
インターネットを利用した取引に関するアンケート

の主な結果概要（グラフ）
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資料１－２ 



1. 過去１年間に各サービスを利用したことがありますか 〔Ｑ６､Ｑ７､Ｑ21､Ｑ47〕 

今回のＷｅｂアンケート調査で、対象 1,000 人中、868 人が過去１年間に「ショッピング

モールサイト」、「オークション・フリマサイト」、「シェアリングサービスサイト」のサービ

スの何れかを利用したと回答している。

３つのサービスについて、その利用率をサービス別、年代別にみると、以下の比較表１の

とおりとなっている。 

２. 利用規約を読みますか 〔Ｑ12、Ｑ27、Ｑ38、Ｑ53〕

これらの各サービス利用時の利用規約の参照状況は比較表２のとおりとなっている。 

4.1 

7.1 

19.7 

32.5 

36.5 

6.1 

8.4 

15.3 

32.6 

37.5 

6.2 

8.7 

12.4 

34.8 

37.9 

31.7 

19.5 

7.3 

26.8 

14.6 

0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0

□ 毎回利用規約を読む

□ ほぼ毎回利用規約を読む

□ ときどき利用規約を読む

□ 登録を行う際のみ利用規約を読む（利用規約に同意）

が利用する際には読まない

□ 読んでいない（利用規約を読んだことにしてクリック

（同意）した場合を含む）

比較表２ 利用規約の確認状況 (％)

ﾓｰﾙｻｲﾄ ｵｰｸｼｮﾝ・ﾌﾘﾏ購入 ｵｰｸｼｮﾝ・ﾌﾘﾏ出品 ｼｪｱﾘﾝｸﾞｻｰﾋﾞｽ

ｎ＝772 ｎ＝261 ｎ＝161 ｎ＝41
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□ 10代

□ 20代

□ 30代

□ 40代

□ 50代

□ 60代

□ 70代

□ 調査対象全体

比較表１ 年代別の各サービスの利用状況 （％）

ﾓｰﾙｻｲﾄ ｵｰｸｼｮﾝ・ﾌﾘﾏ ｼｪｱﾘﾝｸﾞｻｰﾋﾞｽ

ｎ＝772 ｎ＝279 ｎ＝41
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シェアリングサービスについては、「毎回利用規約を読む」や「ほぼ毎回利用規約を読む」

という回答者の割合が他のサービス利用者に比べて多いものとなっている。 

３. 利用規約を読まない理由はなんでしょうか 〔Ｑ13、Ｑ28、Ｑ39、Ｑ54〕

利用規約を読まない理由については、以下の比較表３のとおりとなっている。 

ショッピングモールサイトでは、比較表１のとおり、高齢者の利用者も少なくないことの

影響からか、「細かな字の羅列で読みにくい」との回答を理由に挙げているものが、他のサ

ービスに比べ、やや多くなっている。 
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68.4 

3.6 
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15.1 

21.5 

16.6 

10.7 

1.4 

19.2 

70.2 

6.9 

31.4 

12.2 

20.0 

19.2 

11.8 

0.4 

14.6 

64.2 

8.6 

23.8 

14.6 

23.8 

17.2 

10.6 

1.3 

21.4 

50.0 

14.3 

28.6 

21.4 

7.1 

14.3 

10.7 

3.6 

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0

□ 規約の内容を理解できない

□ 読むのがめんどくさい

□ 利用規約が掲載されていることを知らない

□ 細かな文字の羅列で読みにくい

□ 読む時間がもったいない、時間がない

□ 読まなくても取引には支障がない

□ トラブルが発生した時に読む

□ 返品や返金などのルールも含めた利用規約

の要点が、他のページにわかりやすく書いてある

□ その他

比較表３ 利用規約を読まない理由（複数選択可） （％）

ﾓｰﾙｻｲﾄ ｵｰｸｼｮﾝ・ﾌﾘﾏ購入 ｵｰｸｼｮﾝ・ﾌﾘﾏ出品 ｼｪｱﾘﾝｸﾞｻｰﾋﾞｽ

ｎ＝740 ｎ＝245 ｎ＝161 ｎ＝41

2



 

