
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

安心ちんたいコールセンターにおける無料相談報告 

 

2023 年度上半期（2023 年 4 月 1 日～9 月 30 日）  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

２０２３年１１月 

公益社団法人 全国賃貸住宅経営者協会連合会 

  



１．安心ちんたいコールセンターによる無料相談の取組について 

公益社団法人全国賃貸住宅経営者協会連合会では、家主・入居者の方々を対象とした賃貸

住宅に関する様々なお悩み相談や、住宅確保要配慮者（高齢者、低所得者など住宅の確保に特

に配慮が必要な方々）からの転居相談等に対応するため「安心ちんたいコールセンター（以下  

コールセンター）」を開設している。 

法的な解釈を必要としない一般的な商慣行によるアドバイスや、入居中の修繕と原状回復に

対して家主・入居者の費用負担などに関する基本的な考え方を示した国土交通省の「賃貸住宅

トラブル防止ガイドライン」等の公的資料を参考とした回答をしている。 

 

 

２．相談件数の推移  

図１は、2015 年度から 2023 年度（4-9 月）までにコールセンターにおいて受け付けた相談

の件数を示したものである。 

2023 年度(４-９月)の相談件数は 986 件となった。相談件数は 2020 年度より顕著に増

加しており、2023 年度(４月-９月)は 2022 年度と同程度の範囲で相談件数を蓄積している。 

 

図 1 相談件数の推移  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

※2022 年度以前は、月曜日から金曜日の平日５日間の相談対応。2023 年度より月・水・金曜日の平日３

日間の相談に対応している。 

 

  

2015年度 2016年度 2017年度 2018年度 2019年度 2020年度 2021年度 2022年度
2023年度

(4-9月)

相談件数 328 313 256 221 284 479 890 2,129 986
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３．相談者属性  

図 2 は、2023 年度に受け付けた相談において、相談者の属性の件数を示したものである。

相談者属性について、入居者が 725 件で全体の 73.5%を占めた。家主からの相談は 224 件

で 22.7％となった。この 2 種の属性からの相談が 949 件、全体の約 96%を占めた。 

  

図 2 相談者属性  
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４．相談当事者以外からの相談  

図 3 は、「３．相談者属性」のうち、入居者・家主について、相談当事者以外からの相談の件数

を示したものである。 

 入居者の相談 725 件のうち、52 件がトラブル等の当事者ではなく代理人からの相談であっ

た。一方、家主からの相談 224 件のうち、21 件が代理人からの相談であった。入居者、家主の

どちらも、親族、知人が代理して相談することが多い傾向にあった。 

 

図 3 相談当事者以外からの相談  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

入居者 家主

合計 52 21

親族 38 15

知人 5 0

支援団体 2 0
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その他 2 1
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５．相談の場面  

図 4 は、相談者がトラブル等に直面している場面のうち「入居前、契約時、入居中、退去時、そ

の他」に区別してその件数を示したものである。 

 相談者が入居者であった場合、相談場面は「入居前 101 件、契約時 34 件、入居中 474 件、

退去時 110 件、その他 6 件」となっており、入居中の相談が一番多かった。  

 相談者が家主であった場合、相談場面は「入居前 20 件、契約時 8 件、入居中 145 件、退去

時 37 件、その他 14 件」となっており、家主も入居者同様に入居中の場面での相談が一番多か

った。継続的な取引である賃貸借の特徴が反映されている結果となっている。  

 場面「その他」については、家主・不動産事業者に多く見られた。例えば、賃貸経営や賃貸商慣

行に係るアドバイス等、場面によらない相談が挙げられる。 

 

図 4 相談の場面  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

入居者 家主 不動産事業者 公的機関 その他

合計 725 224 20 13 4

入居前 101 20 4 1 1

契約時 34 8 1 1 0

入居中 474 145 5 10 1

退去時 110 37 4 0 1

その他 6 14 6 1 1
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６．相談者のトラブル等の相手  

