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調査期間 2019年6月7日（金）～6月9日（日）

調査方法 Webアンケート

調査対象

20歳以上のインターネット利用者

【スクリーニング調査】一般消費者

【本調査】過去1年間に、オンラインショッピングモール又はネットオークション、フリマアプリ、アプリマーケットのいず

れかでの購入経験を有する者

割付条件 性別（男性・女性）×年代（20代、30代、40代、50代、60代）で均等に割付（各52人）

有効回答数 【スクリーニング調査】759人 【本調査】520人

調査項目

 プラットフォームサービスの利用状況

・購入頻度

・プラットフォームサービス利用時の確認状況

・オンラインショッピングモールを利用するメリット

・オンラインショッピングモールでの商品等のお勧めについての意識

・プラットフォームサービスでの評価やレビューの参考状況、妥当性

 プラットフォームサービスによる取引の安全性を高める自主的な取組

・自主的な取組についての認知状況

・プラットフォームサービス選択時における自主的な安全対策の重視状況

 プラットフォームサービスでの購入等におけるトラブル・困ったことの状況

・プラットフォームサービスでの購入でトラブル・困ったことにあった経験

・トラブル・困ったことにあった時の問い合わせ・相談状況、プラットフォーム事業者による解決協力状況

・プラットフォームサービスの利用における困ったこと

 信用スコアサービスの認知状況・利用意向等

・信用スコアサービスの認知状況、利用意向、個人情報等の提供に際して気にする点

調査概要

プラットフォームサービスの利用状況に関するアンケート調査 調査概要
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１．プラットフォームサービスの利用状況
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購入頻度

Q1 この1年間に、以下のサービスを利用してどのくらいの頻度で購入しましたか。

この1年間の購入頻度

（注）調査票では、選択肢を「アプリマーケット（有料アプリ等の購入）」としている。
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オンラインショッピングモール（n=492)

フリマアプリ(n=122)

ネットオークション(n=106)

アプリマーケット(n=50)

販売事業者独自のサイト(n=172)

週に2～3回以上 週に1回程度 月に2～3回程度 月に1回程度 2～3か月に1回程度 それ以下の頻度
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プラットフォームサービス利用時の確認状況

Q2 オンラインショッピングモールやネットオークション、フリマアプリ、 アプリマーケット（以降、プラットフォームサービスとする）を
利用するときに、以下のような項目を確認していますか。

プラットフォームサービス利用時の確認状況（複数回答）

取引相

手（出店

者・出品

者）の名

称・氏

名、連絡

先等

プラット

フォーム

サービス

の運営

事業者

の名称、

連絡先

等

取引相

手（出店

者・出品

者）の評

価・レ

ビュー

商品・

サービス

の評価・

レビュー

支払方

法、支払

手数料

返品・返

金条件

FAQ、よく

ある質問

等

利用規

約

個人情

報や利

用履歴

等の取

扱いの

規定

どの項

目も確認

していな

い

オンラインショッピングモール(n=492) 44.3% 24.0% 38.8% 67.5% 75.0% 25.8% 15.7% 9.6% 10.2% 10.0%

フリマアプリ(n=122) 50.0% 18.9% 58.2% 46.7% 61.5% 23.0% 18.9% 11.5% 10.7% 9.0%

ネットオークション(n=106) 66.0% 25.5% 71.7% 55.7% 68.9% 21.7% 13.2% 13.2% 11.3% 6.6%

アプリマーケット(n=50) 24.0% 20.0% 30.0% 58.0% 52.0% 14.0% 6.0% 10.0% 6.0% 10.0%

0%
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20%
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オンラインショッピングモールを利用するメリット

Q3 販売事業者による独自サイト（自社サイト）と比べて、オンラインショッピングモールを利用するメリットは何ですか。

販売事業者による独自サイトと比べたオンラインショッピングモールを
利用するメリット（複数回答）（n=492）

68.9%

60.0%

41.9%

37.8%

32.3%

29.9%

28.0%

26.6%

19.1%

10.0%

9.6%

7.7%

7.7%

6.9%

5.7%

0.4%

4.9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

品揃えが豊富

価格が安い

複数の販売者から選択できる

商品や販売者の口コミ・評判等を確認できる

ポイントなどが提供されている

すぐに商品等が得られる

利用したい支払方法が提供されている

取引方法がわかりやすい、使い慣れている

商品や価格の説明・表示がわかりやすい、見やすい

商品や販売者の審査や確認がされていて安心できる

セキュリティ対策がしっかりしている

閲覧・購入履歴等をもとにおすすめの商品を教えてもらえる

トラブル等の解決の支援が得られる

解約や返品等がしやすい

トラブル等への補償サービスが提供されている

その他

特にない
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オンラインショッピングモールでの商品等のお勧めについての考え方

