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調査概要

１ 経緯・目的
消費社会において、急速なデジタル化・グローバル化が進む中、新たな消費者政策の課題として、デ

ジタル市場における消費者利益の確保の観点から、デジタル・プラットフォーム企業が介在する消費者
取引における環境整備等について検討するため、「デジタル・プラットフォーム企業が介在する消費者
取引における環境整備等に関する検討会」を昨年12月から開催し、検討を進めているところ。

当該検討に資する基礎資料の収集のために、デジタル・プラットフォームにおける利用者の意識・行
動に関する調査・分析について実施したもの。パーソナルデータを消費者取引に活用する買い物系プ
ラットフォームや検索サイトを念頭に置きながら、利用規約やプライバシーポリシー、ターゲティング
広告、パーソナライズド・プライシング、レビューに対する受け止めのほか、デジタル・プラット
フォームの表示や紛争処理などについて調査。

２ 調査の設計及び回収結果
①調査地域 全国
②調査対象 18歳以上のデジタル・プラットフォームを利用したことがある消費者
③回収数 3,072人（国内8地域区分（人口比）×性（均等）×年代（均等） ×PC利用者／スマホ利

用者（均等） ）割り付け。
④調査方法 インターネットモニター調査
⑤調査期間 令和2年3月10日（火）～3月16日（月）

備考：特段の記載がない限り、nの単位は人数、グラフ内数値の単位は％。
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（１）オンラインでの購買行動
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Q1.ある商品を買いたいときに、最初からオンライン・ショッピングモールやフリマサイト、または直販サイトの商品等ページにアクセスするか、または検索サイ
トで検索した結果に基づいて、商品等ページにアクセスするか、どちらが多いですか。

（１） オンラインでの購買行動

n=3072

68.1 31.9

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

最初からオンライン・ショッピングモールやフリマサイト、または直販サイトの商品等ページにアクセスする
検索サイトで検索した結果に基づいて、商品等ページにアクセスする

Q2.ある商品を買いたいとき、売主が直接販売するオリジナルの通販サイトでも、買い物系プラットフォーム上の通販サイトでも、同じ売主が同じ価格で提供し
ている場合、どちらのサイトで購入したいと思いますか。

n=3072

23.4 76.6

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

売主のオリジナル通販サイト 買い物系プラットフォーム上での通販サイト
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Q2-1.その理由（自由記載）をご記入ください。

〈売主のオリジナル通販サイト〉 〈買い物系プラットフォーム上での通販サイト〉

37.2

6.8

6.5

5.3

3.2

2.9

2.6

2.5

2.5

1.8

1.7

1.0

0.7

0.3

0.1

0.1

0.0

3.5

0% 50% 100%

信頼性が高い、安心、安全、確実

直接購入できるから、中間マージンの節約

なんとなく

安い、サービス・送料がお得

商品がいろいろある・見れる、比較できる

検索しやすい・見やすい・使いやすい

オリジナルだから

ポイント・特典がつく・たまる

返品保証、サポート、アフターサービスがある

登録済みで効率が良い・管理しやすい、楽・手軽

トラブル・クレーム時に対処しやすい

配送期間、流通

買いなれている、習慣で使っている

値引きなどの交渉が出来るから。

評価・口コミが見られる

セキュリティ、個人情報が守られている

支払いがスムーズ・決済方法が豊富

その他

n=718

37.9

24.6

5.8

4.7

3.7

3.2

3.0

1.6

2.0

1.7

0.0

0.0

0.3

0.5

0.5

0.5

0.1

2.0

0% 50% 100%

ポイント・特典がつく・たまる

信頼性が高い、安心、安全、確実

登録済みで効率が良い・管理しやすい、楽・手軽

商品がいろいろある・見れる、比較できる

安い、サービス・送料がお得

なんとなく

検索しやすい・見やすい・使いやすい

返品保証、サポート、アフターサービスがある

買いなれている、習慣で使っている

トラブル・クレーム時に対処しやすい

直接購入できるから、中間マージンの節約

オリジナルだから

配送期間、流通

評価・口コミが見られる

支払いがスムーズ・決済方法が豊富

セキュリティ、個人情報が守られている

値引きなどの交渉が出来るから

その他

n=2354

（１）オンラインでの購買行動
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Q3.買い物系プラットフォームで不特定のブランド・メーカーの商品を選択・購入する際には、他のプラットフォームや通販サイト等の他の商品情報とも比較
し、吟味していますか。

n=3072

36.9 38.2 14.5 6.3 4.2

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

比較している どちらかというと比較している どちらともいえない どちらかというと比較していない 比較していない

（１）オンラインでの購買行動
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Q4.買い物系プラットフォームを利用する場合、売主が誰かを意識していますか。

Q5.買い物系プラットフォームを利用する場合、何に信用を置いて買い物をしていますか。

n=3072

n=3072

63.6 36.4

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

はい いいえ

15.7 34.5 39.8 8.7

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

個々の出品者 場を提供するプラットフォーム 商品・サービス自体 何にも信用していない その他

（１）オンラインでの購買行動
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Q5で「場を提供するプラットホーム」と選択した方にお聞きします。
Q5-1.なぜ場を提供するプラットフォームに信用を置いているのですか。【複数回答可】

64.4

40.9

50.1

57.6

12.3

17.9

0.7

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

名前が知られていて安心だから

既にアカウントを持っているから

利用するのに慣れているから

何かあったらトラブル対応してくれそうだから

配送が速いから

送料が安い・無料だから

その他

n=1061

（１）オンラインでの購買行動
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Q6.通販サイトでカウントダウン表示（〇分以内に購入しなければならない）や、現在の在庫状況や閲覧状況（あと〇個しかありません。いま〇人がこのペー
ジを見ています）等の表示がある場合、意識していますか。