図 5は、相談者がトラブル等に直面している相手について、「入居者、家主、管理会社、宅建業

者、隣人、その他」に区別してその件数を示したものである。 

相談者が入居者であった場合、トラブル等の相手は「管理会社 396 件、家主 184 件、宅建

業者 129 件、隣人 22 件、その他 22 件」となっている。 

 相談者が家主であった場合、トラブル等の相手は「入居者 122 件、管理会社 68 件、宅建業

者 20 件、その他 16 件」となっている。 

 「５．相談の場面」において「入居中」の相談が多いことから、契約関係が継続している場面に

おいて、その相手方に対するトラブルが多いことが伺える。また、入居者のトラブル等の相手は、

家主ではなく、家主に代わり管理業務を代行又は受託する管理会社が多くなっている。 

 

図 5 相談者のトラブル等の相手  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

※1 人の相談者から、複数の属性に対するトラブル等の相談があるため、相談合計数と一致しない  

入居者 家主 不動産事業者 公的機関 その他

合計 749 226 19 13 4

入居者 0 122 9 7 1

家主 184 0 5 4 2

管理会社 396 68 2 2 1

宅建業者 129 20 0 0 0

隣人 22 0 0 0 0

その他 18 16 3 0 0
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7 相談内容  

図 6-1 は、2023 年度（4-9 月）の相談の概要を示したものである。 

 合計相談件数 986 件のうち 1 番多い相談は「賃貸契約に係る相談」で 232 件 23.5％を占

めている。2 番目に多い相談は「修繕」であり、155 件 15.7％を占めている。これらは、「５．相

談の場面」において「入居中」に多い相談内容であった。例えば、入居後に生じたトラブルが賃貸

契約条項に関する疑義や、家主又は管理会社による修繕対応に対する相談が多い傾向にあっ

た。 

 

図 6-1 相談内容  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 図 6-2 は、図 6-1 のうち、「契約賃貸」「修繕」「賃貸商慣行アドバイス」「賃貸経営アドバイス」

「隣人トラブル」「契約管理」の各項目について、詳細の内容を小項目として集計したものを示し

ている。 
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図 6-2 
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図 1 は、相談内容と相談者属性の関係を示したものであり、図 2 は、図１のうち家主・入居者

からの相談内容の上位 3 位を示した。 家主・入居者ともに「賃貸契約条項」「原状回復・敷金

返金」に関する相談が上位となっている。  

 

図１  相談者と相談内容との関係  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 2 家主・入居者の相談上位  

 

 

 

 

 

  

順位 入居者からの相談 件数 割合 家主からの相談 件数 割合

1 賃貸契約条項 105 14.5% 原状回復・敷金返還 29 12.9%
2 原状回復・敷金返還 96 13.2% 賃貸契約条項 26 11.6%
3 修繕対応 93 12.8% 法律・制度の質問 23 10.3%