４. 各サービスを利用する際に不安を感じるのはどのような場合でしょうか          

〔Ｑ14､Ｑ29､Ｑ40､Ｑ55〕 

利用に際して不安を感じる事項については、以下の比較表４のとおりとなっている。 

 

「オークション・フリマ」出品については、設問が一部異なるが、取引相手に関する不安が高い｡ 

 

33.9 

21.9 

18.8 

8.9 

16.3 

8.7 

10.2 

26.3 

15.8 

12.4 

13.7 

1.2 

34.9 

23.8 

20.3 
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20.3 

8.4 

8.4 

25.3 

12.6 
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12.3 

2.3 

31.1 

24.2 

28.0 

16.8 

12.4 

18.6 

10.6 

7.5 

18.0 

2.5 

4.3 

22.4 

23.6 

23.6 

0.6 

34.1 

29.3 

22.0 

12.2 

17.1 

12.2 

14.6 

17.1 

17.1 

2.4 

4.9 

0.0 

0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0

□ 特に不安を感じることはない

□ 商品の梱包や発想が適切にできるか

□ 手数料がどれだけ発生するか

□ 商品やサービスの説明文がわかりにくい、十分に書かれ

ていない

□ 商品やサービスに関連する写真や図表がわかりにくい、

写真や図表の掲載が少ない

□ 掲載する説明文が商品やサービスを適切に表しているか

□ 掲載する写真や図表が商品やサービスを適切に表してい

るか

□ 取引を行う前に商品やサービスについての問い合わせが

出来ない

□ 購入希望者から不適切な価格交渉を求められないか

□ 間違いなく出品できるか

□ 取引の条件を適切に表しているか

□ 個人情報が取引相手に伝わることなど

□ 個人情報の利用・取扱いについての明確な記載がない、

記載がわかりにくい

□ 支払や代金決済の安全性に関する明確な記載がない、記

載がわかりにくい

□ 支払や代金決済でのトラブルが生じないか

□ レビューや評価の掲載件数がない、少ない

□ レビューや評価の記載内容が極端に偏っている

□ 悪意のあるレビューや評価の掲載

□ サイトを経由して利用する取引相手について、その信頼

性や安全性が明確に示されていない

□ その他

比較表４ 不安を感じる事項 （複数回答可） (％)

ﾓｰﾙｻｲﾄ ｵｰｸｼｮﾝ・ﾌﾘﾏ購入 ｵｰｸｼｮﾝ・ﾌﾘﾏ出品 ｼｪｱﾘﾝｸﾞｻｰﾋﾞｽ

ｎ＝772 ｎ＝261 ｎ＝161 ｎ＝41

―

―

―

―

―
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５.  各サービスを利用時にトラブルの経験はありますか 〔Ｑ15､Ｑ30､Ｑ41､Ｑ56〕 

  

 各サービスを利用した際に、トラブルにあった経験及びその内容について、以下の比較

表５のとおりとなっている。 

 