Q6-1.通販サイトでカウントダウン表示（〇分以内に購入しなければならない）や、現在の在庫状況や閲覧状況（あと〇個しかありません。いま〇人がこの
ホームページを見ています）等の表示がある場合、表示を信用していますか。

n=3072

n=3072

8.5 32.0 27.0 16.6 15.9

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

意識している どちらかというと意識している どちらともいえない どちらかというと意識していない 意識していない

5.6 26.2 35.9 19.2 13.0

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

信用している どちらかというと信用している どちらともいえない どちらかというと信用していない 信用していない

（１）オンラインでの購買行動
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（２）利用規約・プライバシー
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Q7.サービス利用開始時・アカウント取得の際に、（1）利用規約、（2）プライバシーポリシーのページの下までスクロールして目を通していますか。

Q8.サービス利用開始時・アカウント取得の際に、利用規約をよく読んでいますか。

（２）利用規約・プライバシーポリシー

48.2

42.9

39.9

37.1

51.8

57.1

60.1

62.9

買い物系プラットフォーム/1.（1）利用規約(n=3072)

買い物系プラットフォーム/2.（2）プライバシーポリシー(n=3072)

検索サイト/3.（1）利用規約(n=3072)

検索サイト/4.（2）プライバシーポリシー(n=3072)

スクロールしている スクロールしていない

13.0

10.0

27.6

21.2

19.2

21.7

21.3

25.4

18.8

21.7

1.買物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

読む どちらかというと読む どちらともいえない どちらかというと読まない 読まない
n=3072
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Q8で利用規約を「読まない」「どちらかというと読まない」「どちらともいえない」と選択した方にお聞きします。
Q8-1.その理由は何ですか。あてはまるものをお選びください。【複数回答可】

7.1

58.9

20.4

36.3 31.9

2.0
9.7

56.8

20.4
34.6 31.0

2.3
0%

20%

40%

60%

80%

100%

ど
こ
に
あ
る
か
わ
か
ら
な
い

（
場
所
）

分
量
が
多
い
（
分
量
）

時
間
が
な
い
（
時
間
）

読
ん
で
も
わ
か
ら
な
い

い
ず
れ
に
せ
よ
、
利
用
す
る

こ
と
を
決
め
て
い
る

そ
の
他

1.買い物系プラット
フォーム
(n=1824)

2.検索サイト
(n=2113)

（２）利用規約・プライバシーポリシー

Q8-1で「どこにあるかわからない（場所）」と選択した方にお聞きします。
Q8-2.何クリックしてなければ、諦めますか。

40.0

37.7

42.3

47.5

7.7

9.3

10.0

5.4

1.買い物系プラットフォーム(n=130)

2.検索サイト(n=204)

１クリック ３クリック ５クリック それ以上
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Q8-1で「分量が多い（分量）」と選択した方にお聞きします。
Q8-3.何行なら読めますか。

19.4

18.7

28.4

26.7

43.4

44.4

7.3

8.5

1.買い物系プラットフォーム(n=1074)

2.検索サイト(n=1201)

３行 ５行 10行 50行 100行 それ以上

（２）利用規約・プライバシーポリシー

Q8-1で「時間がない（時間）」と選択した方にお聞きします。
Q8-4.何分なら時間を割けますか。

20.4

18.5

22.0

22.0

23.7

22.7

23.7

25.0

7.5

8.3

1.買い物系プラットフォーム(n=372)

2.検索サイト(n=432)

５秒 15秒 30秒 １分 ３分 ５分 それ以上
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Q8で利用規約を「読む」「どちらかというと読む」「どちらともいえない」と選択した方にお聞きします。最も使うサイトを念頭においてご回答ください。
Q8-5.内容を理解できましたか。

Q8-5で「いいえ」と選択した方にお聞きします。
Q8-6.その理由は何ですか。【複数回答可】

70.5

67.3

29.5

32.7

1.買い物系プラットフォーム(n=1839)

2.検索サイト(n=1626)

はい いいえ

46.8

63.4

8.1

45.0

63.5

8.9

0%

20%

40%

60%

80%

100%

言
葉
が
難
し
く
て
わ
か
ら
な
い

ど
こ
を
よ
く
読
め
ば
い
い
か
よ
く

わ
か
ら
な
い

そ
の
他

1.買い物系プラットフォーム(n=543)

2.検索サイト(n=531)

（２）利用規約・プライバシーポリシー
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Q9.サービス利用開始時・アカウント取得の際に、プライバシーポリシーをよく読んでいますか。

Q9でプライバシーポリシーを「読まない」「どちらかというと読まない」「どちらともいえない」と選択した方にお聞きします。
Q9-1.その理由は何ですか。【複数回答可】

11.3

9.5

24.8

21.7

20.9

22.0

23.5

25.6

19.5

21.3

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

読む どちらかというと読む どちらともいえない どちらかというと読まない 読まない

6.5

54.8

20.5
33.3 32.1

2.0
7.6

52.8

20.2
32.3 31.0

2.4
0%

20%

40%

60%

80%

100%

ど
こ
に
あ
る
か
わ
か
ら
な
い
（
場

所
）

分
量
が
多
い
（
分
量
）

時
間
が
な
い
（
時
間
）

読
ん
で
も
わ
か
ら
な
い

い
ず
れ
に
せ
よ
、
利
用
す
る
こ
と

を
決
め
て
い
る

そ
の
他

1.買い物系プラット
フォーム(n=1963)

2.検索サイト
(n=2114)

（２）利用規約・プライバシーポリシー
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Q9-1で「どこにあるかわからない（場所）」と選択した方にお聞きします。
Q9-2.何クリックしてなければ、諦めますか。

48.4

47.5

38.3

41.3

6.3

5.0

7.0

6.3

1.買い物系プラットフォーム(n=128)

