%

加入銀行 1 0.9% 0 0.0%

金融犯罪関連 31 27.7% 18 138.5%

金融関連業法等 0 0.0% 0 -

その他 0 0.0% 0 -

合　計 112 100.0% 45 67.2%

業務分類 紛　争

（単位：件）

属　性 個人 法人 合計

業務分類 20歳未満
20歳台～
50歳台

60歳台 70歳台 80歳台
90歳台
以上

預金業務 13 0 7 2 3 1 0 1 14

貸出業務 14 0 11 1 1 1 0 6 20

内国為替業務 0 0 0 0 0 0 0 0 0

外国為替業務 2 0 1 1 0 0 0 0 2

外貨預金 1 0 0 1 0 0 0 0 1

チャネル業務 4 0 4 0 0 0 0 0 4

証券業務（窓販） 22 0 5 5 6 6 0 1 23

投資信託 8 0 2 2 3 1 0 1 9

保険業務（窓販） 12 0 2 2 4 4 0 0 12

デリバティブ業務 2 0 1 0 1 0 0 0 2

為替デリバティブ 0 0 0 0 0 0 0 0 0

その他の銀行業務 1 0 0 0 0 0 1 1 2

加入銀行 1 0 0 1 0 0 0 0 1

金融犯罪関連 30 0 12 8 8 2 0 1 31

金融関連業法等 0 0 0 0 0 0 0 0 0

その他 0 0 0 0 0 0 0 1 1

合計 101 0 43 20 23 14 1 11 112

構成比 90.2% 0.0% 38.4% 17.9% 20.5% 12.5% 0.9% 9.8% 100.0%
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

（２） 年度別紛争解決手続件数 

 

図表13 紛争解決手続が終結した件数の推移 （年度別） 

 

 

図表14 紛争解決手続が終結した事案の業務分類別件数 （当年度） 

 

（注） 事案の概要とその結果は、別冊のとおり。  

 

  

（単位：件）

当年度中終結件数 115 81 91 86 93

あっせん案の提示後、和解 62 38 47 38 30

特別調停案の提示後、和解 0 0 0 0 0

あっせん案不受諾 0 1 0 1 0

特別調停案不受諾 0 0 0 3 0

申立人が申立てを取下げ 7 5 3 2 4

紛争解決手続の打切り 26 19 19 14 8

適格性審査による不受理 20 18 22 28 51

2021年度 2022年度 2023年度 2024年度 2025年度

（単位：件）

預金
業務

貸出
業務

内国為
替業務

外国為
替業務

チャネル
業務

証券業
務（窓
販）

保険業
務（窓
販）

デリバ
ティブ業

務

その他の
銀行業
務

加入銀行
金融犯
罪関連

金融関
連業法
等

その他 合計

当年度中終結件数 11 16 0 1 3 21 6 2 6 1 26 0 0 93

あっせん案の提示後、和解 2 6 0 1 0 13 2 0 3 0 3 0 0 30

特別調停案の提示後、和解 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

あっせん案不受諾 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

特別調停案不受諾 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

申立人が申立てを取下げ 1 1 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 4

紛争解決手続の打切り 0 2 0 0 0 5 0 1 0 0 0 0 0 8

適格性審査による不受理 8 7 0 0 3 3 2 1 3 1 23 0 0 51
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

 

図表15 紛争解決手続が終結するまでの所要期間 (当年度) 

 

（注） 終結とは、和解契約を締結したとき、あっせん案（・特別調停案）を受諾しなかったとき、申立

ての取下げがあったとき、紛争解決手続の打切りがあったとき、適格性審査による不受理の通

知を行ったときなどをいう。 

 

図表16 紛争解決手続の申立てからあっせん案・特別調停案提示までの所要期間 

（当年度） 

 

(注１) あっせん案・特別調停案が提示された案件の当該提示までに要した期間を示す。 

（注2） あっせん案・特別調停案の提示後に和解契約書締結の手続が行われる。 

 