過去１年間における「ショッピングモールサイト」の取引で、なんらかのトラブルを経験

したのは、28.2％(218 人)、「オークション・フリマサイト」の購入で、なんらかのトラブル

を経験したのは、28.7％(75 人)、「オークション・フリマサイト」の販売で、なんらかのト

ラブルを経験したのは、24.2％(39 人)、「シェアリングサービスサイト」の取引で、なんら

かのトラブルを経験したのは、29.3％(12 人)と、各サービスの回答者の約３割弱が、何ら

かのトラブルを経験している。 

71.8 

14.8 

3.1 

3.6 

1.8 

10.2 

3.2 

1.2 

1.4 

1.2 

71.3 

13.0 

2.3 

2.3 

3.4 

3.4 

8.4 

2.3 

0.8 

0.8 

75.8 

8.7 

1.9 

2.5 

5.6 

4.3 

7.5 

2.5 

0.6 

1.9 

70.7 

9.8 

12.2 

2.4 

0.0 

4.9 

4.9 

0.0 

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0

□ トラブルの経験はない

□ 商品やサービスの“品質”に関するトラブルがあった

□ 商品やサービスの“数量”に関するトラブルがあった

□ 商品やサービスの“金額”に関するトラブルがあった

□ 商品やサービスの“支払手続”に関するトラブルがあった

□ ”評価”や”レビュー”に関するトラブルがあった

□ 配送に関するトラブルがあった

□ 解約や返品に関するトラブルがあった

□ インターネット上等に掲載された広告に関連するトラブル

があった

□ ポイントや割引などに関連するトラブルがあった

□ 上記以外のトラブルがあった

比較表５ トラブルの経験の有無、及びその内容（複数回答可）（％）

ﾓｰﾙｻｲﾄ ｵｰｸｼｮﾝ・ﾌﾘﾏ購入 ｵｰｸｼｮﾝ・ﾌﾘﾏ出品 ｼｪｱﾘﾝｸﾞｻｰﾋﾞｽ

ｎ＝772 ｎ＝261 ｎ＝161 ｎ＝41

‐
‐

‐

‐ 
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６. トラブルにあった時（または気が付いた時）にどこに連絡されましたか 

〔Ｑ17､Ｑ32､Ｑ43､Ｑ58〕 

 

各サービスを利用した際に､トラブルにあった時に､どこに連絡･照会したかについては、

以下の比較表６のとおりとなっている。 

 

 

「ショッピングモールサイト」の取引では、「取引相手」への連絡・照会が 66.5％(145 人)

と他のサービス利用者に比べて割合が高くなっている。 

また、「オークション・フリマサイト」の販売では、「サイトの運営者」への連絡・照会が

35.9％(14 人)と、他のサービス利用者に比べて割合が高くなっている。 

一方、「シェアリングサービスサイト」の取引では、「Ｑ＆ＡサイトやＳＮＳ等のネットコ

ミュティ」への連絡・照会が、33.3％(４人)と、他のサービス利用者に比べて割合が高くな

っている。 

66.5 

24.8 

4.1 

0.9 

4.1 

2.8 

16.5 

5.0 

65.3 

33.3 

2.7 

4.0 

12.0 

6.7 

14.7 

1.3 

48.7 

35.9 

0.0 

0.0 

10.3 

5.1 

25.6 

2.6 

41.7 

33.3 

16.7 
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33.3 

0.0 
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□ 実際にモノやサービスを取引した相手（ショップ・個人）

□ 各サービスサイトの運営者

□ 役所・公共機関（消費生活センターなど）

□ 警 察

□ Ｑ＆Ａサイトや、ＳＮＳ等のネットコミュニティ

□ 利用規約やガイドを読んで解決した（納得した）

□ だれにも相談せずに放置した（あきらめた）

□ その他

比較表６ トラブルがあった際の連絡先 （複数選択可） （％）

ﾓｰﾙｻｲﾄ ｵｰｸｼｮﾝ・ﾌﾘﾏ購入 ｵｰｸｼｮﾝ・ﾌﾘﾏ出品 ｼｪｱﾘﾝｸﾞｻｰﾋﾞｽ

ｎ＝218 ｎ＝75 ｎ＝39 ｎ＝12
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７. 各サービスサイトの運営者の対応はトラブルや納得できない取引の解決に