2.検索サイト(n=160)

１クリック ３クリック ５クリック それ以上

（２）利用規約・プライバシーポリシー

Q9-1で「分量が多い（分量）」と選択した方にお聞きします。
Q9-3.何行なら読めますか。

19.6

19.1

30.0

29.7

42.1

42.9

7.3

7.2

1.買い物系プラットフォーム(n=1075)

2.検索サイト(n=1116)

３行 ５行 10行 50行 100行 それ以上
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Q9でプライバシーポリシーを「読む」「どちらかというと読む」「どちらともいえない」と選択した方にお聞きします。最も使うサイトを念頭においてご回答ください。
Q9-5.内容を理解できましたか。

72.3

68.9

27.7

31.1

1.買い物系プラットフォーム(n=1752)

2.検索サイト(n=1634)

はい いいえ

（２）利用規約・プライバシーポリシー

Q9-1で「時間がない（時間）」と選択した方にお聞きします。
Q9-4.何分なら時間を割けますか。

17.6

17.3

22.8

22.2

27.5

26.9

22.1

24.1

6.7

6.8

2.21.買い物系プラットフォーム(n=403)

2.検索サイト(n=427)

５秒 15秒 30秒 １分 ３分 ５分 それ以上
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Q9-5で「いいえ」と選択した方にお聞きします。
Q9-6.その理由は何ですか。【複数回答可】

46.1
62.1

5.8

48.2
60.8

4.9

0%

20%

40%

60%

80%

100%

言
葉
が
難
し
く
て
わ
か
ら

な
い

ど
こ
を
よ
く
読
め
ば
い
い

か
よ
く
わ
か
ら
な
い

そ
の
他

1.買い物系プラットフォーム
(n=486)

2.検索サイト(n=508)

（２）利用規約・プライバシーポリシー
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Q10.利用規約の内容を読んで、サービス利用を諦めたことがありますか。

32.6

27.4

67.4

72.6

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

はい いいえ

Q11.プライバシーポリシーの内容を読んで、サービス利用を諦めたことがありますか。

28.2

25.6

71.8

74.4

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

はい いいえ

（２）利用規約・プライバシーポリシー
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（３）利用規約の具体的条項
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（３）利用規約の具体的条項

Q12.サービス利用開始時・アカウント取得の際に、利用規約やプライバシーポリシーのどの項目に関心がありますか。【複数回答可】

43.3

64.6

44.1

33.5

20.6
16.3

20.8
27.4

20.3
11.9

0.3

14.8

38.1

51.0

34.7

22.5 19.4
15.8

19.5 21.4
16.4

9.6

0.3

19.4

0%

20%

40%

60%

80%

100%

サ
ー
ビ
ス
の
利
用
方
法

料
金

解
約
方
法
、
条
件

サ
ー
ビ
ス
の
保
証
（
返
金
の
保
証
等
）

取
得
す
る
個
人
情
報
等
の
種
類

個
人
情
報
等
が
提
供
さ
れ
る
企
業
名

個
人
情
報
等
が
利
用
さ
れ
る
目
的

疑
問
や
支
障
、
ト
ラ
ブ
ル
が
生
じ
た
場
合
の
相
談
先

プ
ラ
ッ
ト
フ
ォ
ー
ム
か
ら
の
退
会
方
法

事
業
者
の
免
責

そ
の
他

特
に
な
い

1.買い物系プ
ラットフォーム
(n=3072)

2.検索サイト
(n=3072)

21



Q13.サービス利用開始時・アカウント取得の際に、利用規約やプライバシーポリシーへの同意ボタンを押す際には、何に同意していると認識していますか。
【複数回答可】

75.4

33.5
29.2

22.6 21.7
17.0

1.8

71.1

32.0
27.5

21.9 20.2 16.6

2.4
0%

20%

40%

60%

80%

100%

個
人
登
録
情
報
を
収
集
さ
れ
る
こ
と
へ
の
同
意

行
動
履
歴
に
つ
い
て
デ
ー
タ
を
収
集
さ
れ
る
こ

と
へ
の
同
意

行
動
履
歴
を
含
む
個
人
情
報
等
に
つ
い
て
、
社

内
で
分
析
・
活
用
さ
れ
る
こ
と
へ
の
同
意

行
動
履
歴
を
含
む
個
人
情
報
等
に
つ
い
て
、
第

三
者
と
共
有
さ
れ
る
こ
と
へ
の
同
意

プ
ラ
ッ
ト
フ
ォ
ー
ム
サ
ー
ビ
ス
事
業
者
が
、
法

律
に
よ
り
許
さ
れ
る
限
り
、
あ
ら
ゆ
る
責
任
を

負
わ
な
い
こ
と
へ
の
同
意

プ
ラ
ッ
ト
フ
ォ
ー
ム
サ
ー
ビ
ス
事
業
者
に
異
議

を
述
べ
な
い
こ
と
へ
の
同
意

そ
の
他

1.買い物系プラットフォーム
(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

（３）利用規約の具体的条項
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Q14.利用規約において、データの利用について、同意を求める場合、どこまで明示すべきだと思いますか。

Q15.利用規約において、データの利用について、第三者にも利用者データを提供することが記載されていた場合、提供先の第三者の個社名について明示
すべきだと思いますか。

25.3

25.7

41.5

41.1

33.3

33.2

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

必要最低限の範囲を明示してくれればよい

同意している事業者の業務内容の範囲でも、消費者に不利益な利用を含む場合には明示すべき

できるだけ詳細に明示すべき

16.4

16.3

36.1

36.0

9.8

10.0

37.7

37.8

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

第三者に提供すること自体を規定していれば、明示は要らない 自分に不利益な利用をする場合には、明示すべき

同意した事業者のグループ会社か関連会社の範囲外であれば、明示すべき 提供先であればすべて明示すべき

（３）利用規約の具体的条項
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Q16.明示的に同意せずとも、規約に同意したことになるとされる場合があることを知っていましたか。

