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Ⅱ 調査結果の概要 

１「生活全般や消費生活における意識や行動」について 

（１） 商品やサービスを選ぶときに意識すること 

問１ あなたは、商品やサービスを選ぶとき、以下の項目を意識することがどの程度ありま

すか。（ア）～（サ）のそれぞれについて、当てはまるものを１つずつお選びください。 

商品やサービスを選ぶとき、各項目をどの程度意識するか聞いたところ、以下の図のような結果

になった。 

（ア）～（サ）の 11項目で、「意識する（『常に意識する』＋『よく意識する』）」の割合を高い順

にみると、「価格」が 91.1％と最も高く、次いで「機能」（88.8％）、「安全性」（82.1％）の順となっ

ている。 

一方、「あまり意識しない（『たまに意識する』＋『ほとんど・全く意識しない』）」の割合を高い

順にみると、「経営方針や理念、社会貢献活動」が 81.2％と最も高く、次いで「広告」（68.5％）、「商

品やサービスが環境に及ぼす影響」（63.1％）、「特典（ポイントカード、景品等）」（62.3％）、「ブラ

ンドイメージ」（61.2％）の順となっている。（図 1－1①） 

図 1－1① 商品やサービスを選ぶときに意識すること 
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過去の調査結果と比較してみると、以下の図のような結果になった。（図 1－1②） 

 

 

図 1－1② 商品やサービスを選ぶときに意識すること（時系列） 
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(ク) 購入（利用）時の説明や対応等の接客態度
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（２）消費者として心掛けている行動 

問２ あなたは、消費者として、以下の行動をどの程度心掛けていますか。 

（ア）～（カ）のそれぞれについて、当てはまるものを１つずつお選びください。 

消費者として、各行動をどの程度心掛けているか聞いたところ、以下の図のような結果になった。 

（ア）～（カ）の６項目で、「心掛けている（『かなり心掛けている』＋『ある程度心掛けている』）」

の割合を高い順にみると、「表示や説明を十分確認し、その内容を理解した上で商品やサービスを選

択する」が 75.7％と最も高く、次いで「個人情報の管理について理解し、適切な行動をとる」（61.8％）、

「環境に配慮した商品やサービスを選択する」（50.3％）の順となっている。 

一方、「心掛けていない（『あまり心掛けていない』＋『ほとんど・全く心掛けていない』）」の割

合を高い順にみると、「トラブルに備えて、対処方法をあらかじめ準備・確認しておく」が 31.1％と

最も高く、次いで「商品やサービスについて問題があれば、事業者に申立てを行う」（27.3％）、「ラ

イフステージや経済状況の変化等、将来を見通した生活設計を考える」（22.0％）の順となっている。

（図 1－2①） 

 

図 1－2① 消費者として心掛けている行動 
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過去の調査結果と比較してみると、以下の図のような結果になった。 

前回の調査結果（平成 28年 11 月調査の結果をいう。以下同じ。）と比較すると「商品やサービス

について問題があれば、事業者に申立てを行う」以外の５項目で「心掛けている」の割合が増加し

ているが、いずれも前々回の調査結果（平成 27年 11 月調査）以下となっている。（図 1－2①） 

図 1－2① 消費者として心掛けている行動（時系列） 
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（３） １万円以上の商品やサービスについての消費行動 

問３ １万円以上の商品やサービスについて買物や契約をするときの行動として、あなたは

以下の項目がどの程度当てはまると思いますか。 

（ア）～（カ）のそれぞれについて、当てはまるものを１つずつお選びください。 

 

１万円以上の商品やサービスについて買物や契約をするときの行動を聞いたところ、以下の図の

ような結果になった。（ア）～（カ）の６項目で、「当てはまる（『かなり当てはまる』＋『ある程度

当てはまる』）」の割合を高い順にみると、「実際に現物を見て商品を確認してから購入する」が 73.8％

と最も高く、次いで「買う前に機能・品質・価格等を十分に調べる」（72.7％）、「同じ店舗・事業者

を利用することが多い」（66.1％）の順となっている。 

一方、「当てはまらない（『あまり当てはまらない』＋『ほとんど・全く当てはまらない』）の割合

を高い順にみると、「強く勧められると断れない」（58.0％）、「衝動買いをする」（57.1％）、「同じ商

品・ブランドを購入することが多い」（31.7％）の順となっている。（図 1－3①） 

 

図 1－3① １万円以上の商品やサービスについての消費行動 
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(エ) 強く勧められると断れない 15.0 58.0

(オ) 同じ商品・ブランドを購入す
ることが多い

42.0 31.7

(カ) 同じ店舗・事業者を利用する
ことが多い

66.1 12.9

当て
はまる
（計）

当てはま
らない
（計）

あまり当て
はまらない

ほとんど・全く
当てはまらない
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5.9

31.6

18.8

8.8

22.5

2.1
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前回調査及び平成 25 年２月調査では、「１万円以上」に限定せずに買物や契約をするときの行動

を聞いた。参考として以下に示す。（図 1－3②） 

 

（参考） 図 1－3② 消費行動について 

「あなた自身の消費行動について、以下の項目がどの程度当てはまると思いますか。」 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

(エ) 強く勧められると断れない

平成 28 年 11 月 調査 （6,009人) 18.1 53.1

平 成 25 年 2 月 調 査 （6,690人) 18.5 51.4

(オ) 同じ商品・ブランドを購入することが多い

平成 28 年 11 月 調査 （6,009人) 39.0 34.8

平 成 25 年 2 月 調 査 （6,690人) 38.1 34.6

(カ) 同じ店舗・事業者を利用することが多い

平成 28 年 11 月 調査 （6,009人) 65.7 12.9

平 成 25 年 2 月 調 査 （6,690人) 67.1 12.1
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(イ) 買う前に機能・品質・価格等を十分に調べる

平成 28 年 11 月 調査 （6,009人) 58.4 15.4

平 成 25 年 2 月 調 査 （6,690人) 58.8 14.7

(ウ) 実際に現物を見て商品を確認してから購入する
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（４）普段の意識や行動 

問４ あなたの普段の意識や行動について、以下の項目がどの程度当てはまると思いますか。 

（ア）～（コ）のそれぞれについて、当てはまるものを１つずつお選びください。 

 

普段の意識や行動について聞いたところ、以下の図のような結果になった。（ア）～（コ）の 10

項目で、「当てはまる（『かなり当てはまる』＋『ある程度当てはまる』）」の割合が高い順にみると、

「好きなものにはこだわりがある」が 68.0％で最も高く、次いで「何事にも深く考えて判断する」

（51.6％）、「柔軟な考え方をする」（47.7％）の順となっている。 

一方、「当てはまらない（『あまり当てはまらない』＋『ほとんど・全く当てはまらない』）」の割

合を高い順にみると、「嫌なことがあると現実逃避しがちだ」が 33.5％と最も高く、次いで「社交的

だ」（25.3％）、「いつも自分の判断には自信がある」（24.8％）、「人を信じやすい」（24.6％）の順と

なっている。（図 1－4） 

 