  

（単位：件）

所要期間 件数

１月未満 0

１月以上～３月未満 42

３月以上～６月未満 17

６月以上 34

計 93

（単位：件）

所要期間 件数

１月未満 0

１月以上～３月未満 0

３月以上～６月未満 1

６月以上 29

計 30
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Ⅲ．全銀協相談室におけるカウンセリングサービス等の実施状況 

全銀協相談室では、住宅ローンや消費者ローン等を利用されている個人の方が経済的な

事情等により契約どおりの返済が困難となった場合、その相談を受けるカウンセリングサー

ビスを実施している。そのほか、中小企業向け融資に関する相談、およびカードローンに関す

る相談を受け付ける専用の窓口を設けている。 

１．カウンセリングサービスの実施状況 

 

図表17 カウンセリングサービスの実施件数 （年度別） 
 

 

図表18 カウンセリングサービスを受けるに至った原因および対応結果 （当年度） 
 

 

（注１） カウンセリングサービスを実施した件数は、業務分類「銀行協会」に含めて計上している。 

（注２） 対応結果は、複数の先を案内している場合があり、合計件数とカウンセリング実施件数が

一致しないことがある。 
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（単位：件）

カウンセリング結果 件数 構成比

カウンセリングのみで終了 51 53.1%

弁護士会を紹介 2 2.1%

日本クレジットカウンセリング協会を紹介 8 8.3%

銀行を紹介 5 5.2%

個人信用情報機関を紹介 1 1.0%

銀行へ取次ぎ 12 12.5%

法テラス（民事法律扶助）を紹介 3 3.1%

その他 14 14.6%

合　計 96 100.0%
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全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

２．中小企業向け融資に関する相談窓口の相談・苦情の受付状況 

 

図表19 中小企業向け融資に関する相談窓口の相談・苦情の受付件数 （年度別） 

 

（注） 2025 年度第３四半期（～2025 年 12 月）までの受付件数は、中小企業向け融資に関する

相談窓口の専用ダイヤルに加え、全銀協相談室で直接受電した事案の中で、案件の内容に応じ

て中小企業向け融資相談窓口として対応したものも含めて計上していた。2025 年度第４四

半期以降（2026 年 1 月～）は、中小企業向け融資に関する相談窓口の専用ダイヤルで受電・

対応した件数のみを計上する。 

 

図表 20 中小企業向け融資に関する相談窓口の相談等受付状況 （当年度） 

 

（注） 中小企業向け融資に関する相談窓口で受け付けた相談等は、業務分類「貸出業務」に含めて

計上している。 
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３．カードローン専用相談窓口の相談・苦情の受付状況 

 

図表21 カードローン専用相談窓口の相談・苦情の受付件数 （年度別） 

 

 

図表22 カードローン専用相談窓口の相談等の受付件数 （当年度） 

 

（注） カードローン専用相談窓口で受け付けた相談等は、業務分類「貸出業務」に含めて計上して

いる。 
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Ⅳ．全銀協相談室の認知媒体調査結果 

全銀協相談室では、毎年12月に利用者がどのような媒体を使って全銀協相談室の存在を

知ったのかを聞き取り調査している。2025年１２月調査の結果は以下のとおり。 

 

図表２3 全銀協相談室利用者の認知媒体別構成比 
 

（注） 有効回答は、753 件から「不明・回答なし」の 232 件を除いている。 

 

図表２4 全銀協相談室の個人利用者の年齢別構成比 
 

（注） 個人利用者のうち「年齢不詳」の 307 件を除いている。 

  