Q17.明示的に同意せずとも、規約に同意したことになるとされることについて納得していますか。

47.7

46.3

52.3

53.7

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

はい いいえ

41.9

41.5

58.1

58.5

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

はい いいえ

（３）利用規約の具体的条項
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Q18.利用規約の変更について、いつ知りたいと思いますか。

34.9

34.1

25.7

26.1

22.7

22.5

16.7

17.3

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

規約変更時 規約変更の数日前 規約変更の相当期間前 知りたいとは思わない

Q19.利用規約の変更について、どのようにして知りたいと思いますか。

47.5

49.1

51.9

50.3

1.買い物系プラットフォーム(n=2558)

2.検索サイト(n=2540)

ホームページ上で公表してほしい 個別に郵送やメールにより教えてほしい その他

（３）利用規約の具体的条項
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Q20.どんな事項の変更について、利用規約の変更を知りたいと思いますか。

32.4

31.0

67.4

68.7

1.買い物系プラットフォーム(n=2558)

2.検索サイト(n=2540)

すべて 自分にとって不利益となる事項 その他

Q20で「すべて」または「自分にとって不利益となる事項」を選択した方にお聞きします。
Q20-1.自分にとって不利益となる事項とはどのようなものを想定しますか。【複数回答可】

88.5

65.6
51.3 56.4

0.3

79.8

59.7
47.6

57.8

0.6
0%

20%

40%

60%

80%

100%

料
金
の
引
き
上
げ

解
約
条
件

付
随
的
サ
ー
ビ
ス
の
変
更

個
人
情
報
等
の
取
扱
い

そ
の
他

1.買い物系プラット
フォーム(n=2551)

2.検索サイト
(n=2533)

（３）利用規約の具体的条項
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Q21.今まで自分にとって不利益となる規約変更があった場合に、サービス利用をやめたことがありますか。

33.7

28.4

66.3

71.6

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

はい いいえ

Q21で「いいえ」と選択した方にお聞きします。
Q21-1.その理由は何ですか。【複数回答可】

52.2
37.8

13.3 9.3 2.5

51.9
37.5

13.3 9.3 2.5
0%

20%
40%
60%
80%

100%

そ
も
そ
も
不
利
益

と
な
る
規
約
変
更

を
知
ら
な
い

サ
ー
ビ
ス
を
使
う

以
上
仕
方
な
い
と

思
っ
た

解
約
す
る
手
間
が

か
か
り
そ
う
だ
っ

た

解
約
す
る
の
に
コ

ス
ト
が
か
か
り
そ

う
だ
っ
た

そ
の
他

1.買い物系プラットフォーム
(n=2036)

2.検索サイト(n=2200)

（３）利用規約の具体的条項
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Q22.今後、自分にとって不利益な規約変更があった場合にはどのように行動しますか。

9.7

10.0

36.0

35.3

15.7

15.8

7.4

7.0

14.5

14.5

15.3

15.9

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

黙認する 費用がかからない場合は解約する 手間がかからない場合は解約する

費用がかかっても解約する 手間がかかっても解約する 同種同等のサービスがあれば解約する

その他

（３）利用規約の具体的条項

28



Q23.利用規約に、「弊社が本規約を変更する場合、弊社は本規約の改訂版を掲示し、当該改訂版により本規約の条項は自動的に置換されます。本規約
の改訂版は、本サイトに掲示された後、自動的に効力を有します」と記載されていた場合、どういう意味だと理解しますか。

Q24.利用規約に、「法律により許される限り、明示・黙示を問わず、あらゆる責任について否認します」と記載されていた場合、どういう意味だと理解しますか。

57.1

56.0

17.0

17.3

25.9

26.7

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

規約の変更内容はいつでも有効である 消費者に不利益な規約の変更は有効にならない場合がある どういう意味か分からない

35.1

34.4

38.2

38.4

3.6

3.9

23.0

23.3

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

事業者に訴えても、責任が認められない 法令違反などの場合であれば、責任が認められる 事業者に訴えれば、責任が認められる 意味がわからない

（３）利用規約の具体的条項
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Q25.利用規約に、「法律により許される限り、明示・黙示を問わず、あらゆる責任について否認します」と記載されていた場合、事業者の責任を訴えることを
躊躇しますか。

Q26.利用規約に基づき、利用制限やアカウント停止など利用者に不利益な処分を受けた場合、どのように対応されたら、納得できますか。

55.0

53.9

45.0

46.1

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

はい いいえ

24.7

24.8

31.4

32.1

22.2

21.5

8.2

8.2

12.1

12.0

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

規約違反だと通知された場合 具体的な規約違反の条項を通知された場合 具体的な取引内容を指摘された場合

自分の意見や弁解を主張できた場合 求めた質問に対して調査された場合 その他

（３）利用規約の具体的条項
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Q27.利用規約に、「当社の判断・処分に関し、異議を述べないものとします」と記載されていた場合、どのような意味だと理解しますか。

Q28.利用規約に、「当社の判断・処分に関し、異議を述べないものとします」と記載されていた場合、事業者に異議を申し立てることに躊躇しますか。

61.6

61.3

20.8

20.6

4.9

5.4

12.7

12.8

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

事業者に異議を述べても認められない
判断・処分に法令違反などがある場合であれば、事業者に異議を述べることができる
事業者に異議を述べることができる
意味がわからない

62.1

61.2

37.9

38.8

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

はい いいえ

（３）利用規約の具体的条項
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（４）パーソナルデータの消費者取引への活用