図 1－4 普段の意識や行動 
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(ア) 何事にも深く考えて判断する 51.6 12.9

(イ) 柔 軟 な 考 え 方 を す る 47.7 11.0

(ウ) 何事にも直感や習慣にそって行
動する

40.3 19.1
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ある

23.0 24.8

(オ) 嫌なことがあると現実逃避しが
ちだ

27.3 33.5

(カ) 好きなものにはこだわりがある 68.0 10.2

(キ) 社 交 的 だ 35.5 25.3
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ほとんど・全く
当てはまらない

当て
はまる
（計）

当てはま
らない
（計）

あまり当て
はまらない

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 (%)

当てはまる (計) 当てはまらない (計)
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２「インターネット利用に関する意識や行動」について 

（１） 普段インターネットを利用するときに主に使う端末 

問５ あなたは、普段インターネットを利用するとき（仕事上での利用は除く。）、主にどの

端末を使いますか。当てはまるものを１つお選びください。 

 

普段インターネットを利用するときに主に使う端末を聞いたところ、「スマートフォン」と回答し

た人の割合が 45.6％で最も高く、次いで「パソコン」（18.1％）、「タブレット」（4.2％）の順となっ

ている。「インターネットは利用しない」は 27.4％となっている。 

性別にみると、「スマートフォン」と回答した人の割合は、男性は 41.4％、女性は 49.3％となっ

ている。年齢層別にみると、「インターネットは利用しない」と回答した人の割合は 49 歳までは５％

未満だが、50歳以上では年齢層が上がるほど高くなっている。（図 2－1） 

 

図 2－1 主に使うインターネット利用端末 
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N

総 数 （6,255人) 70.2

[ 性 別 ]

男 性 （2,930人) 74.1
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（２）インターネットでの行動の頻度 

【問５で「１.」～「６.」とお答えになった方にお聞きします。】 

問６ あなたは、この１年間に、以下のインターネットでの行動をどの程度行いましたか。 

（ア）～（カ）のそれぞれについて、当てはまるものを１つずつお選びください。 

（主に使用している端末以外からの利用も含めてお答えください。） 

 

インターネットを利用する人に、この１年間のインターネットでの行動の頻度を聞いたところ、

以下の図のような結果になった。 

（ア）～（カ）の６項目で、「週に１回以上利用した（『ほぼ毎日』＋『週に２、３回』＋『週に 1

回』）」の割合を高い順にみると、「ブログやウェブサイトを見る」が 76.8％と最も高く、次いで「友

人・知人とメールやＳＮＳで連絡を取り合う」（70.3％）、「オンラインゲーム・ソーシャルゲームを

する」（36.8％）の順となっている。（図 2－2①） 

 

図 2－2① インターネットでの行動の頻度 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

「ブログやウェブサイトを見る」の「週に１回以上利用した」の割合を年齢層別にみると、20～

29 歳で 94.0％と最も高く、それ以上の年齢では年齢層が上がるほど低くなっている。同様に「友人・

知人とメールやＳＮＳで連絡を取り合う」では、性別では男性の 62.2％に対し女性が 78.2％と高く

なっており、年齢層別では 20～29 歳が 93.0％と最も高く、それ以上の年齢では年齢層が上がるほど

低くなっている。（図 2－2②） 
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(ア) ブ ロ グ や ウ ェ ブ サ イ ト を 見 る 76.8

(イ) 友人・知人とメールやＳＮＳで連絡を取り
合う

70.3

(ウ) オンラインゲーム・ソーシャルゲームをす
る

36.8

(エ) 物を買ったり、サービス（ホテル、チケッ
ト等）を予約・購入したりする

12.1

(オ) 知り合い以外も含めて多くの人に情報発信
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図 2－2② インターネットでの行動の頻度（性・年齢層別） 
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N

総 数 （4,389人) 70.3
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（３）出品者や出店者等に場を提供している事業者への期待内容 

【問６（エ）で「１」～「５」とお答えになった方にお聞きします。】 

問７ インターネットを利用した取引について、あなたは、出品者や出店者等に場を提供し

ている事業者（アマゾン、楽天、ヤフー、メルカリ等）にどのようなことを期待しま

すか。以下のうち当てはまるものを全てお選びください。 

 

この１年間にインターネットで「物を買ったり、サービス（ホテル、チケット等）を予約・購入

したりする」ことがあったと回答した人に、出品者や出店者等に場を提供している事業者に期待す

ることを聞いたところ、「個人情報の管理を確実にすること」が 78.8％と最も高く、次いで「商品・

サービスの品質等について画面の説明や広告と違いがないようにすること」（78.3％）、「事故につな

がることがないよう、商品・サービスの安全性を確保すること」（74.6％）の順となっている。（複

数回答、図 2－3） 

 

 

図 2－3 出品者や出店者等に場を提供している事業者への期待内容 
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（４）インターネット利用でのトラブル経験と対応 

【問５で「１.」～「６.」とお答えになった方にお聞きします。】 

問８ （１）あなたは、インターネット利用で以下の経験をしたことがありますか。 

（ア）～（オ）のうち当てはまるものを全てお選びください。いずれも経験の無

い方は、（カ）をお選びください。 

 

インターネットを利用する人に、インターネット利用時にトラブルを経験したことがあるか聞い

たところ、「利用したつもりのない有料動画サイト等の請求に関するメール等を受け取った」が

41.9％と最も高く、次いで「インターネット閲覧中に、突然『端末からウィルスを検出しました』、

『今すぐアップデートが必要』等の警告画面が表示された」（37.3％）、「インターネット閲覧中に、

利用したつもりのない有料動画サイト等の請求画面が表示された」（25.1％）の順となっている。（複

数回答、図 2－4①） 

 

図 2－4① インターネット利用でのトラブル経験 
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年齢層別にみると、（ア）～（オ）の５項目については、全体的に 20～39 歳で高い。「利用したつ

もりのない有料動画サイト等の請求に関するメール等を受け取った」について 20～29 歳は 50.0％、

30～39 歳は 58.0％、40～49 歳は 49.1％となっている。「インターネット閲覧中に、突然『端末から

ウィルスを発見しました』、『今すぐアップデートが必要』等の警告画面が表示された」はいずれの

年齢層でも 20％を超えている。（図 2－4②） 

 

図 2－4② インターネット利用トラブル経験（年齢層別） 
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【問５で「１.」～「６.」とお答えになった方にお聞きします。】 