Q4 オンラインショッピングモールでの商品等のお勧めに関して、あなたはどちらの考えに近いですか。

オンラインショッピングモールでの商品等のお勧めについての考え方
（n=492）

32.1%

20.3%

22.6%

25.8%

53.0%

51.2%

61.4%

45.3%

14.8%

28.5%

16.1%

28.9%

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

自分に適したお勧めがされることが多い

お勧めされた商品を購入したくなることが多い

自分にメリットのある商品が勧められることが多い

商品等のお勧めは必要

Aに近い どちらともいえない Bに近い

自分に適したお勧めがされることは

少ない

お勧めされた商品を購入したくなる

ことは少ない

販売者にメリットのある商品が勧められる

ことが多い

商品等のお勧めは不要

【Ａ】 【Ｂ】
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プラットフォームサービスで提供される評価やレビューの参考状況

Q5 プラットフォームサービスで提供される商品や取引相手の評価やレビューは参考にしていますか。

プラットフォームサービスで提供される商品や取引相手の評価やレビューの参考状況

38.6%

50.8%

58.5%

48.0%

51.0%

36.9%

27.4%

42.0%

7.7%

10.7%

7.5%

10.0%

2.6%

1.6%

6.6%

0.0%

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

オンラインショッピングモール（n=492)

フリマアプリ(n=122)

ネットオークション(n=106)

アプリマーケット（n=50)

参考にしている どちらかというと参考にしている

どちらかというと参考にしていない 参考にしていない
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プラットフォームサービスで提供される評価やレビューの妥当性

Q6 プラットフォームサービスで提供された評価やレビューは妥当なものでしたか。

プラットフォームサービスで提供される評価やレビューの妥当性

16.5%

25.8%

28.3%

24.0%

74.9%

67.5%

66.7%

68.0%

7.9%

5.8%

5.1%

6.0%

0.6%

0.8%

0.0%

2.0%

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

オンラインショッピングモール（n=479)

フリマアプリ(n=120)

ネットオークション(n=99)

アプリマーケット(n=50）

妥当である どちらかというと妥当である どちらかというと妥当ではない 妥当ではない
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２．プラットフォームサービスによる取引の安全性を高めるための

自主的な取組



11 Mitsubishi UFJ Research and Consulting 

取引の安全性を高めるための自主的な取組の認知状況

Q7 プラットフォームサービスによっては、取引の安全性を高めるために 次のような自主的な取組みをしているところがあります。
あなたは、このような取組みがなされていることを知っていましたか。

プラットフォームサービスによる取引の安全性を高めるための自主的な取組の認知状況
（複数回答）（n=520）

37.7%

29.2%

26.2%

24.6%

23.5%

23.1%

20.8%

20.8%

16.5%

14.6%

0.0%

35.8%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

取扱禁止商品や禁止行為等を定めた規約・ルール・ガイドライン等の

制定

出店審査

匿名配送

補償サービス

トラブル発生時等におけるカスタマーサポート

取扱禁止商品、不適切な表示や広告、コメント等に関する監視、調査

商品・アプリ等の審査・確認

規約・ルール・ガイドライン等への違反行為を行った者へのペナルティ、

アカウント停止等

取扱禁止商品や禁止行為等の通報機能の提供

エスクローサービス

その他

自主的な取組みがされていることについて知らなかった

（注）調査票では、選択肢を「匿名配送（個人情報を交換せずに、商品の配送を可能とする）」「補償サービス（未着・遅延・欠陥品等に対して一定金額を補償するサービス）」
「エスクローサービス（代金を取引相手ではなくプラットフォームに支払い、取引の完了を確認してから、プラットフォームが取引相手に支払う）」としている
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プラットフォームサービス選択時の自主的な安全対策の重視状況

Q8 利用するプラットフォームサービスを選択する際に、前問で伺ったような自主的な安全対策の実施状況を重視していますか。

プラットフォームサービス選択時の自主的な安全対策の重視状況
（n=334）

自主的な安全対策の

実施状況を重視して

いる, 52.1%

自主的な安全対策の

実施状況も重視する

が、より重視する他の

判断要素がある, 
38.3%

自主的な安全対策の

実施状況は重視して

いない, 9.6%
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３．プラットフォームサービスでの購入等におけるトラブル・

困ったことの状況
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プラットフォームサービスでの購入に関してのトラブル・困ったこと