インターネット広告・記事

118件

全銀協ホームページ

123件

銀行からの紹介

116件

リーフレット・ポスター等

53件

既認知者・利用者

26件

消費者行政機関等からの紹介

33件

金融庁・財務局等からの紹介

20件

弁護士・公認会計士

等からの紹介

4件

銀行協会（代表）への電話

2件

その他

26件

有効回答数 521件

０～19歳

1件

20代

44件

30代

52件

40代
61件

50代

79件

60代

61件

70代

58件

80代

30件

90代以上

5件

有効回答数 391件



 

Copyright©2026 ZENGINKYO All Rights Reserved 

38 
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Ⅴ．各地銀行協会 銀行とりひき相談所における相談・苦情の受付状況 

全国各地の銀行協会が運営する「銀行とりひき相談所」は、指定紛争解決機関の苦情受付部

門である全銀協相談室とは別の組織として、銀行利用者からの相談・苦情を受け付けている。 

当年度末時点で、全国に4６か所ある。 

 

図表25 銀行とりひき相談所における相談・苦情の受付件数 （年度別） 

 

 

図表26 銀行とりひき相談所における相談・苦情の業務分類別件数・構成比 （当年度） 

 

 

(単位：件)

構成比 前年度比 構成比 前年度比 構成比 前年度比

778 31.2% ▲14.4% 70 36.8% 1.4% 848 31.6% ▲13.3%

197 7.9% ▲29.9% 37 19.5% 2.8% 234 8.7% ▲26.2%

89 3.6% ▲19.8% 9 4.7% 80.0% 98 3.7% ▲15.5%

84 3.4% ▲46.2% 6 3.2% 100.0% 90 3.4% ▲43.4%

98 3.9% 3.2% 7 3.7% ▲30.0% 105 3.9% 0.0%

37 1.5% ▲21.3% 9 4.7% ▲10.0% 46 1.7% ▲19.3%

9 0.4% ▲25.0% 3 1.6% ▲40.0% 12 0.4% ▲29.4%

0 0.0% - 0 0.0% - 0 0.0% -

126 5.1% ▲34.0% 14 7.4% 27.3% 140 5.2% ▲30.7%

355 14.2% ▲14.0% 11 5.8% 83.3% 366 13.6% ▲12.6%

40 1.6% - 2 1.1% - 42 1.6% -

8 0.3% - 2 1.1% - 10 0.4% -

123 4.9% 6.0% 0 - - 123 4.6% 6.0%

548 22.0% ▲23.1% 20 10.5% ▲25.9% 568 21.2% ▲23.2%

2,492 100.0% ▲18.1% 190 100.0% 4.4% 2,682 100.0% ▲16.9%

デリバティブ業務

合 　計

その他の銀行業務

会員銀行

金融犯罪関連

金融関連業法等

銀行協会

その他

内国為替業務

外国為替業務

チャネル業務

証券業務（窓販）

保険業務（窓販）

貸出業務

業務分類 相　談 苦　情 相談・苦情合計

預金業務
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相談等の業務分類表(2026 年１月～) 
項目名 主な内容 備考（事例等） 