問８ （２）（ア）～（オ）のうち「経験あり」と回答した項目について、あなたはどのよう

に対応しましたか。それぞれについて当てはまるものを全てお選びください。 

各項目について、経験が複数おありの方は、最も印象に残っている経験について、

その時の対応をお答えください。 

 

インターネット利用時のトラブル経験があると回答した人に、そのトラブルへの対応について聞

いたところ、以下の図のような結果になった。「無視した」の割合を高い順にみると、「芸能人・有

名人をかたった怪しいメール等を受け取った」が 92.1％と最も高く、「利用したつもりのない有料動

画サイト等の請求に関するメール等を受け取った」（87.7％）と「インターネット閲覧中に、利用し

たつもりのない有料動画サイト等の請求画面が表示された」（85.4％）も８割を超えている。 

一方、「インターネット閲覧中に、突然『端末からウィルスを検出しました』、『今すぐアップデー

トが必要』等の警告画面が表示された」、「なりすましや乗っ取られたアカウントから連絡が来た（プ

リペイドカード等を購入するように指示される等）」では、他と比較して「無視した」が７割台とや

や低く、「指示に従ったり、発信元に問い合わせたりした」がいずれも２％台とやや高くなっている。

（複数回答、図 2－4③） 

 

図 2－4③ インターネット利用トラブル対応 
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３「不要品の処分」について 

（１） リユース品の使用意向 

問９ あなたは、リユース品（中古品）を使用することについて、どのように考えますか。 

あなたの考えに最も近いものを１つお選びください。 

 

リユース品（中古品）の使用についての考え方を聞いたところ、「リユース品（中古品）を使用し

たい」と回答した人の割合は 5.3％、「場合によってはリユース品（中古品）を使用してもよい」は

67.3％で、これらを合わせた「使用意向がある人」は 72.6％となっている。 

性別でみると、「使用意向がある人」の割合は、男性は 76.5％、女性は 69.2％となっている。年

齢層別にみると、若いほど「使用意向がある人」の割合が高くなっている。（図 3－1） 

 

図 3－1 リユース品（中古品）の使用意向 
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（２） 不要品をリユースに回した経験 

問 10 あなたは、この３年間で、不要品をリユースに回したことがありますか。 

当てはまるものを１つお選びください。 

 

この３年間の不要品をリユースに回した経験があるか聞いたところ、「リユースに回したことがあ

る」と回答した人の割合は 37.7％、「リユースに回したことはないが機会があれば検討したい」は

10.5％で、これらを合わせた「リユース経験・意向あり」の割合は 48.2％となっている。性別にみ

ると、女性は「リユース経験・意向あり」の割合が男性より高く、52.8％となっている。年齢層別

にみると 30～39 歳で最も高く、68.6％となっている。（図 3－2） 

 

図 3－2 不要品をリユースに回した経験 
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（３） 不要品をリユースに回したい理由 

【問 10 で「１.」又は「２.」とお答えになった方にお聞きします。】 

問 11 あなたが不要品をリユースに回した（い）理由は何ですか。 

以下のうち最も近いものを１つお選びください。 

 

この３年間にリユースに回した経験がある、又は経験はないが検討したいと回答した人に、リユ

ースに回した、又は回したい理由を聞いたところ、「少しでもお金にしたいから」と回答した人の割

合が 34.8％で最も高く、次いで「もったいなくて捨てられないから」（26.6％）、「部屋が片付いた状

態にしたいから」（19.7％）、「リユースは社会的に良いことだから（ゴミを減らせる等）」（15.9％）

の順となっている。（図 3－3） 

 

 

図 3－3 不要品をリユースに回したい理由 
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（４） 不要品リユース経験と今後の利用意向 

【問 10 で「１.」とお答えになった方にお聞きします。】 

問 12 （１）この３年間で、以下の方法で不要品をリユースに回した経験はありますか。 

（ア）～（ク）のうち当てはまるものを全てお選びください。いずれも経験の

無い方は、（ケ）をお選びください。 

（２）「経験あり」と回答した項目については、トラブルの有無と今後の利用意向に

ついて、当てはまるものを１つお選びください。 

 

この３年間に不要品をリユースに回した経験があると回答した人に、リユースに回した方法を聞

いたところ、「買取業者（リサイクルショップ等）に行って売る」が 69.6％と最も高く、次いで「友

人・知人に譲ったり売ったりする」（45.0％）、「バザーに出す」（23.4％）の順となっている。（複数

回答、図 3－4①） 

 

図 3－4① 不要品をリユースに回した方法 
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（ア）～（ク）それぞれのリユースの方法について、利用経験ありと回答した人に、トラブルの

有無と今後の利用意向について聞いたところ、以下の図のような結果になった。 

「トラブルあり（『トラブルはあったが、また利用したい』＋『トラブルがあり、もう利用したく

ない』）」の割合は、「友人・知人に譲ったり売ったりする」（1.0％）、「買取業者（リサイクルショッ

プ等）に行って売る」（1.3％）、「バザーに出す」（1.5％）ではいずれも１％台と低くなっている。

一方、「インターネットオークションに出品する」（13.0％）及び「インターネット上のフリーマー

ケットに出品する」（10.6％）では１割を超えたが、「トラブルはあったが、また利用したい」の割

合も他の方法に比べて高くなっている。（図 3－4②） 

 

図 3－4② トラブルの有無、今後の利用意向 
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４「ＳＮＳの利用」について 

（１） ＳＮＳ利用頻度 

問 13 あなたは、この１年間で、ＳＮＳをどのくらい利用していますか。 

当てはまるものを１つお選びください。 

 

この１年間のＳＮＳの利用頻度を聞いたところ、「ほとんど毎日利用している」と回答した人の割

合が 32.6％、「毎日ではないが利用している」が 17.7％で、「ＳＮＳは利用していない」が 48.4％と

なっている。（図 4－1） 

 

図 4－1 ＳＮＳ利用頻度 
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（２）最も利用しているＳＮＳ 

【問 13 で「１.」又は「２.」とお答えになった方にお聞きします。】 

問 14 あなたが最も使用しているＳＮＳは何ですか。 

以下のうち当てはまるものを１つお選びください。 

 

ＳＮＳを利用していると回答した人に、最も利用しているＳＮＳを聞いたところ、「LINE（ライン）」

と回答した人の割合が 80.7％を占めて最も高く、次いで「Twitter（ツイッター）」（7.8％）、「Facebook

（フェイスブック）」（6.6％）、「Instagram（インスタグラム）」（3.7％）の順となっている。 

性別にみると、男性では「Facebook（フェイスブック）」が 9.4％と女性(4.2％)の約２倍となって

いる。年齢層別にみると、29歳以下で「Twitter（ツイッター）」が２割弱となっている一方、40 歳

以上では「Facebook（フェイスブック）」が７％を超えている。（図 4－2） 

 