Q9 この1年間に、プラットフォームサービスでの購入に関して、トラブルにあったり困ったりしたことがありましたか。

この1年間での、プラットフォームサービスでの購入に関してのトラブル・困ったこと
（複数回答）（n=520）

9.6%

9.4%

5.4%

3.5%

3.3%

1.3%

0.6%

0.2%

0.8%

73.8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

商品の到着が遅れた

商品が不良品、欠陥品、壊れていた

購入した商品が届かなかった、サービスが提供

されなかった

商品・サービスの内容が説明されていたものと

違った

購入した商品とは異なる商品が届いた

解約・返品・返金に問題があった

商品が偽物であった

請求された代金が間違っていた

その他

特にない



15 Mitsubishi UFJ Research and Consulting 

トラブル・困ったこと等があったときの問い合わせ・相談状況

Q10 前問でお答えいただいたトラブルや困ったこと等があったときに、問い合わせや相談等をしましたか。

トラブル・困ったこと等があったときの問い合わせ・相談状況（複数回答）（n=136）

58.8%

30.1%

2.9%

4.4%

2.2%

2.2%

1.5%

0.7%

19.9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

取引相手に連絡した

取引相手が出店しているプラットフォーム事業者

に相談した

クレジットカード会社等の決済事業者に相談した

消費生活相談窓口（消費生活センター等）に相談

した

警察に相談した

警察以外の行政機関（消費者庁等）に相談した

法律専門家（弁護士、司法書士等）に相談した

その他に相談した

問い合わせや相談などはしなかった
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プラットフォーム事業者による取引相手とのトラブル解決への協力状況

Q11 プラットフォーム事業者は、取引相手とのトラブルの解決に協力してくれましたか。最も近いもの1つをお選びください。
※複数回トラブルがあった場合には、最近のトラブルについてお答えください。

プラットフォーム事業者による取引相手とのトラブル解決への協力状況（n=41）

51.2%

24.4%

14.6%

7.3%

2.4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

プラットフォーム事業者の判断で解決を

してくれた（返金対応など）

取引相手との間に入って解決に協力して

くれた

解決に向けたアドバイスをしてくれた

当事者間で解決するよう促され、協力し

てくれなかった

その他
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プラットフォームサービスの利用にあたって困ったこと

Q12  プラットフォームサービスを利用するにあたって困ったことがありましたか。

プラットフォームサービスの利用にあたって困ったこと（複数回答）（n=520）

18.5%

11.7%

9.4%

6.9%

6.5%

6.3%

5.8%

4.8%

3.1%

1.9%

1.7%

0.6%

59.4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

広告メールが頻繁に届く

商品の検索がしにくい

相談や問い合わせがしにくい

使い方がわかりにくい、取引内容等の確認がしに

くい

利用規約等の内容がわかりにくく、理解しにくい

個人情報や購入履歴等の取扱いに不安がある

利用できる支払方法が限られている（例：クレジッ

トカードしか対応していない等）

利用規約等が探しにくい

取引相手の連絡先等が表示されていない

取引相手と連絡が取れない場合に、取引相手の

連絡先等を教えてくれない

不適切な広告や不適切な商品等について連絡し

ても対応してもらえない

その他

特にない
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４．信用スコアサービス
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信用スコアサービスの認知状況

Q13 あなたは「信用スコアサービス」について知っていましたか。

信用スコアサービスの認知状況（n=520）

詳しく知っている, 
2.1%

ある程度知っている, 
10.0%

名前を聞いたことが

ある程度, 16.9%

知らなかった, 71.0%

（注）「信用スコアサービス」についての説明を行った上で聞いた。
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信用スコアサービスの利用意向

Q14 あなたは「信用スコアサービス」を利用したいですか。

信用スコアサービスの利用意向（n=520）

利用したい, 6.7%

やや利用したい, 
52.1%

あまり利用したくない, 
32.3%

利用したくない, 8.8%
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信用スコアサービスに情報を提供するときに気にすること

Q15 「信用スコアサービス」に個人情報や利用履歴等の情報を提供するときには、どのようなことを気にしますか。

信用スコアサービスに情報を提供するときに気にすること（複数回答）（n=520）

73.3%

55.2%

54.0%

38.1%

35.2%

29.6%

25.4%

22.9%

1.3%

16.9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

プライバシーが保護されること

提供したデータ等が悪用されないこと

提供したデータの漏洩等が生じないよう対策されてい

ること

誰にスコアが提供されるのか明らかになっていること

評価が下がったときなどにその理由がわかること

スコアがどのように算定されるのか概略を知ることが

できること

スコアが低いことによって、これまで利用できたサービ

ス等が利用できなくなるといったことがないこと

スコアを高めるために特定のサービスの利用や商品

購入が求められるといったことがないこと

その他

特にない