32



Q29.自分の情報がプロファイリング（人々の分類の識別を支援するために、個人の精神的及び行動的特性を記録・分析）され、人によって提供されるもの
(広告、価格、検索画面等の表示・提案)が異なることについて、受け入れることができますか。

（４）パーソナルデータの消費者取引への活用

Q29で「許容できない」「どちらかというと許容できない」「どちらともいえない」と選択した方にお聞きします。
Q29-1.許容できない理由をお答えください。【複数回答可】

12.1

11.8

23.1

22.2

34.4

35.0

16.3

16.8

14.0

14.3

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

許容できる どちらかというと許容できる どちらともいえない どちらかというと許容できない 許容できない

30.4

63.4

14.4
3.7

30.5

63.4

13.8
3.9

0%

20%

40%

60%

80%

100%

本
当
は
同
意
し
た
つ
も
り
で
な

い

プ
ラ
イ
バ
シ
ー
の
侵
害
と
感
じ

る

差
別
さ
れ
て
い
る
と
感
じ
る

そ
の
他

1.買い物系プラットフォー
ム(n=1991)

2.検索サイト(n=2029)
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Q29で「許容できる」「どちらかというと許容できる」「どちらともいえない」と選択した方にお聞きします。
Q29-2.許容できる理由をお答えください。【複数回答可】

29.6
37.4

44.6

1.9

28.2
37.7

44.8

1.9
0%

20%

40%

60%

80%

100%

便
利
で
あ
る

自
分
で
同
意
し
た

必
要
な
と
き
に
オ
プ
ト
ア

ウ
ト
（
停
止
）
で
き
れ
ば

い
い

そ
の
他

1.買い物系プラット
フォーム(n=2139)

2.検索サイト
(n=2117)

（４）パーソナルデータの消費者取引への活用
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Q30.あなたがスマートフォンやPCで受信するインターネット広告には、あなたのウェブ閲覧履歴や購買履歴などからあなたの趣味嗜好やライフスタイルがプ
ロファイリングされ、そこで得られた予測結果を踏まえて、個別的に表示されるものもあります。このようなものはいわゆるターゲティング広告と呼ばれていま
すが、これについて知っていましたか。

68.9

67.7

31.1

32.3

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

はい いいえ

（４）パーソナルデータの消費者取引への活用 ①ターゲティング広告
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Q30-1.買い物系プラットフォームについて、ターゲティング広告を行う際に、プロファイリングのために取得、利用してほしくないと思うデータについて、以下
の選択肢から上位５つを、順序を示して選んでください。

ｎ

居
住
地
域

現
在
の
位
置
情
報

思
想
信
条

年
収

画
像
・
動
画

家
族
構
成

位
置
情
報
の
履
歴

サ
イ
ト
閲
覧
履
歴

検
索
履
歴

S
N
S
の
つ
な
が
り

関
心
事
項

一
般
的
な
消
費
の
購
買
履

歴 年
齢

性
別

職
業

医
薬
品
ヘ
ル
ス
ケ
ア
関
連

製
品
の
購
買
履
歴

動
画
視
聴
履
歴

書
籍
・
ビ
デ
オ
等
の
購
買

履
歴

サ
イ
ト
利
用
日
時

そ
の
他

1.1位 3072 23.3 16.5 7.8 6.8 5.8 4.4 4.4 4.3 3.8 3.8 3.5 3.5 2.7 2.4 2.4 1.7 1.1 0.9 0.3 0.6
2.2位 3072 6.3 10.7 4.3 5.2 2.9 7.2 11.5 6.7 5.3 3.4 4.3 3.9 5.4 10.4 4.2 1.8 2.9 2.6 0.8 0.1
3.3位 3072 6.3 7.0 4.9 5.5 2.8 7.1 7.7 7.8 8.9 4.7 3.9 4.6 10.3 3.0 5.0 2.7 4.2 2.0 1.9 0.0
4.4位 3072 5.3 6.6 4.6 5.5 3.5 6.4 5.6 9.4 7.6 5.7 5.4 5.9 3.8 2.5 10.7 2.5 4.2 2.9 1.9 0.0
5.5位 3072 6.3 5.7 5.2 6.2 5.4 7.0 5.9 8.0 6.2 6.3 9.9 6.3 2.9 2.1 3.2 3.0 4.7 2.8 2.8 0.2

Q30-2.検索サイトについて、ターゲティング広告を行う際に、プロファイリングのために取得、利用してほしくないと思うデータについて、以下の選択肢から
上位５つを、順序を示して選んでください。

ｎ

居
住
地
域

現
在
の
位
置
情
報

思
想
信
条

年
収

検
索
履
歴

画
像
・
動
画

サ
イ
ト
閲
覧
履
歴

関
心
事
項

位
置
情
報
の
履
歴

家
族
構
成

一
般
的
な
消
費
の
購
買
履

歴 S
N
S
の
つ
な
が
り

職
業

年
齢

性
別

動
画
視
聴
履
歴

医
薬
品
ヘ
ル
ス
ケ
ア
関
連

製
品
の
購
買
履
歴

書
籍
・
ビ
デ
オ
等
の
購
買

履
歴

サ
イ
ト
利
用
日
時

そ
の
他

1.1位 3072 21.4 15.7 8.6 6.3 5.5 4.8 4.7 4.3 4.3 3.7 3.7 3.6 2.9 2.7 2.5 1.9 1.6 1.0 0.3 0.4
2.2位 3072 5.3 9.8 4.5 4.0 6.9 2.6 8.3 4.9 14.2 7.1 4.5 3.3 3.7 4.1 9.3 2.6 1.9 2.1 0.9 0.0
3.3位 3072 6.2 7.6 4.3 4.4 11.0 2.3 7.9 4.4 8.2 6.2 4.4 3.7 4.6 10.2 2.4 5.6 2.7 2.4 1.6 0.0
4.4位 3072 4.5 6.5 4.5 5.5 7.4 3.1 11.1 4.4 6.6 6.3 5.2 5.4 10.7 3.4 2.2 5.2 2.8 2.7 2.5 0.0
5.5位 3072 6.6 6.0 4.5 6.2 6.2 5.1 7.1 10.3 5.8 6.2 5.9 6.4 3.8 2.5 2.0 6.3 2.7 3.1 3.4 0.2