図 4－2 最も利用しているＳＮＳ 
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（３） ＳＮＳ利用時に経験した嫌な思いやトラブル 

【問 13 で「１.」又は「２.」とお答えになった方にお聞きします。】 

問 15 あなたは、この１年間で、ＳＮＳを利用しているときに、嫌な思いをしたりトラブル

に巻き込まれたりした経験はありますか。以下のうち当てはまるものを全てお選びく

ださい。 

 

この１年間に経験したＳＮＳ利用時の嫌な思いやトラブルについて聞いたところ、「必要ない広告

が表示される」が 36.5％と最も高く、次いで「面識のない人から連絡が来た」（35.7％）となってい

る。このほか「不快な情報を目にした」（11.2％）、「興味のないビジネス（マルチ商法等）の勧誘を

受けた」（5.7％）、「出会い系サイトへの登録に勧誘された」（4.1％）、「ＳＮＳ上の広告を見てお試

し価格だと思って購入したが、定期購入になっていた」（1.2％）の順となっている。一方、「嫌な思

いをしたりトラブルに巻き込まれたりした経験はない」は 42.5％となっている。（複数回答、図 4－

3） 

 

図 4－3 ＳＮＳ利用時に経験した嫌な思いやトラブル 
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５「消費者事故・トラブル」について 

（１） 購入商品や利用サービスでの消費者被害の経験 

問 16 あなたがこの１年間に購入した商品、利用したサービスについて、以下に当てはまる経

験をしたことはありますか。 

（ア）～（ク）のそれぞれについて、当てはまるものを１つずつお選びください。 

※ あなたが購入した商品、利用したサービスが原因で、家族・知人等が被害を受けた場合を含みます。 

 

この１年間に、自分自身が購入した商品、利用したサービスについて、（ア）～（ク）の８項目の

消費者被害に当たる経験をしたことがあるか聞いたところ、以下の図のような結果になった。 

（ア）～（ク）の８項目で「ある」と回答した人の割合を高い順にみると、「商品の機能・品質や

サービスの質が期待よりかなり劣っていた」が 7.2％と最も高く、次いで「表示・広告と実際の商品・

サービスの内容がかなり違っていた」（3.9％）、「思っていたよりかなり高い金額を請求された」

（1.2％）、「問題のある販売手口やセールストークにより契約・購入した」（1.2％）となっている。

（図 5－1） 

 

 

図 5－1 購入商品や利用サービスでの消費者被害の経験 
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前回の調査結果と比較して、「商品の機能・品質やサービスの質が期待よりかなり劣っていた」

（5.9％→7.2％）は 1.3 ポイント増加している。その他の項目は、1ポイントを超える変動はみられ

なかった。（図 5－1①） 

 

図 5－1① 購入商品や利用サービスでの消費者被害の経験（時系列） 
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この１年間に、自分自身が購入した商品、利用したサービスについて、（ア）～（ク）の８項目の

消費者被害に当たる経験をしたことがあるかという質問に対して、１人につき「ある」と回答した

個数を集計すると、その割合は、「０個」が 90.5％、「１個」が 4.8％、「２個」が 3.5％で、「１個以

上」は 9.5％となっている。 

前回の調査結果と比較して、「０個」（92.3％→90.5％）が 1.8 ポイント減少し、「１個」（3.6％→

4.8％）が 1.2 ポイント増加、「１個以上」（7.7％→9.5％）は 1.8 ポイント増加している。（図 5－1

②） 

 

 

図 5－1②  購入商品や利用サービスでの消費者被害の経験（１人当たりの個数） 
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（２）被害事例数 

【問 16 で、１つでも「１．ある」とお答えになった方にお聞きします。】 

問 17 問 16 で「１.ある」とお答えいただいた経験についてお聞きします。 

記憶している範囲で結構ですので、できるだけ全ての項目に御回答ください。 

記入用紙を４ページ用意しておりますので、最大４事例について御記入ください。 

なお、【別紙】の記入例を参考にしながら御記入ください。 

 

この１年間に、自分自身が購入した商品、利用したサービスについて、消費者被害に当たる経験

をしたことがあると回答した人（596 人）に、その被害事例を聞いたところ、１事例を回答した人の

割合が 73.3％と７割を超えた。２事例を回答した人の割合は 9.9％、３事例を回答した人の割合が

1.7％、４事例を回答した人の割合が 0.5％で、平均事例数は 1.2 事例となっている。 

過去の調査結果と比較してみると、以下の図のような結果になった。（図 5－2） 

 

 

図 5－2 被害事例数 
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（３） 被害を受けた商品・サービス 

【問 16 で、１つでも「１．ある」とお答えになった方にお聞きします。】 

問 17 問 16 で「１.ある」とお答えいただいた経験についてお聞きします。 

① 商品・サービスの名称 

 

消費者被害に当たる経験をした事があると回答した人（596 人）に、その被害事例を聞いたところ、

回答者数は 509 人、被害事例数は 597 件であった。その 597 件を商品・サービス別に分けたところ、

「商品に関するもの」の割合が 78.1％と８割に近く、「サービスに関するもの」の割合が 18.4％と

なっている。 

前回の調査結果と比較して、「商品に関するもの」（72.0％→78.1％）が 6.1 ポイント増加、「サー

ビスに関するもの」（24.3％→18.4％）が 5.9 ポイント減少している。（図 5－3①） 

 

図 5－3① 被害を受けた商品・サービス（商品・サービス別） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

被害事例数 597 件のうち、「商品に関するもの」の品目を割合の高い順にみると、「衣料品（洋服・

下着等）」が 11.9％で最も高く、次いで「住居品（洗濯機、ミシン、掃除機、洗剤、冷暖房機器、カ

ーテン、照明器具、消火器等）」（11.1％）、「食料品（外食や出前は除く。）」（8.7％）、「保健衛生品

（薬、メガネ、電気治療器、化粧品、シャンプー、美容器具、殺虫剤、ちり紙等）」（8.0％）の順と

なっている。前回の調査結果と比較して、「教養・娯楽品（文具、スポーツ用品、カメラ、玩具、時

計、楽器等）」（3.3％→7.2％）が 3.9 ポイント増加している。（図 5－3②） 
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図 5－3② 被害を受けた商品・サービス（商品に関するもの・品目別） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
この１年間に購入した商品、利用したサービスについて、消費者被害経験が「ある」と回答した人（596 人）
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（ 商 品 に 関 す る も の ）