預金業務 預金全般 ・仕組み（最低預入金額、付利単位、中途解約、期限後の取扱い等） 

  各種預金商品 
・流動性預金、定期性預金、財形預金、当座預金 

 （外貨預金、デリバティブ内包預金を除く） 

  口座開設 ・口座名義、本人確認、マネー･ローンダリングの趣旨等 

  異動・諸届・移管 ・名義、住所、印鑑等の変更、移管 

  紛失・盗難 ・通帳、証書、カード、印鑑の紛失・盗難 

  口座解約・払戻し 
・満期解約、中途解約、満期日休日時の取扱い、第三者・代理人による払

戻し 

  相続 ・手続、必要資料 

  睡眠預金 ・払戻手続 

  預金保険制度 ・限度額、対象商品、対象金融機関、ペイオフ 

  その他 ・総合口座、残高証明書、届出印の有効性、差押え 

貸出業務 貸出全般 ・融資条件、借入手続 

  消費者ローン ・カードローン、その他無担保ローン 

  事業資金 ・一般貸出、公庫・地方自治体の制度融資、代理貸付 

  住宅ローン ・一般住宅ローン、リフォームローン、リバースモーゲージ 

  アパートローン ・アパートローン、不動産担保融資 

  その他 ・年金・恩給担保貸付、任意売却、競売 

内国為替業務 振込・送金 
・仕組み、手続、本人確認、マネー･ローンダリングの趣旨等、誤振込、組戻

し 

  その他 ・手数料（振込、組戻し等）、振込依頼書 

外国為替業務 海外送金 ・仕組み、手続、取扱銀行 

  外貨両替 ・仕組み、手続、手数料、取扱銀行、レート 

  外貨預金 ・仕組み、通貨オプション付定期預金 

  その他 ・旅行小切手、輸出入取引 

チャネル業務 
インターネット・モバイルバンキ

ング 
・インターネットバンキング、モバイルバンキング、テレフォンバンキング 

  CD･ATM取引 
・CD･ATMの機能、カードの仕組み、MICS提携網 

・稼働日・稼働時間、手数料、引出し限度額 

  カード ・国際キャッシュカード、デビットカード、クレジットカード 

  その他 ・メールオーダーサービス、ファームバンキング 

証券業務（窓販） 公共債の売買 ・国債、地方債等の窓口販売、保護預り 

  投資信託 ・投資信託 

  その他 ・株式・社債等証券会社の商品、証券仲介業 

保険業務（窓販） 生命保険 ・個人年金保険、終身保険、定期保険、養老保険 

  損害保険 ・火災保険（住宅ローンに付随するものを除く）、事業関連保険 

  第三分野 ・医療保険、がん保険、傷害保険 

  その他   

デリバティブ業務 デリバティブ全般   

  金利・通貨スワップ ・金利スワップ、通貨スワップ、金利オプション、通貨オプション 

  デリバティブ内包預金 ・デリバティブ内包預金、円仕組預金 

  その他 ・商品デリバティブ、クレジットデリバティブ、デリバティブ内包ローン 

その他の銀行業務 
手形・小切手、電子記録債

権 
・手形・小切手、不渡、電子記録債権、その他 

  口座振替 ・公共料金、税金等の支払い、収納（代行）企業との関係 

 貸金庫等保管サービス ・貸金庫、セーフティケース、保護預り、夜間金庫 

  代理事務 ・株式の払込受入事務、国庫金・公金 

  資産運用関係 ・信託、金融債、その他の貯蓄商品（金関連商品等） 

  通貨・両替 ・現金・記念貨幣、損傷日本銀行券・両替（外貨両替を除く） 

  その他 ・会員制サービス（ポイントサービス） 

加入銀行 所在地・電話・コード ・本部・店舗の所在地・電話番号、銀行コード、店番号 

  合併・統廃合 ・銀行の合併、店舗の統廃合 

  銀行経営・決算 ・休日・営業時間、決算、ディスクロージャー、自己資本比率規制 

  その他   

金融犯罪関連 不正送金、フィッシング等 ・インターネットバンキング不正送金、フィッシングメールによる被害等 

 偽造・盗難カード等 ・偽造・盗難キャッシュカード、デビットカードの不正利用等 

資料 1 

 



 

Copyright©2026 ZENGINKYO All Rights Reserved 

40 

全国銀行協会相談室・あっせん委員会の運営状況（2025 年度） 

 

項目名 主な内容 備考（事例等） 

 振り込め詐欺等 ・振り込め詐欺等の特殊詐欺 

 その他 ・預金口座の不正利用、金融犯罪被害発生時の連絡先等 

金融関連業法等 マネロン、犯収法等 ・マネロン、犯罪収益移転防止法等 

 銀行法、金商法、金サ法等 ・銀行法、金融商品取引法、金融サービス提供法等 

 その他 ・金融制度改革の動向 

銀行協会  
・全銀協相談室、カウンセリングサービス、個人信用情報センター等に関

する照会 

その他 加入銀行以外の金融機関 
・証券会社、生保、損保、信金、信組、労金、消費者金融会社等に関する

照会 

 利子課税・税金一般 ・利子課税（分離課税、総合課税）、マル優・マル特制度 

 その他 ・その他、分類不能なもの 
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相談等の業務分類表（新旧対照表） 【変更箇所抜粋】 