役立ちましたか〔Ｑ19､Ｑ34､Ｑ45､Ｑ60〕

各サービスサイトの運営者の対応状況に対する回答者の感想は、以下の比較表７のと

おりとなっている。 

「オークション・フリマ」出品については、「解決につながったが時間や手間を要した（解決

したが面倒だった）」で 42.9％（８人）や「サイト運営者からアドバイスはあったが、解決に役

立つものではなかった」が 28.6％（４人）となっており、購入者側に比べて、出品者側の評価が

やや低めの傾向となっている。 

33.3 

22.2 

20.4 

9.3 

7.4 

5.6 

1.9 

24.0 

24.0 

16.0 

8.0 

16.0 

12.0 

0.0 

14.3 

42.9 

7.1 

28.6 

7.1 

0.0 

0.0 

50.0 

50.0 

0.0 

0.0 

0.0 

0.0 

0.0 

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

□ 解決につながり、満足のいく対応内容であった

□ 解決につながったが、時間や手間を要した（解決したが面

倒だった）

□ 解決につながったが、対応内容には満足していない

□ サイト運営者からアドバイスはあったが、解決に役立つも

のではなかった

□ ショップとの当事者間での解決（直接交渉）をうながさ

れ、解決につながらなかった

□ サイト運営者には責任がない（利用規約に責任範囲が明示

されている）ことを示され、解決につながらなかった

□ その他

比較表７ サイト運営者へ連絡後の経過に関する感想について（％）

ﾓｰﾙｻｲﾄ ｵｰｸｼｮﾝ・ﾌﾘﾏ購入 ｵｰｸｼｮﾝ・ﾌﾘﾏ出品 ｼｪｱﾘﾝｸﾞｻｰﾋﾞｽ

ｎ＝54 ｎ＝25 ｎ＝14 ｎ＝4
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８. 各サービスサイトで取引を行う際に、評価・レビューは参考にしますか

〔Ｑ５、Ｑ62、Ｑ63〕 

各サービスサイトで取引を行う際に、「取引相手に関する評価・レビュー」については、

「常に参考する」は、「インターネット接続ＴＶ」で 38.6％（22 人）や「タブレット」で

35.4％（79 人）と高い割合となっている。 

また、「商品・サービスに関する評価・レビュー」においても、「インターネット接続ＴＶ」

35.1％（20 人）や「タブレット」31.8％（71 人）が高くなっている。 

26.4 

38.9 

22.8 

5.8 

6.1 

25.7 

38.1 

23.8 

7.4 

5.0 

26.5 

38.5 

22.9 

6.0 

6.0 

25.3 

38.1 

23.9 

7.7 

5.0 

30.1 

39.5 

19.7 

4.9 

5.8 

29.3 

38.3 

21.9 

6.1 

4.4 

28.0 

40.0 

26.0 

2.0 

4.0 

30.0 

38.0 

20.0 

4.0 

8.0 

35.4 

40.8 

16.6 

4.5 

2.7 

31.8 

41.7 

20.2 

4.5 

1.8 

38.6 

35.1 

17.5 

5.3 

3.5 

35.1 

36.8 

17.5 

8.8 

1.8 

0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0 45.0

□ 常に参考にする

□ どちらかと言えば、参考にする

□ 参考にすることもある

□ どちらかと言えば、参考にしないことが多い

□ 全く参考にしない

□ 常に参考にする

□ どちらかと言えば、参考にする

□ 参考にすることもある

□ どちらかと言えば、参考にしないことが多い

□ 全く参考にしない

総 計 ＰＣ ｽﾏｰﾄﾌｫﾝ ﾌｨｰﾁｬｰﾌｫﾝ(携帯電話) ﾀﾌﾞﾚｯﾄ ｲﾝﾀｰﾈｯﾄ接続TV

ｎ＝868 ｎ＝763 ｎ＝588 ｎ＝50 ｎ＝223 ｎ＝57

取引相手に関する評価・レビュー

商品・サービスに関する評価・レビュー

比較表８ 取引を行う際の評価・レビューを参考にする程度について

（％）
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９. 各サービスサイトに表示される広告のなかで､不快・不安に感じるものはありますか

〔Ｑ５、Ｑ66〕 

各サービスサイトに表示される広告の中で、不快・不安に感じるものの有無や、内容につ

いて、回答者が利用している主にインターネットに接続する機器（複数回答可）別に、みる

と、以下の比較表９のとおりとなっている。 

各サービスサイトを利用する際に、利用機器が｢タブレット｣である者では、やや不快･不安

に感じる傾向もみられる。（同利用者は､Ｑ13 の中で｢規約の内容を理解できない｣の回答率が

24.0％(49 人)と機器別で最も高い｡ＰＣは 15.7％(103 人)､スマートフォンは 18.3％(93 人)) 