衣 料 品 （ 洋 服 、 下 着 等 ）

住居品（洗濯機、ミシン、掃除機、
洗剤、冷暖房機器、カーテン、照明
器具、消火器等）

食料品（外食や出前は除く。）

保健衛生品（薬、メガネ、電気治療
器、化粧品、シャンプー、美容器
具、殺虫剤、ちり紙等）

教養娯楽品（文具、スポーツ用品、
カメラ、玩具、時計、楽器等）

食生活機器・食器・台所用品（冷蔵
庫、電子レンジ、浄水器等）

身の回り品（履物、かばん、アクセ
サリー等）

音響・映像製品（テレビ、ステレ
オ、CD、DVD等）

電話機・電話機用品（携帯電話機、
ファックス等）

パ ソ コ ン ・ パ ソ コ ン 関 連 用 品

家具・寝具（タンス、ふとん等）

車両・乗り物（自動車、自転車、車
いす等）

書籍・印刷物（本、新聞、雑誌、名
簿、カレンダー等）

住宅設備・屋外装備（給湯設備、
ソーラーシステム、バス、トイレ、
雨戸、墓、庭木等）

光熱水品（電気、水道、ガス等）

学習教材（補習用、資格取得用等）

土地・建物（集合住宅、戸建住宅
等）

そ の 他 の 商 品

(%)

11.9 

11.1 

8.7 

8.0 

7.2 

5.9 

5.2 

4.4 

4.2 

3.7 

3.2 

3.0 

0.5 

0.3 

0.2 

0.2 

0.2 

0.3 

13.1 

9.2 

10.2 

6.1 

3.3 

5.1 

5.3 

2.9 

4.1 

2.7 

3.3 

2.9 

1.0 

1.2 

0.6 

0.4 

-

0.6 

7.1 

12.7 

11.4 

6.4 

6.8 

4.9 

3.8 

3.0 

2.1 

2.0 

2.0 

3.3 

0.6 

3.3 

0.3 

0.2 

-

0.5 

7.3 

12.1 

11.3 

5.5 

8.2 

4.2 

5.7 

4.2 

3.1 

4.9 

2.8 

2.9 

1.1 

0.8 

0.2 

0.2 

0.3 

0.2 

11.7

13.8

13.3

5.0

5.9

5.2

5.9

4.5

4.5

3.4

2.4

3.6

0.7

1.2

0.3

0.2

0.5

1.2

0 10 20

今 回 調 査

(被害事例数=597件、記入者=509人)

平成28年 11月調査

(被害事例数=489件、記入者=429人)

平成27年 11月調査

(被害事例数=659件、記入者=570人)

平成26年 12月調査

(被害事例数=613件、記入者=525人)

平成26年 1月調査

(被害事例数=580件、記入者=495人)



36 

 

被害事例数 597 件のうち、「サービスに関するもの」の品目を割合の高い順にみると、「放送・通

信（テレビ、電話、インターネット等）」が 5.9％と最も高く、次いで「修理・補修（製品の修理や

部品交換、車検等）」（2.0％）、「外食・食事宅配」（1.7％）の順となっている。 

前回の調査結果と比較して、「金融・保険（預貯金、株、投資信託、先物取引、保険、住宅ローン、

サラ金等）」（3.1％→1.2％）が 1.9 ポイント、「保健サービス（病院、マッサージ、脱毛、美容院、

エステ、サウナ等）」（2.5％→0.8％）が 1.7 ポイントそれぞれ減少している。（図 5－3③） 

図 5－3③ 被害を受けた商品・サービス（サービスに関するもの・品目別） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
この１年間に購入した商品、利用したサービスについて、消費者被害経験が「ある」と回答した人（596 人）

のうち、509 人が記入した 597 件の被害事例数を集計した結果である。 
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（４）被害を受けた商品・サービスの販売・購入形態 

【問 16 で、１つでも「１．ある」とお答えになった方にお聞きします。】 

問 17 問 16 で「１.ある」とお答えいただいた経験についてお聞きします。 

③ 販売・購入形態 

 

被害事例数 597 件を販売・購入形態別に分けたところ、「通信販売（インターネット取引を含む。）」

の割合が 56.1％と最も高く、次いで「店舗」（27.8％）となっている。 

前回の調査結果と比較して、「通信販売（インターネット取引を含む。）」（45.6％→56.1％）が 10.5

ポイント増加、「店舗」（41.5％→27.8％）が 13.7 ポイント減少している。（図 5－4） 

 

 

図 5－4 被害を受けた商品・サービスの販売・購入形態 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

この 1 年間に購入した商品、利用したサービスについて、消費者被害経験が「あ

る」と回答した人（596 人）のうち、509 人が記入した 597 件の被害事例数を集計

した結果である。 
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（５）被害を受けた商品・サービスのクレジットカード決済の有無 

【問 16 で、１つでも「１．ある」とお答えになった方にお聞きします。】 

問 17 問 16 で「１.ある」とお答えいただいた経験についてお聞きします。 

④ クレジットカード決済の有無 

 

被害事例数 597 件をクレジットカード決済の有無別に分けたところ、「なし（現金支払等）」が

43.6％となっている。「あり（一括支払）」（39.0％）と「あり（分割支払）」（4.7％）を合わせた「（ク

レジットカード決済）あり」の割合は 43.7％となっている。 

前回の調査結果と比較して、「あり（一括支払）」（33.3％→39.0％）が 5.7 ポイント増加、「なし

（現金支払等）」（50.3％→43.6％）が 6.7 ポイント減少している。（図 5－5） 

 

図 5－5 被害を受けた商品・サービスのクレジットカード決済の有無 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

この 1 年間に購入した商品、利用したサービスについて、消費者被害経験が「あ

る」と回答した人（596 人）のうち、509 人が記入した 597 件の被害事例数を集計

した結果である。 
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（６）被害を受けた商品・サービスの金額 

【問 16 で、１つでも「１．ある」とお答えになった方にお聞きします。】 

問 17 問 16 で「１.ある」とお答えいただいた経験についてお聞きします。 

⑥ 商品・サービスの金額 

 

被害事例数 597 件を商品・サービスの金額別に分けたところ、「1,000～4,999 円」の割合が 22.3 ％

と最も高く、次いで「10,000～49,999 円」（21.4％）、「5,000 円～9,999 円」（12.6％）の順となって

いる。なお、平均金額は 120,648 円となっている。 

前回の調査結果と比較して、各金額帯の割合に大きな変化はみられない。（図 5－6） 

 

図 5－6 被害を受けた商品・サービスの金額 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
この 1年間に購入した商品、利用したサービスについて、消費者被害経験が「ある」と回答した人

（596 人）のうち、509 人が記入した 597 件の被害事例数を集計した結果である。 
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（７）被害を受けた商品・サービスの既支払額 