（４）パーソナルデータの消費者取引への活用 ①ターゲティング広告
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Q31.不特定のブランド・メーカーの商品をネットで選択・購入する際に、上位に表示されたものやプラットフォームからのおすすめ商品について、参考にします
か。

Q32.あなたの属性（性別・年齢や嗜好等）によるターゲティング広告と思われるものが表示されることについて、納得していますか。

16.0

14.7

33.0

30.5

27.5

29.9

10.2

11.0

13.3

13.9

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

参考にしている どちらかというと参考にしている どちらともいえない どちらかというと参考にしていない 参考にしていない

11.9

11.9

27.8

26.4

32.9

33.6

15.5

15.8

11.9

12.2

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

納得している どちらかというと納得している どちらともいえない どちらかというと納得していない 納得していない

（４）パーソナルデータの消費者取引への活用 ①ターゲティング広告
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Q33.あなたの属性（性別・年齢や嗜好等）だけでなく、あなたの行動・購買履歴等を利用した個人の特定によるターゲティング広告と思われるものが表示さ
れることについて、納得していますか。

Q34.ターゲティング広告と思われる表示をクリックすることはありますか。

9.2

8.9

24.1

22.3

32.3

33.3

20.3

20.7

14.2

14.8

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

納得している どちらかというと納得している どちらともいえない どちらかというと納得していない 納得していない

44.3

39.8

55.7

60.2

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

はい いいえ

（４）パーソナルデータの消費者取引への活用 ①ターゲティング広告
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Q35.ターゲティング広告と思われる表示から契約締結に至ったことはありますか。

Q36.ターゲティング広告であることを知っていたら、購入を考え直しますか。

19.1

15.1

80.9

84.9

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

はい いいえ

24.0

23.4

26.0

26.3

18.5

18.0

31.4

32.3

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

考え直さない 属性によるものであれば考え直さない 個人の特定によるものであれば考え直さない 考え直す

（４）パーソナルデータの消費者取引への活用 ①ターゲティング広告
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Q37.ターゲティング広告を受け取って、煩わしく思うことがありますか。

Q37で「煩わしい」「どちらかというと煩わしい」「どちらともいえない」と選択した方にお聞きします。
Q37-1.その理由をお選びください。【複数回答可】

37.0

37.6

29.8

30.1

24.4

23.3

5.0

5.0

3.8

4.0

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

煩わしい どちらかというと煩わしい どちらともいえない どちらかというと煩わしくない 煩わしくない

9.9
19.8

27.7
16.4

24.0 21.8

37.9

16.2 17.5

2.4
9.3

18.5
25.8

16.0
22.6 18.8

38.7

16.9 17.4

2.3
0%

20%

40%

60%

80%

100%

他
の
人
と
同
じ
内
容
が
提
供
さ
れ

て
い
な
い

属
性
を
タ
ー
ゲ
ッ
ト
に
提
供
さ
れ

て
い
る

私
個
人
を
タ
ー
ゲ
ッ
ト
に
提
供
さ

れ
て
い
る

他
の
選
択
肢
が
見
え
な
い
、
広
く

選
択
で
き
な
い

自
分
の
意
志
を
誘
導
さ
れ
て
い
る

気
が
す
る

不
要
な
商
品
を
買
わ
さ
れ
る
お
そ

れ
が
あ
る

求
め
て
い
な
い
内
容
の
広
告
が
表

示
さ
れ
る

知
ら
れ
た
く
な
い
嗜
好
の
内
容
の

広
告
が
表
示
さ
れ
る

タ
ー
ゲ
テ
ィ
ン
グ
広
告
に
つ
い
て

同
意
し
た
覚
え
が
な
い

そ
の
他

1.買い物系プラッ
トフォーム
(n=2803)

2.検索サイト
(n=2796)

（４）パーソナルデータの消費者取引への活用 ①ターゲティング広告
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Q37で「煩わしくない」「どちらかというと煩わしくない」「どちらともいえない」と選択した方にお聞きします。
Q37-2.その理由をお選びください。【複数回答可】

Q38.ターゲティング広告と思われるもので不快に感じる内容はどんな表示内容だと思いますか。【複数回答可】

21.5 25.6
38.7

19.1 17.4
2.0

20.6 23.9
37.5

20.3 15.4
2.1

0%

20%

40%

60%

80%

100%

私
個
人
に
向
け
た
提
供
内
容

だ
と
分
か
れ
ば
か
ま
わ
な
い

属
性
か
ら
ラ
ン
ダ
ム
に
提
供

さ
れ
る
も
の
で
あ
れ
ば
か
ま

わ
な
い

サ
ー
ビ
ス
を
利
用
す
る
以

上
、
仕
方
な
い

同
意
し
て
い
る
以
上
、
仕
方

な
い

自
分
の
趣
味
嗜
好
に
合
致
す

る
可
能
性
が
高
い
よ
う
に
カ

ス
タ
マ
イ
ズ
化
さ
れ
て
便
利

そ
の
他

1.買い物系プラットフォーム
(n=1019)

2.検索サイト(n=991)

