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PIO-NETとは

 全国消費生活情報ネットワーク・システム

（Practical Living Information Online
Network System）

・全国の消費生活センターの相談業務の支援
・消費者に対する注意喚起
・行政機関における消費者政策の企画立案、

法執行 など
・PIO-NETで収集した情報は、2013年度約94万件
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今回紹介する
オンラインでの個人間取引に関する相談とは

 本資料では、インターネットオークションに関す
る相談件数と、インターネットオークションやフリ
マアプリ等での相談事例を紹介している。
①相談者が買い手であり、売り手が事業者ではなく

個人の取引
②相談者が売り手であり、買い手が個人である取引

主にCtoCの取引形態であるため、①と②の双方の
相談が寄せられている。

 相談件数・事例は、2015年2月28日までにPIO-NET
（全国消費生活情報ネットワーク・システム）に登
録されたものである。
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 年度別相談件数の推移

インターネットオークションに関する相談件数

（2015年2月28日までの登録分）

※（）内は前年同時期の件数
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 契約当事者性別にみた年代別割合（2009年度・2014年度）

（2015年2月28日までの登録分、不明等除く）

インターネットオークションに関する相談件数

2009年度

男 女

2009年度 男：n=4552
2009年度 女：n=2875

2014年度

男 女

2014年度 男：n=3441
2014年度 女：n=1811
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相談事例①

 ネットオークションでの落札者

 ４日前、ゲーム機を落札しその翌日代金を振込ん
だ。出品者から、「入金確認しました。本日発送
します。配送伝票番号を通知します」とメールは
あったが、その後連絡がない。評価を見ると、出
品経験が今回で２回目だが、前回の評価が「信用
できる」と書いてあったので大丈夫かと思った。
メールで連絡しても全然返信がない。出品者の電
話番号や住所は知っている。どうしたらよいか。

北海道・東北北部 30歳代 女性



相談事例②

 ネットオークションでの出品者

 ネットオークションに出品して落札された、中古
スノーボードのビンディングがゲレンデで壊れた
と苦情があった。出品時、いつ買ったかはっきり
しなかったので購入日は記載しなかった。落札者
に届いたときはビンディングは壊れておらず、消
耗品なので一定の期間が過ぎれば交換する物でも
あり経年劣化の可能性はある。落札者から「対応
してほしい」とメールがあったが、どうしてほし
いのかはわからない。今までに何回も取引はある
がクレームは初めてだ。何らかの対応をすべきか。

東海地方 40歳代 男性



相談事例③

 フリマアプリでの購入者

 半年前、フリマアプリをダウンロードし、「未使
用同然」と表示されていた婦人洋服を約5,000円で

購入した。代金はエスクローサービスを利用して
支払った。しかし、届いた商品は破れもあり、未
使用同然とは思えなかったのでキャンセルを申し
出た。しかし、出品時に「ノークレーム、ノーリ
ターン」と書いてあるのを理由に応じない。返品
したい。

九州地方 20歳代 男性



相談事例④

 フリマアプリでの出品者

 以前からフリマアプリを利用している。フリマア
プリでブランドバッグを２点出品したところ、ア
プリ運営業者から出品を削除された。さらに運営
業者から「規約違反をしているので削除する」と
一方的に強制退会された。運営業者に連絡したい
が連絡先がわからない。

近畿地方 30歳代 女性



最近寄せられる相談における現状

◎オンラインでの個人間取引の相談における環境が変化し
ている

 インターネットオークションに関しては、相談件数がピー
ク時よりも減少しているが、今後も一定数寄せられるとみ
られる。

 フリマアプリに関しては、インターネットオークションを
利用したことのない個人間の取引に慣れていない利用者が
使い始めている。加えて、悪意のある利用者や事業者とみ
られる出品者もいるため、トラブルが発生している。

 スマートフォンの普及によって、フリマアプリ等のように
注意の表記等を見ることなく、直接商品にアクセスできる
ようになった。そのため、利用者がインターネット上での
個人間取引のメリットだけを目にし、リスクを考慮してい
ない。
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今後の展望

【健全な利用者環境の整備】

場の提供者であるアプリ運営業者・プラットフォーマーへの

トラブルへのかかわり方への期待

①個人間取引利用者へのFAQや注意喚起の情報発信

②悪質利用者情報の掲示やパトロール

③安全な決済手段の提供

④トラブル時の連絡手段の確保 等

【オンラインでの個人間取引を構築していくための施策】

①取引の多様化に合わせた広報手段、啓発ツールの作成

②同業者間でのトラブル事案の情報の共有 等
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