
障がい者の消費行動と
消費者トラブルに関する調査

平成31年２月12日

消費者庁消費者行政新未来創造オフィス

1

資料３



2

徳島県及び岡山県での調査

障がい者の消費行動と消費者トラブルに関する調査

◆障がい者の消費行動や直面する消費者トラブルの実態は不明瞭な状況

⇒障がい者が自立して生活できる社会の実現に向けても、消費行動及び消費者被害
の傾向を探ることが必要

これまでの主な成果

・徳島県及び岡山県の協力の下、精神・知的・発達の各障がいのある方々やその支援者を対象に、普段の
消費行動等に関するアンケート調査を実施。調査結果について報告書を作成・公表 （2018/3/22）

○障がい者の消費行動及び消費者被害実態等の把握

プロジェクトの主な取組内容

障がい者やその家族・関連施設に対し、
アンケート調査を実施

障がい者への
ヒアリング調査を実施

・全体的に、買物好きな障がい者が多いが、一方で、消費者トラブルに直面するリスクが比較的大きい
・障がい者が消費者トラブルに遭った場合には、特に家族・親族など身近な人に相談する傾向が見られた
・障がい者ご本人が「これは消費者トラブルである。」という認知構造を持っていないケースが散見された

【2017年度】 【2018年度】

アンケート調査

意見交換会（11月・3月）

分析

各種調査の
準備

報告書
公表

事例の
取りまとめ等

公表
ヒアリング
調査

買い物が好きか



◆障がい者の消費生活相談件数が、年々増加傾向にある。平成28 年度では
9,187件であり、過去10 年間で倍増している（平成30 年1 月に独立行政法
人国民生活センター「消費生活センターにおける障がい者対応の現況調査」）。

障がい者関連の相談は、消費者としての障がい者に関する施策の重要性
が高まってきていると言える。

◆障がい者が直面する消費者トラブルの実態は、必ずしも詳細に明らかにされてき
た訳ではなく、障がい者の消費行動の実態についても、具体的な調査の蓄積はい
まだ乏しい。

１．調査の背景

平成29年度：障がい者の消費行動について明らかにすることは、障がい者の
消費者トラブルを防止するための基礎資料を得る観点から有意
義であると考えられる。

例えば・・・
〇障がい者はどのような手段で買物をしているのか？
〇一人で出かけるのか、付き添いがあるのか？
〇どんなものを、どんな頻度で買っているのか？

・・・など



２．平成29年度の調査について

 調査対象
徳島県および岡山県の障がい者および支援者（家族、施設等の職員、相談員等）

 調査実施時期
アンケート調査：平成29年10月~12月

 主な設問項目
＜障がい者本人・支援者へのアンケート＞

・障がい者本人及び支援者の属性（個人情報を除く、障がい種別、性別、年齢等）
・消費行動について（買い物が好きかどうか、普段どこでどのように買い物をして
いるか、車を使用しているか、お金の管理はどうしているか 等）