【問 16 で、１つでも「１．ある」とお答えになった方にお聞きします。】 

問 17 問 16 で「１.ある」とお答えいただいた経験についてお聞きします。 

⑦ ⑥のうち既に支払った金額 

 

被害事例数 597 件を商品・サービスの既支払額別に分けたところ、「なし」の割合が 8.4％、「全部」

が 80.6％、「一部」が 2.3％となっている。 

前回の調査結果と比較して、「全部」（73.6％→80.6％）が 7.0 ポイント増加している。（図 5－7） 

 

図 5－7 被害を受けた商品・サービスの既支払額 
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（８）被害を受けた商品・サービスの既支払額のうち被害に当たると思う金額 

【問 16 で、１つでも「１．ある」とお答えになった方にお聞きします。】 

問 17 問 16 で「１.ある」とお答えいただいた経験についてお聞きします。 

⑧ ⑦のうち被害に当たると思う金額 

 

被害事例数 597 件を、商品・サービスの既支払額のうち被害に当たると思う金額別に分けたとこ

ろ、「なし」の割合が 24.1％、「全部」が 41.2％、「一部」が 16.2％となっている。 

前回の調査結果と比較して、大きな変化はみられない。（図 5－8） 

 

図 5－8 被害を受けた商品・サービスの既支払額のうち被害に当たると思う金額 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
この 1 年間に購入した商品、利用したサービスについて、消費者被害経験が「ある」と回答した人
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（９）被害を受けた商品・サービスによる身体的被害の程度と治療費 

【問 16 で、１つでも「１．ある」とお答えになった方にお聞きします。】 

問 17 問 16 で「１.ある」とお答えいただいた経験についてお聞きします。 

⑨ 身体的被害の程度と治療費 

 

被害事例数 597 件を、身体的被害の程度別・治療費別に分けたところ、「なし」の割合が 86.3％、

「軽傷」が 1.5％、「重傷」が 0.3％で、「死亡」の回答事例はなかった。 

前回の調査結果と比較して、「なし」（74.6％→86.3％）が 11.7 ポイント増加している。（図 5－9） 

 

図 5－9 被害を受けた商品・サービスによる身体的被害の程度と治療費 
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（10）被害を受けた商品・サービスの代金以外の物的・経済的被害 

【問 16 で、１つでも「１．ある」とお答えになった方にお聞きします。】 

問 17 問 16 で「１.ある」とお答えいただいた経験についてお聞きします。 

⑩ その商品・サービスの代金以外の物的・経済的被害 

 

被害事例数 597 件を、その商品・サービスの代金以外の物的・経済的被害の状況別に分けたとこ

ろ、被害は「なし」の割合が 81.1％、「あり」が 4.4％となっている。 

前回の調査結果と比較して、「なし」（74.8％→81.1％）が 6.3 ポイント増加している。（図 5－10） 

 

 

図 5－10 被害を受けた商品・サービスの代金以外の物的・経済的被害 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
この 1 年間に購入した商品、利用したサービスについて、消費者被害経験が「ある」と回答した人

（596 人）のうち、509 人が記入した 597 件の被害事例数を集計した結果である。 

代金以外の物的・経済的被害は

「なし」
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（11）被害を受けた商品・サービスについての相談又は申出の有無 

【問 16 で、１つでも「１．ある」とお答えになった方にお聞きします。】 

問 17 問 16 で「１.ある」とお答えいただいた経験についてお聞きします。 

⑪ 相談又は申出の有無 （注） 

 

被害事例数 597 件を、相談又は申出の有無で分けたところ、「相談又は申出をした」の割合が 50.3％、

「誰にもしていない」が 44.6％となっている。 

前回の調査結果と比較して、「誰にもしていない」（37.6％→44.6％）が 7.0 ポイント増加してい

る。（図 5－11） 

 

 

図 5－11 被害を受けた商品・サービスについての相談又は申出の有無 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（注）平成 26 年 1月調査では、「相談の有無」とされていた。

 

この 1年間に購入した商品、利用したサービスについて、消費者被害経験が「ある」

と回答した人（596 人）のうち、509 人が記入した 597 件の被害事例数を集計した結

果である。 

相談又は申出をした 誰にもしていない 無回答
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（12）被害を受けた商品・サービスについての相談又は申出をした相手 

【問 16 で、1 つでも「１．ある」とお答えになった方にお聞きします。】 

問 17 問 16 で「１.ある」とお答えいただいた経験についてお聞きします。 

⑫ 相談又は申出をした相手 （注） 

相談又は申出をした被害事例（300 件）について、相談又は申出をした相手は、「商品・サービス

の勧誘や販売を行う販売店、代理店等」の割合が 43.0％と最も高く、次いで「商品やサービスの提

供元であるメーカー等の事業者」（33.0％）、「家族、知人、同僚等の身近な人」（28.7％）の順とな

っている。 

前回の調査結果と比較して、「商品やサービスの提供元であるメーカー等の事業者」（41.9％→

33.0％）が 8.9 ポイント減少、「商品・サービスの勧誘や販売を行う販売店、代理店等」（35.2％→

43.0％）が 7.8 ポイント増加している。（図 5－12） 
 

図 5－12 被害を受けた商品・サービスについての相談又は申出をした相手 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（注）平成 26 年 1月調査では、「相談をした相手」とされていた。 

509 人が記入した 597 件の被害事例数のうち、相談又は申出を

した 300 件を集計した結果である。 
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（13）被害を受けた商品・サービスの被害の回復 

【問 16 で、１つでも「１．ある」とお答えになった方にお聞きします。】 

問 17 問 16 で「１.ある」とお答えいただいた経験についてお聞きします。 

⑬ 被害の回復 

 

相談又は申出をした被害事例（300 件）を、被害の回復の有無で分けたところ、「なし」の割合が

53.0％、「あり」が 33.7％となっている。 

前回の調査結果と比較して、大きな変化はみられない。（図 5－13） 

 

 

図 5－13 被害を受けた商品・サービスの被害の回復 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
509 人が記入した 597 件の被害事例数のうち、相談又は申出を

した 300 件を集計した結果である。 
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（14）被害を受けた商品・サービスでの問題対応や被害回復のための費用 

【問 16 で、１つでも「１．ある」とお答えになった方にお聞きします。】 

問 17 問 16 で「１.ある」とお答えいただいた経験についてお聞きします。 

⑭ 問題対応や被害回復のための費用 

 

相談又は申出をした被害事例（300 件）について、問題対応や被害回復のための費用の有無で分け

たところ、「なし」の割合が 64.3％、「あり」が 10.7％となっている。 

前回の調査結果と比較して、「あり」（20.4％→10.7％）が 9.7 ポイント減少している。（図 5－14） 

 

図 5－14 被害を受けた商品・サービスでの問題対応や被害回復のための費用 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
509 人が記入した 597 件の被害事例数のうち、相談又は申出を