旧分類（2025 年 12 月受付分まで使用）         新分類(2026 年１月受付分から使用) 

項目名 主な内容 備考（事例等）  項目名 主な内容 備考（事例等） 

手形交換 
手形・小切

手 

・振出、取立、裏書、支払、引

受 

 
   

  不渡 
・不渡・取引停止処分、異議

申立、依頼返却、処分済証明 

 
   

  
電子記録債

権 
・でんさい 

 
   

  その他 ・時効、遡求     

その他の

銀行業務 
  

 
その他の

銀行業務 

手形・小切

手、電子記

録債権 

・手形・小切手、不渡、電子記録

債権、その他 

 口座振替 

・公共料金、税金等の支払

い、収納（代行）企業との関

係 

 

 口座振替 
・公共料金、税金等の支払い、収

納（代行）企業との関係 

  
貸金庫等保

管サービス 

・貸金庫、セーフティケース、

保護預り、夜間金庫 

 
  

貸金庫等保

管サービス 

・貸金庫、セーフティケース、保

護預り、夜間金庫 

  代理事務 
・株式の払込受入事務、国庫

金・公金 

 
  代理事務 

・株式の払込受入事務、国庫金・

公金 

  
資産運用関

係 

・信託、金融債、その他の貯

蓄商品（金関連商品等） 

 
  

資産運用関

係 

・信託、金融債、その他の貯蓄商

品（金関連商品等） 

  通貨・両替 

・現金・記念貨幣、損傷日本

銀行券・両替（外貨両替を除

く） 

 

  通貨・両替 
・現金・記念貨幣、損傷日本銀行

券・両替（外貨両替を除く） 

  その他 
・会員制サービス（ポイントサ

ービス） 

 
  その他 

・会員制サービス（ポイントサー

ビス） 

   

 
金融犯罪

関連 

不正送金、

フィッシン

グ等 

・インターネットバンキング不正

送金、フィッシングメールによる

被害等 

   
 

 
偽造・盗難

カード等 

・偽造・盗難キャッシュカード、デ

ビットカードの不正利用等 

   
 

 
振り込め詐

欺等 
・振り込め詐欺等の特殊詐欺 

   
 

 その他 
・預金口座の不正利用、金融犯

罪被害発生時の連絡先等 

   
 金融関連

業法等 

マネロン、

犯収法等 

・マネロン、犯罪収益移転防止法

等 

   

 

 

銀行法、金

商法、金サ

法等 

・銀行法、金融商品取引法、金融

サービス提供法等 

     その他 ・金融制度改革の動向 

その他 

加入銀行以

外の金融機

関 

・証券会社、生保、損保、信

金、信組、労金、消費者金融

会社等に関する照会 

 

その他 

加入銀行以

外の金融機

関 

・証券会社、生保、損保、信金、

信組、労金、消費者金融会社等

に関する照会 

 
利子課税・

税金一般 

・利子課税（分離課税、総合

課税）、マル優・マル特制度 

 
 

利子課税・

税金一般 

・利子課税（分離課税、総合課

税）、マル優・マル特制度 

  
金融犯罪関

連 

・振り込め詐欺、偽造キャッ

シュカード、フィッシングメ

ール 

 

    

  
金融関連業

法等 

・銀行法、金商法、金サ法、犯

罪収益移転防止法等、金融

制度改革の動向 

 

    

  その他 ・その他、分類不能なもの    その他 ・その他、分類不能なもの 
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