25.5 26.6

52.8

0.8 5.7

25.4 25.9

52.8

0.9 5.8

0%

20%

40%

60%

80%

100%

す
べ
て

要
配
慮
情
報
を
元
に
提
示
さ
れ
た

で
あ
ろ
う
表
示

求
め
て
い
な
い
も
の
、
関
心
・
興

味
の
な
い
も
の
の
表
示

そ
の
他

不
快
に
感
じ
た
こ
と
は
な
い

1.買い物系プラットフォーム
(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

（４）パーソナルデータの消費者取引への活用 ①ターゲティング広告
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Q39.ターゲティング広告と思われるもので不快に感じる手法はどんな表示手法だと思いますか。【複数回答可】

Q40.サイトによっては、望まない広告を選択して配信・表示されないようにするための設定（オプトアウト）を設けているものがありますが、ターゲティング広告
からオプトアウトできる設定があることを知っていましたか。

64.9

37.4 33.1 27.0

1.0 5.1

62.7

36.8 32.5 26.4

1.3 5.4

0%

20%

40%

60%

80%

100%

同
じ
内
容
の
執
拗
な
表
示

異
な
る
内
容
で
あ
る
が
、
頻
繁

な
表
示

虚
偽
の
表
示

焦
ら
せ
る
表
示

そ
の
他

不
快
に
感
じ
た
こ
と
は
な
い

1.買い物系プラットフォー
ム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

33.3

33.4

66.7

66.6

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

はい いいえ

（４）パーソナルデータの消費者取引への活用 ①ターゲティング広告
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Q41.ターゲティング広告について事前に設定を変えることができたら、外したいと思いますか。

Q41で「いいえ」と選択した方にお聞きします。
Q41-1.その理由は何ですか。【複数回答可】

80.7

81.9

19.3

18.1

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

はい いいえ

33.6 38.4
30.9

4.7

29.0
42.7

30.3

5.2

0%

20%

40%

60%

80%

100%

便
利
で
あ
る

手
間
が
か
か
る

サ
ー
ビ
ス
内
容
が
変
わ
っ
た
ら
困

る

そ
の
他

1.買い物系プラットフォーム
(n=593)

2.検索サイト(n=555)

（４）パーソナルデータの消費者取引への活用 ①ターゲティング広告
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Q42.ターゲティング広告の設定を変えようとしたことはありますか。

Q42で「はい」と選択した方にお聞きします。
Q42-1.設定は容易でしたか。

30.5

31.1

69.5

68.9

1.買い物系プラットフォーム(n=3072)

2.検索サイト(n=3072)

はい いいえ

49.8

49.0

50.2

51.0

1.買い物系プラットフォーム(n=937)

2.検索サイト(n=956)

はい いいえ

（４）パーソナルデータの消費者取引への活用 ①ターゲティング広告
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Q43.同じ商品やサービスについて、顧客によって価格を変更したり、クーポンの割引率を変えたりすることがある、いわゆるパーソナライズド・プライシング
について知っていますか。（市場の需給や時期によって価格やクーポンの割引率が変わるものは含みません）

Q44.同じ商品やサービスについて、他人と異なる価格や割引クーポンを提供されたと感じたことはありますか。

n=3072

n=3072

27.3 72.7

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

はい いいえ

9.0 91.0

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

はい いいえ

（４）パーソナルデータの消費者取引への活用 ②パーソナライズド・プライシング
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Q45.いわゆるパーソナライズド・プライシングで価格が提案された場合、懸念を持ちますか。

n=3072

18.1 30.7 39.8 7.2 4.2

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

懸念がある どちらかというと懸念がある どちらともいえない どちらかというと懸念はない 懸念はない

（４）パーソナルデータの消費者取引への活用 ②パーソナライズド・プライシング
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Q45で「懸念がある」「どちらかというと懸念がある」「どちらともいえない」と選択した方にお聞きします。
Q45-1.その理由をお選びください。【複数回答可】

43.6

19.0

25.3

34.5

42.0

30.2

28.2

1.2

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

他の人と同じ価格が提供されていない

属性（年齢や嗜好、年収等）に基づいている

個人の行動履歴や支払い可能性の予測に基づいている

知らない間に、私個人にターゲットを絞られていることを知らされていない

他の人への提供価格・割引率が見えない

上限・下限がわからない

他の人より価格が高い／割引率が低いかもしれない

その他

n=2723

（４）パーソナルデータの消費者取引への活用 ②パーソナライズド・プライシング
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Q45で「懸念はない」「どちらかというと懸念はない」「どちらともいえない」と選択した方にお聞きします。
Q45-2.その理由をお選びください。【複数回答可】

42.4

29.4

19.1

10.1

17.5

2.4

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

ほかの人より価格が低い／割引率が高いかもしれない

個人に向けた提供内容だと分かればかまわない

利用サービスが好きなので気にならない

自分の購買意欲を考慮してカスタマイズ化されており、快適である

常連客や優良顧客のように、顧客によって価格を変えるのは当然である

その他

n=1572

（４）パーソナルデータの消費者取引への活用 ②パーソナライズド・プライシング

48



Q46.パーソナライズド・プライシングによって提案された価格と知っていたら、購入を考え直しますか。

Q47.パーソナライズド・プライシングによって提案された価格を提案された場合、何を知りたいと思いますか。【複数回答可】

n=3072

63.4 36.6

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

はい いいえ

40.8

31.4

38.7

57.9

23.3

1.2

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

パーソナライズド・プライシングであること

上限価格

下限価格

標準価格

利用した情報の内容

その他

（４）パーソナルデータの消費者取引への活用 ②パーソナライズド・プライシング
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Q48.どんな場合に、パーソナライズド・プライシングによる価格の商品を買いますか。【複数回答可】

56.6

44.1

15.8

1.3

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

周りより安く感じたとき

区別の理由が明らかで納得できるとき

どんな場合であっても買わない

その他

n=3072

（４）パーソナルデータの消費者取引への活用 ②パーソナライズド・プライシング
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（５）消費者レビュー
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Q49.商品購入時に消費者のレビューを見て購入を決めていますか。