・消費者トラブルについて（消費者トラブルの原因となった商品・サービスの名称、
被害金額、救済金額 等）

＜障がい者関連施設へのアンケート＞

消費者トラブルの未然防止策・対応策について、「１８８」の知名度 等

 意見交換会
徳島県・岡山県において、それぞれ１回ずつ開催
議題：「気づきのポイント」「本人の消費者トラブルの回避に向けた意識向上策」

 公表
平成30年２月 消費者庁ＨＰにて報告書掲載
ＵＲＬ：https://www.caa.go.jp/future/project/project_009/



３．調査の過程（平成29年度調査）①

１．事前調査（平成29年６月～７月）

徳島県から紹介を受けた県内所在の障がい者施設、障がい者関連団体からヒア
リングを行い、アンケート調査の実施可能性について探り、調査方法等について
意見を得た。

事前調査で得た意見

◆消費行動の概要や消費者トラブルの事例の有無について
・消費行動について、一人で買物に行く、携帯電話などを利用し買物を行う

など頻繁に行われている。

・消費者トラブルについて、施設・団体に相談が来ないことが多い。

◆アンケート調査への回答の可否
・一人では回答できない方であっても、付添いがあれば回答できることが多

い。一方で、一人で回答できるとしても、自分の障がいや消費者トラブル

については把握できていない。

・障がい者をサポートする支援者へのアンケート調査について、その範囲を

家族に限定すると回答はさほど見込めないが、施設・団体の職員も含める

と一定の回答が見込まれる。



３．調査の過程（平成29年度調査）②

２．プレアンケート調査（平成29年８月上旬～９月下旬）

事前調査で得た意見と、消費者意識基本調査の質問項目をもとにアンケート調
査票を作成し、徳島県及び岡山県の一部の施設・団体等にプレアンケート調査を
実施。

プレアンケート調査で得た意見

◆表現・表記について
・漢字もカタカナも読めない方は多いので、ひらがなのみで表記したものも必要

（一方、ひらがなばかりのものが読みにくい場合もある）。

・漢字にはルビが必要。難しい言葉はできるだけ使わない。

・「消費者トラブル」、「消費者被害」といった表現は分かりにくいので、具体

的な表現の方が伝わりやすい。 ・・・など

◆個別の質問について）
・消費者トラブルの質問について、実際に被害に遭うこともあるが、未遂の事例

がかなり多いので、未遂の場合のことも、アンケートに盛り込むべき。

・困ったときに感じたことを自由記述で書いてもらうべき。

・田舎と都会では買物の仕方が違うので、車を使うかどうかの質問を盛り込むべ

き。 ・・・など



３．調査の過程（平成29年度調査）③

３．アンケート作成（平成29年10月上旬）

プレアンケート調査で得た意見を反映し、①本人用（漢字・ルビ）、②本人用
（ひらがな）、③支援者用の３種類を作成。加えて、施設や団体を対象とした、
消費者トラブルの未然防止策等について尋ねる施設用アンケートを作成。

４．アンケート調査実施（平成29年10月下旬～12月）

協力いただく施設・団体に郵送でアンケート調査票を送付。

５．調査票回収・集計（平成30年１月～２月）

６．報告書公表（平成30年３月）



４．アンケート調査票の特徴

①本人用
（漢字・ふりがな）

②支援者用
（漢字・ふりがな）

③本人用（ひらがな）

障がい者本人が漢字表記とひらがな表記のうち読みやすい方を選んで回答で
きるよう、アンケート調査票は支援者用と合わせて３種類とも同封した。



５．アンケートの配布枚数・回収枚数

施設・
団体数

本人用

支援者用漢字
ルビ付き

ひらがな 合計

徳島県 98 1,491 706 2,197 2,052

岡山県 76 1,718 559 2,277 2,270

合計 174 3,209 1,265 4,474 4,322

１．配布枚数

２．回収枚数

施設・
団体数

本人用

支援者用漢字
ルビ付き

ひらがな 合計

徳島県 82 1,058 307 1,365 1,248

岡山県 46 412 145 557 626

合計
128 1,470

(45.8%)
452

(35.7%)
1,922

(42.3%)
1,874

(43.4%)

＜備考＞
・集計については、
本人とその支援者
の認識の異同をよ
り的確に把握する
観点から、上記の
回数枚数のうち、
本人とその支援者
の両方から回収で
きた1,647組の回
答を集計している。

・「無回答」も回答
者の一つの意思表
示であると考えら
れるため、あえて
有効として集計し
た。



６．調査結果の概要① 買い物は好きか
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図表１ 買物が好きか

好き どちらでもない

好きではない

精神障がい
N=329人

知的障がい
N=908人

発達障がい
N=278人

買い物が「すごく好き」、「好き」と答えた回答者は
多く、全体のおよそ３分の２となった。

16.4 43.0 24.5 12.7

3.1

0.3

0% 20% 40% 60% 80% 100%

あまり当て

はまらない

無回答

N=6,009人

かなり

当てはまる

図表５－２ 買物が好き（消費者意識基本調査）

どちらとも

いえない

当てはまらない

ある程度

当てはまる

（備考）「平成28年度消費者意識基本調査」
（消費者庁）における調査対象者
（全国の満15歳以上の日本国民）か
らの回答

（注）図表１、１－２の両調査は調査項目等
が異なるため、厳密な比較が困難で
あることに留意する必要がある。

１



６．調査結果の概要② 買い物の方法
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図表２ 買物の方法
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買物の方法は、
店舗を用いること
が圧倒的に多いほ
か、インターネッ
ト通販や施設内の
売店、移動販売を
用いることもある。



６．調査結果の概要③ インターネットについて
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インターネットは、主にパソコン
やタブレット、スマートフォンを通
じて利用されている。
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６．調査結果の概要④ 消費者トラブルについて
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図表４ 消費者トラブルについて
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図表４‐２ 消費者トラブルを経験した
ことがある人の割合
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＜備考＞
・図表４‐２は、全体から「経験したことがな
い」 及び「無回答」を除いた値