24.8 

30.3 

30.1 

27.8 

20.9 

28.2 

26.9 

21.9 

15.3 

25.0 

1.1 

24.1 

30.6 

30.5 

28.3 

21.4 

28.2 

26.6 

22.3 

15.4 

26.1 

1.3 

25.6 

29.1 

28.7 

27.2 

19.6 

25.0 

25.8 

21.0 

13.2 

24.1 

0.9 

37.2 

34.9 

27.9 

23.3 

20.9 

25.6 

18.6 

9.3 

11.6 

9.3 

2.3 

22.5 

37.6 

35.7 

29.1 

24.9 

32.9 

32.4 

29.1 

20.2 

27.2 

1.4 

33.9 

26.8 

21.4 

14.3 

16.1 

19.6 

19.6 

21.4 

12.5 

30.4 

1.8 

0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0

□ 特に不安を感じることはない

□ 広告なのか情報なのか一見すると区別がつきにくい表示

□ 商品名などを一度検索すると、その後、関連する情報が

自動表示される商品案内・広告

□ 広告を一度閲覧すると、その商品やショップなどの情報

が自動表示される商品案内・広告

□ これまでの購入履歴等を参考としていると感じられる商

品案内・表示

□ 自動的に動画が再生される広告

□ 画面に常駐する広告

□ 著しく誇大な表現や、疑わしい表現がある広告

□ 根拠がわからないランキングや情報が含まれる広告

□ 望ましくないクリックや申込に誘導される広告

□ その他

比較表９ 各サービスサイトに表示される広告の中で、不快・不安に感じるもの

（複数選択可）（％）

総 計 ＰＣ ｽﾏｰﾄﾌｫﾝ ﾌｨｰﾁｬｰﾌｫﾝ(携帯電話) ﾀﾌﾞﾚｯﾄ ｲﾝﾀｰﾈｯﾄ接続TV

ｎ＝791 ｎ＝696 ｎ＝547 ｎ＝43 ｎ＝213 ｎ＝56
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10．  各サービスサイトを利用した取引を行わない理由は何ですか〔Ｑ68〕 

過去 1 年間、各サービスを利用していない理由としては、ショッピングモールサイト

の非利用者では、「取引を行う前に、実際の商品やサービスを確認できない」の 36.5％や、

「実際の店舗だけの取引だけで事足りている」の 35.4％が理由として多く、オークショ

ン・フリマサイトの非利用者では、「トラブル発生時の対応が不安」の 34.1％が多い。

また、シェアリングサービスの非利用者でも、「トラブル発生時の対応が不安」の 29.0％

が多いものとなっている。

21.5

38.3

25.4

17.7

5.3

11

19.1

22.5

28.7

13.9

8.6

1

11

6.7

10

3.8

14.6

35.4

36.5

20.8

9.4

11.5

25

21.9

33.3

16.7

11.5

0

14.6

3.1

7.3

4.2

10.5

17.1

20.4

23.3

13.9

11.4

21.9

13.9

34.1

8.5

7.5

1.4

8.3

5.6

6.5

3.6

11.1

16.4

17.9

20

14.1

9.9

18.9

10.9

29

6.9

6.9

1.3

7.6

6.2

5.7

5.8

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

□ インターネットでの取引にメリッ

トを感じない

□ 実際の店舗での取引だけで事足り

ている

□ 取引を行う前に、実際の商品や

サービスを確認できない

□ 取引相手の顔が見えない

□ 魅力的な商品やサービスがない

□ 事業者（サービス提供者）が信頼

できない

□ 個人情報のセキュリティーが不安

□ インターネットでの決済（電子決

済）が不安

□ トラブル発生時の対応が不安

□ トラブルに関するニュースや報道

が多い

□ 海外のサイトにも容易につながる

ことの不安

□ 過去に取引のトラブルがあった

□ 一度利用すると不要な広告等が表

示される

□ 配送に関するトラブルが心配

□ ショップの直販サイトや個人ＨＰ

の方を直接利用

□ その他

比較表10 利用していない理由（複数回答可）（％）

すべて未利用 モール非利用 ｵｰｸｼｮﾝ･ﾌﾘﾏ非利用 ｼｪｱｴｺ非利用

ｎ＝209 ｎ＝96 ｎ＝589 ｎ＝827
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