した 300 件を集計した結果である。 
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（15）被害を受けた商品・サービスでの問題対応や被害回復のための時間 

【問 16 で、１つでも「１．ある」とお答えになった方にお聞きします。】 

問 17 問 16 で「１.ある」とお答えいただいた経験についてお聞きします。 

⑮ 問題対応や被害回復のための時間 

 

相談又は申出をした被害事例（300 件）について、問題対応や被害回復のために要した時間の有無

で分けたところ、「なし」の割合が 32.3％、「あり」が 41.0％となっている。時間別では、「１時間

以内」が 21.7％、「２～４時間」が 9.0％で、それ以上の時間は２％未満となっている。 

前回の調査結果と比較して、「１時間以内」（14.8％→21.7％）が 6.9 ポイント増加している。（図

5－15） 

 

図 5－15 被害を受けた商品・サービスでの問題対応や被害回復のための時間 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
509 人が記入した 597 件の被害事例数のうち、相談又は申出を

した 300 件を集計した結果である。 
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６「子供（14 歳以下）の事故防止」について 

（１）子供の事故防止に関する情報の認知度 

問 18 あなたは、日常生活における子供の事故防止について、以下のようなことを知っ

ていますか。（ア）～（ク）のそれぞれについて、当てはまるものを１つずつお

選びください。 

 

日常生活における子供の事故防止に関する情報について知っているか聞いたところ、「知っていた」

と回答した人の割合は、「法令上、６歳未満の子供について、自動車乗車時にチャイルドシートを使

用する義務があること」が 91.7％と最も高く、次いで「歩いたり、階段の登り降りができたりする

乳幼児がいる場合、ベランダに植木鉢や椅子などの踏み台になるものを置くことは、転落事故発生

のリスクがあること」（87.5％）、「乳幼児のボタン電池の誤飲により、食道や胃が損傷される重症事

例があること」（82.8％）の順となっている。なお、最も認知度が低かった「０～３歳くらいの子供

の口に入る大きさの物を測定する『誤飲チェッカー』という物があること」は 16.3％となっている。

（図 6－1） 

 

図 6－1 子供の事故防止に関する情報の認知度 
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(イ) ０～１歳児に柔らかい寝具（敷布団
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(ウ) 乳幼児のボタン電池の誤飲により、
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自動車乗車時にチャイルドシートを
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に付けられるマークであること

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 (%)

67.9

76.4

82.8

16.3

87.5

91.7

64.2

51.1

31.3

22.7

16.1

82.9

11.7

7.5

35.0

47.9

0.8

0.9

1.0

0.8

0.8

0.8

0.8

1.0



50 

 

（２）子供の事故防止に関する情報源 

問 19 あなたは、子供の事故防止に関する情報をどこから入手、又は、見聞きしますか。

以下のうち当てはまるものを全てお選びください。 

 

子供の事故防止に関する情報の情報源を聞いたところ、「新聞・テレビ等の報道」が 87.8％と最も

高く、次いで「友人・知人・家族」（57.5％）となっている。（複数回答、図 6－2） 

 

図 6－2 子供の事故防止に関する情報源 
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（３）子供の事故防止を進めるために役立つと思うもの 

問 20 あなたは、子供の事故防止を進めるために何が役に立つと思いますか。 

 (１)以下の（ア）～（カ）のうちから、役に立つと思うものを３つまでお選び

ください。 

 (２)(１)で選んだもののうち、最も役に立つと思うものを１つだけお選びくだ

さい。 

 

子供の事故防止を進めるために役立つと思うものを聞いたところ、「保護者への注意喚起」が

84.0％で最も高く、次いで「子供の安全性を考慮した製品開発」（50.8％）、「子供の事故に関する情

報の公開」（48.7％）、「保育園・幼稚園・学校での安全管理の推進」（41.1％）の順となっている。（複

数回答、図 6－3） 

同じく最も役立つと思うものを聞いたところ、「保護者への注意喚起」と回答した人の割合が

48.5％と半数近くに上り、次いで「子供の事故に関する情報の公開」（15.6％）、「子供の安全性を考

慮した製品開発」（13.9％）の順となっている。（図 6－4） 

 

図 6－3 子供の事故防止を進めるために役立つと思うもの 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

図 6－4 子供の事故防止を進めるために最も役立つと思うもの 
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７「消費者政策への評価」について 

（１） 消費者庁の取組で知っていること 

問21 あなたは、消費者庁が以下のようなことに取り組んでいることを知っていますか。 

以下のうち当てはまるもの全てをお選びください。 

 

消費者庁の各取組について知っているか聞いたところ、「悪質商法等の消費者の財産に関わる被害

についての情報発信」が 46.7％と最も高く、次いで「偽装表示や誇大広告等、商品やサービスにつ

いての不当な表示の規制」（40.4％）、「訪問販売、電話勧誘販売等のトラブルになりやすい取引の規

制」（38.4％）、「食品表示ルールの整備」（38.2％）、「消費者の利益を守るための制度作り（消費者

契約に関する制度や消費者団体による訴訟制度等）」（33.3％）、「消費生活センター等、地方におけ

る消費者行政の取組の推進」（28.3％）、「消費者の生命・身体の安全に関する情報発信」（28.2％）、

「消費者の生命・身体に対する事故の原因調査」（26.7％）の順となっている（上位８項目）。なお、

「消費者庁の名前は知っていたが、上記の取組については知らない」は 20.9％、「消費者庁を知らな

かった」は 11.2％となっている。 

前回の調査結果と比較すると、「消費生活センター等、地方における消費者行政の取組の推進」

（20.0％→28.3％）が 8.3 ポイント、「訪問販売、電話勧誘販売等のトラブルになりやすい取引の規

制」（32.4％→38.4％）が 6.0 ポイント、「悪質商法等の消費者の財産に関わる被害についての情報

発信」（41.1％→46.7％）が 5.6 ポイント、「消費者の利益を守るための制度作り（消費者契約に関

する制度や消費者団体による訴訟制度等）」（28.4％→33.3％）が 4.9 ポイント、「偽装表示や誇大広

告等、商品やサービスについての不当な表示の規制」（36.3％→40.4％）が 4.1 ポイント増加してい

る。（複数回答、図 7－1） 
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図 7－1 消費者庁の取組で知っていること 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

※ ここでの「リスクコミュニケーション」とは、消費者が専門家からリスクに関する情報・知見を得るとともに、

それら情報等に関して消費者が質問し、又は意見を述べる等してリスクに対する認識の共有を図っていくもの

をいいます。 
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（２） 「消費者行政新未来創造オフィス」の認知度 

問 22 あなたは、「消費者行政新未来創造オフィス」が徳島県に設置されたことを知ってい

ましたか。当てはまるものを１つお選びください。 

 