・消費者トラブルの種類は、商
品・サービスの質に関するも
のが多く見られる

・消費者トラブルを経験したこ
とがあると回答した人の割合
は、それぞれ２割～４割ほど。



６．調査結果の概要⑤ 施設へのアンケート

知っており、利用したことがある

2

知っているが、利

用したことはない

33

知らない

54

無回答

8

N=97施設

対応したことがない

89

対応したことがある

7

無回答

1

N=97施設

図表５ 「１８８」の認知度 図表６ 利用者の消費者トラブルへの対応

・消費者ホットライン「いやや」（いやや！）を知らない施設事業者は多く、
利用されたことはほとんどない

・利用者の消費者トラブルに対応したことがない施設は約９割を占めている



 買物が好きで、車で買い物に出かけたり、インターネット等を積極的に
利用して様々な支出を行うなど、「自立した消費者」としての一面が明
らかとなった

 「消費者トラブル」という表現は回答者によってイメージする内容が異
なり、アンケート調査では消費者トラブルの実態を把握することが難し
かった。

 「消費者トラブルである」と認識することが少なく、どこにも相談せ
ず、解決に至らなかったケースが多く見られた

 障がい者を支援する事業所（施設等）で、消費者トラブルに対応した経
験が少ない

７．調査結果のポイント

平成30年度：障がい者の直面する消費者トラブルについて具体的な調査を行
うことで、よりきめ細やかな相談対応や周知啓発活動を行うこと
ができると考えられる。



８．平成30年度の調査について

 調査対象
徳島県および岡山県の障がい者および支援者（家族、施設等の職員、相談員等）

 調査実施時期
ヒアリング調査：平成30年６月~11月

 主なヒアリング項目
＜障がい者本人・支援者へのヒアリング調査＞

・本人の属性（年齢、性別、障がい種別、家族構成 ほか）
・本人の消費行動（普段の買物行動、お金の管理 ほか）
・消費者トラブルについて（トラブルの経緯、結果、解決方法 ほか）

上記項目のうち、特に消費者トラブルにスポットを当て、詳しくヒアリングを実施

 意見交換会
徳島県において開催
実際にヒアリングでいただいた事例を議題とし、考えられる未然防止策や解決策、
その他実際に起こった事例について 等

 公表
平成31年３月 消費者庁ＨＰにて報告書掲載予定



９．事例①、②

事例①

性 別 男性

年 齢 70歳代

障がい種別 視覚障がい（身体障害者手帳１級）

トラブル概要

消費者金融でお金を借りており、自営

している仕事の売り上げが減少したため、

返済が滞るようになってしまった。原因

は、カツラの購入。業者から「似合う」

「TPOに合わせて何種類か必要」と言わ

れ、何種類か購入した。メンテナンス代

もかかってきている。消費者金融は５社

でお金を借りており、総額で250万円ほ

どの返済を迫られていた。

相談支援専門員に相談し、民生委員や

社会福祉協議会と話し合い、その後障が

い者団体が開催する専門相談に出向き、

弁護士に相談をした。

結 果
返済がこれ以上できないため、法律事

務所で自己破産手続きの援助を依頼し、

自己破産に至った。現在は生活保護で生

活している。

事例②

性 別 男性

年 齢 20歳代

障がい種別 発達障がい（自閉症）

トラブル概要

SNS上で知らない人とやり取りをした。

その人のページには札束の写真があり、

「楽してお金が沢山稼げる」と言われ、

自分にできると思った。その人から健康

食品を8,000円ほどで購入した。健康食

品を職場に持って行こうとしていたとこ

ろを母親が見つけ、不審に思い、本人の

通帳を確認すると二つの通帳から30万円

ずつ、合計60万円の支払をしていた。ど

ういうことか本人に尋ねると、売り方の

方法を教えてもらうため、支払ったとの

ことだった。

結 果

普段から支援してくれている相談支援

専門員に相談すると、「もうその人とは

連絡を取らないほうがいい」と言われ、

SNSのアカウントを削除し、電話番号も

変更して連絡を取れないようにした。60

万円は戻ってこないままである。



９．事例③

事例③

性 別 女性

年 齢 60歳代

障がい種別 聴覚障がい

トラブル概

要

光回線の契約をやめたいと思い、

自分は電話が出来ないので、子ども

に業者に電話してもらった。業者か

らは「本人からでないと解約できな

い」と言われた。再度子どもから電

話をしてもらい、事情を話したとこ

ろ、「本人確認のための書類を送

る」と言われた。書類が届くのを

待っていたが、届かず、１年半が経

過してしまった。

その間、月約3,000円の使用料は

引き落とされ続けている。

結 果 どこに相談してよいかわからないた

め、まだそのままの状態である。



10．平成30年度報告書（事例集）について

①表紙 ②属性 ③消費者トラブル ④概要と解説

 ４ページで事例を紹介

 障がい者ご本人や支援者の方が手に取りやすいよう、また教材として
活用できるよう、イラストや４コママンガで事例を表現

 解決策やアドバイスを詳しく掲載