入居者 家主 不動産事業者 公的機関 その他
相談種類別
合計

原状回復・敷金返還 96 29 5 0 1 131
修繕 130 23 0 2 0 155

修繕対応 93 16 0 2 0 111
代金 31 6 0 0 0 37

その他 6 1 0 0 0 7
賃貸商慣行アドバイス 61 26 4 2 0 93

法律・制度の質問 52 23 3 2 0 80
契約時オプション 5 0 1 0 0 6

その他 4 3 0 0 0 7
賃貸経営アドバイス 1 10 0 0 0 11

家賃相場 0 0 0 0 0 0
賃貸活用 0 2 0 0 0 2

収益不動産 0 0 0 0 0 0
契約条項作りこみ 0 1 0 0 0 1

その他 1 7 0 0 0 8
制度・法律のアドバイス 16 17 0 0 1 34
契約賃貸 191 39 2 0 0 232

契約条項 105 26 2 0 0 133
契約の成立・申込金等 11 2 0 0 0 13

報酬の請求・支払 4 0 0 0 0 4
表示・広告 5 1 0 0 0 6

重要事項説明 7 0 0 0 0 7
家賃増減額請求 16 2 0 0 0 18
更新時の条件 38 5 0 0 0 43

その他 5 3 0 0 0 8
契約管理 6 19 2 0 0 29

契約条項 4 11 1 0 0 16
管理変更 2 6 1 0 0 9
その他 0 2 0 0 0 2

家賃滞納 10 6 0 0 0 16
解約・立退き 58 14 0 1 0 73
隣人トラブル 32 5 0 1 1 39

騒音 22 3 0 1 0 26
におい 3 1 0 0 0 4
その他 7 1 0 0 1 9

管理クレーム 59 10 0 2 1 72
サブリース 2 15 5 0 0 22
その他 20 11 2 4 0 37
転居相談 43 0 0 1 0 44

相談者属性別の合計 725 224 20 13 4 986

　　　　　　　　　　　相談者
相談内容



８．相談の具体例  

事例１  

相談者  入居者  

相談カテゴリ 「契約賃貸」に係る相談のうち「契約条項」  

内容  契約書は 2 年間退去できないとなっており、更新しない場合違約金が発生

することとなっているが、貸主に有利な内容で納得がいかない。 

事例２  

相談者  入居者  

相談カテゴリ 「契約賃貸」に係る相談のうち「更新時の条件」  

内容  今まで更新料はなかったが今回家主より更新料を求められた。理由は家主が

住宅金融公庫の返済を完了したためで、住宅金融公庫に確認したら更新料

を求めることは可能で家主次第と言われた。仮に支払いを拒否したら立ち退

きを求められるか。 

事例３  

相談者  入居者  

相談カテゴリ 原状回復・敷金返還  

内容  18 年入居、退去前であるが原状回復（フローリングの床の剥がれ、風呂場の

カビ、壁クロス等）についての質問したい。 

事例４  

相談者  入居者  

相談カテゴリ 「賃貸商慣行アドバイス」に係る相談のうち「契約時オプション」  

内容  家財保険を管理会社指定のものをすすめられた。相みつを取って有利なとこ

ろと契約したいが難しいか。 

事例５  

相談者  入居者  

相談カテゴリ 隣人トラブル 

内容  隣人の生活音がうるさい。管理会社も対応しているか不明であり改善がみら

れない。 

事例６  

相談者  入居者  

相談カテゴリ 解約・立退き 

内容  都内の築 40 年の分譲マンションを１０年程度賃借中。家主から立ち退きを

勧告されたので立ち退き費用の考え方について尋ねたい。 

事例 7 

相談者  家主  

相談カテゴリ 「修繕」に係る相談のうち「修繕対応」  

内容  20 年ほど賃貸している。修理が発生すると、管理会社は契約で修繕は家主

負担とすべて行ってくる。納得がいかない。  

 



事例 8 

相談者  家主  

相談カテゴリ サブリース 

内容  保証家賃の値下げ交渉についての反論材料を準備したい  

事例 9 

相談者  家主  

相談カテゴリ 賃貸経営アドバイス 

内容  相続で引き継いだ物件に解約が発生。貸主・借主、双方とも契約書を紛失し

まっているが、どう対応したらよいか。 

事例１0 

相談者  家主  

相談カテゴリ 解約・立退き 

内容  築 40 年の物件を建て替えしたいので立ち退き交渉を行っている。入居者か

ら３５０万円の立退料の請求が弁護士を通じてあった。応じるしかないのか。 

事例１1 

相談者  家主  

相談カテゴリ 「契約管理」に係る相談のうち「管理変更」  

内容  一室を賃貸中、管理会社の対応に不満があり、管理変更を検討している。注

意する点を教えてほしい。 

 

  



９．住宅確保要配慮者の転居相談対応  

 表 7は、コールセンターで受け付けた転居相談の相談者属性と件数を示したものである。転居

相談 44 件のうち、生活保護受給者が 25 件 56.8%を占めた。 

「その他」属性は、例えば保証会社の審査が通らない者、生活保護には至らない住民税非課

税世帯の者等からの相談があった。その場合、直接の対象ではないが「安心ちんたい検索サイト

（http://www.saigaishienjutaku.com/）」を参考にしていただくよう案内している。 

 

表 7 転居相談  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【参考：安心ちんたい検索サイト】  

高齢者等の一定の属性において、住宅確保にお困りの方を対象とした空き室検索サイト  

http://www.saigaishienjutaku.com/ 
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