消費者庁の「消費者行政新未来創造オフィス」が徳島県に設置されたことを知っているか聞いた

ところ、「知っていた」と回答した人の割合は 7.6％となっている。（図 7－2） 

 

 

 

 

図 7－2 「消費者行政新未来創造オフィス」の認知度 
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（３） 「消費者ホットライン」１８８（いやや！）についての認知度 

問 23 あなたは、この「消費者ホットライン」１８８（いやや！）を知っていましたか。 

（ア）～（ウ）のそれぞれについて、当てはまるものを１つずつお選びください。 

 

「消費者ホットライン」１８８（いやや！）の認知状況を聞いたところ、「知っていた」と回答し

た人の割合は、「名前（「消費者ホットライン」）」が 21.1％、「番号（「１８８」）」が 6.6％、「内容」

が 12.1％となっている。名前・番号・内容のいずれかを知っていた人の割合は全体の 23.3％、いず

れも知らなかった人が 75.6％となっている。（図 7－3①） 

 

 

図 7－3① 「消費者ホットライン」１８８（いやや！）についての認知度 
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前回の調査結果と比較すると、「名前（「消費者ホットライン」）」（17.0 ％→21.1％）が 4.1 ポイ

ント、「番号（「１８８」）」（4.9％→6.6％）が 1.7 ポイント、「内容」（10.3％→12.1％）が 1.8 ポイ

ント増加している。名前・番号・内容のいずれかを知っていた人の割合（18.9％→23.3％）は 4.4

ポイント増加、いずれも知らなかった人（80.5％→75.6％）が 4.9 ポイント減少している。（図 7－3

②） 

 

図 7－3② 「消費者ホットライン」１８８（いやや！）についての認知度（時系列) 
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（４）「消費者ホットライン」１８８（いやや！）利用の有無 

【問 23 で（ア）～（ウ）のいずれかで「１．知っていた」とお答えになった方にお聞きします。】 

問 24 あなたは、この「消費者ホットライン」１８８（いやや！）を利用したことがありま

すか。当てはまるものを１つお選びください。 

 

「消費者ホットライン」１８８（いやや！）の名前・番号・内容のいずれかを知っていた人に利

用経験があるか聞いたところ、「利用したことがある」と回答した人の割合は 3.6％、「利用したこと

がない」が 95.0％となっている。 

前回の調査結果と比較して大きな変化はみられない。（図 7－4） 

 

 

図 7－4 「消費者ホットライン」１８８（いやや！）利用の有無（時系列） 
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８「消費者契約」について 

（１）「消費者契約法」に関する認知度 

問 25 あなたは、消費者契約法について、以下のようなことを知っていますか。 

（ア）、（イ）のそれぞれについて、当てはまるものを１つずつお選びください。 

 

消費者契約法の内容について知っているか聞いたところ、「知っていた」と回答した人の割合は、

「事業者が不適切な勧誘を行い、それによって消費者が誤認・困惑して契約した場合には、契約を

取り消すことができること」が 67.1％、「消費者の利益を一方的に害する不当な契約条項は、無効と

なること」が 43.1％となっている。 

聞き方が異なるため参考値であるが、前回の調査結果と比較すると、いずれも「知っていた」と

回答した人の割合が高くなっている。（図 8－1） 

 

 

 

図 8－1 「消費者契約法」に関する認知度 
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（２）「消費者契約法上の取消し」に関する認知度 

問 26 【消費者契約法上の取消し】の問題として、以下の事例は正しいと思いますか。 

（ア）～（ウ）のそれぞれについて、当てはまるものを１つずつお選びください。 

 

消費者契約法上の取消しに関して、３つの事例における契約の取消しの可否を聞いたところ、正

答した人の割合は、「『この機械を付ければ電気代が安くなる』と言われたので機械を買ったが、実

際にはそのような効果のない機械であった場合には、契約を取り消せる」が 76.3％、「自宅で浄水器

を勧められ、何度も断ったのに事業者が居座って帰らないので仕方なく契約した場合には、契約を

取り消せる」が 72.0％と、７割を超えた。一方、「デジタルＣＳチューナーセットを買えばすぐに某

ＣＳ放送が見られると思ったのに、別途取付け機材が必要で、見られなかった。販売店でそのよう

な説明がなかったという場合には、契約を取り消せる」は 36.5％となっている。（図 8－2） 

 

 

図 8－2 「消費者契約法上の取消し」に関する認知度 
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（３）「消費者契約法上の無効」に関する認知度 

問 27 【消費者契約法上の無効】の問題として、以下の事例は正しいと思いますか。 

（ア）～（ウ）のそれぞれについて、当てはまるものを１つずつお選びください。 

 

消費者契約法上の無効に関して、３つの事例における契約条項が無効となるか否か聞いたところ、

正答した人の割合は、「『販売した商品については、いかなる理由があっても契約後のキャンセルは

できません』という契約条項は、無効になる」が 51.7％と、最も高くなっている。（図 8－3） 

 

図 8－3 「消費者契約法上の無効」に関する認知度 
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（４）「消費者団体訴訟制度」の認知度 

問 28  あなたは、このような制度があることを知っていましたか。当てはまるものを１つお

選び下さい。 

 

 

消費者トラブルがあったとき、特定適格消費者団体が消費者に代わって被害の集団的な回復を求 

める新しい訴訟制度が、2016 年にスタートしました。 

これまでの、適格消費者団体が事業者の不当な行為を止めさせる制度とあわせて、「消費者団体 

訴訟制度」と呼ばれています。 

 

 

「消費者団体訴訟制度」を知っているか聞いたところ、「知っていた」と回答した人の割合は 13.9％

となっている。（図 8－4） 

 

図 8－4 「消費者団体訴訟制度」の認知度 
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（５）「適格消費者団体」の認知度 

問 29 事業者の不当な行為を止めさせることができる消費者団体を「適格消費者団体」とい

います。あなたは、このような団体があることを知っていましたか。当てはまるもの

を１つお選び下さい。 

 

「適格消費者団体」を知っているか聞いたところ、「知っていた」と回答した人の割合は 8.2％と

なっている。（図 8－5） 

 

図 8－5 「適格消費者団体」の認知度 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（６）「特定適格消費者団体」の認知度 

問 30 消費者に代わって、被害の集団的な回復を求めることができる消費者団体を「特定適

格消費者団体」といいます。あなたは、このような団体があることを知っていまし

たか。当てはまるものを１つお選び下さい。 

 

「特定適格消費者団体」を知っているか聞いたところ、「知っていた」と回答した人の割合は 6.3％

となっている。（図 8－6） 

 

図 8－6 「特定適格消費者団体」の認知度 
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