（５）消費者レビュー

n=3072

18.0 40.2 27.4 9.1 5.3

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

決めている どちらかというと決めている どちらともいえない どちらかというと決めていない 決めていない

Q49で「決めている」「どちらかというと決めている」「どちらともいえない」と選択した方にお聞きします。
Q49-1.サイトのレビュー欄における高い評価を信じて商品を購入したところ、実際には粗悪品だった（評価に書かれている内容は、虚偽・誇大だと感じた）
という経験がありますか。

n=2629

25.4 34.9 39.7

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

経験がある どちらともいえない 経験がない
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Q51.商品購入時に消費者のレビューを信用していますか。

n=3072

6.6 68.8 14.6 4.7 5.2

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

全体的に信用している 一部信用している 信用していない そもそも見ない サイトによる

（５）消費者レビュー

Q50.商品ページにおいて、消費者のレビューのどこを参考にしていますか。【複数回答可】

28.5

68.6

19.1

55.4

29.9

12.2

15.8

7.4

2.1

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

売主の対応

商品の内容

配送の内容

感想の内容

★の数

第三者としてレビューの書き込みを依頼されたか否かの有無

日本語の表現方法

レビュアーの属性

その他

n=3072

53



Q52.どのようなレビューは信用すべきではないと思いますか。【複数回答可】

Q53.レビューが売主または第三者からの依頼に基づいて記載されている場合、当該レビューを信用しますか。

n=3072

53.7
55.8

58.9
31.9

35.7
45.7

43.5
32.8

1.6

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

依頼されて記載されているレビュー
金銭等を得て記載されているレビュー

実際に購入せずに記載されているレビュー
当該プラットフォームでは実際に購入せずに記載されているレビュー

★の数が極端なレビュー
実際に使用せずに記載されているレビュー

悪意、害意が伺われるレビュー
他のレビュアーと同じ表現や不自然な表現によるレビュー

その他

n=3072

18.4 81.6

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

はい いいえ

（５）消費者レビュー
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Q54.信用したレビューが売主または第三者から依頼されたレビューだと知っていたら、購入を考え直しますか。

n=3072

75.6 24.4

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

はい いいえ

（５）消費者レビュー
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Q55.謝礼等と見返りに、レビューを行うよう依頼や勧誘を受けたことがありますか。

Q56.謝礼等と見返りに、レビューを行うことを依頼されたら、どのように感じますか。【複数回答可】

n=3072

24.2 75.8

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

はい いいえ

12.4

18.5

11.3

15.4

5.3

34.1

25.5

2.0

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

特に問題ない

依頼されていることを記載すれば問題ない

対価を得ていないのであれば、問題ない

謝礼等が相当な範囲であれば、問題ない

問題かもしれないが、社会的に蔓延しており、断るものではない

問題だと分かれば、依頼に対応しない

問題であり、依頼に対応するべきではない

その他

n=3072

（５）消費者レビュー
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Q57.レビュー管理に対する買い物系プラットフォームの対策は十分だと思いますか。

Q58.信用できないレビューを根絶するため、買い物系プラットフォームに期待するとすれば、どのような対策・役割を担うことが有効だと考えますか。
【複数回答可】

n=3072

2.7 12.4 52.5 21.1 11.3

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

十分に対応している どちらかというと十分に対応している どちらともいえない
どちらかというと十分に対応していない 十分に対応していない

50.6

49.6

41.7

27.6

2.2

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

買い物系プラットフォームが、実際に当該買い物系プラットフォーム上で商品を購入していない消費者か
らのレビューを許さないシステムを設計する

買い物系プラットフォームが、必要に応じ信用できないレビューの削除を行う

買い物系プラットフォームが、信用できないレビューを投稿した利用者が以後レビューを書き込めないよう
にアカウントに利用制限をかける

買い物系プラットフォームの出品者が、他者及び自分の出品に関する信用できないレビューを監視し、
必要に応じ、買い物系プラットフォームに削除を依頼し、これを買い物系プラットフォームが対応する

その他

n=3072

（５）消費者レビュー
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Q59.信用できないレビューを書きこむ個人は、本来どのように対応すべきだと思いますか。

n=3072

14.0 39.2 45.2

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

信用できないか否かの判断は難しいため、特に対応は要らない
対価や謝礼等と見返りに記載している場合はその旨表示すべきである

（５）消費者レビュー
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（６）買い物系プラットフォームにおける表示
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Q60.買い物系プラットフォームでは、売主が事業者の場合には、法令上、売主の名称や連絡先などを表示しなければならないとなっていますが、売主の表示
をよく見て買い物をしていますか。

Q60で「見る」「どちらかというと見る」「どちらともいえない」と選択した方にお聞きします。
Q60-1.売主に関する表示を見ている場合、どこを見ていますか。【複数回答可】

（６）買い物系プラットフォームにおける表示

n=3072

15.6 35.0 27.5 15.1 6.7

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

見る どちらかというと見る どちらともいえない どちらかというと見ない 見ない

69.3

58.1

25.2

36.8

46.0

1.3

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

事業者（法人・個人事業主）か個人か

売主の住所、居住国

売主の電話番号

売主の名前

売主の評価

その他

n=2401
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Q61買い物系プラットフォームで、売主が事業者でなく個人だとわかったら（消費者保護法令が適用されないとわかったら）、取引に入る前に注意していますか。
※消費者保護法令は原則として事業者と消費者との間の取引に適用されます。

Q62.買い物系プラットフォームのトップページでの宣伝や買い物系プラットフォームのキャンペーン表示（例えば全品〇〇％オフ等）を見て、そのプラットフォー
ムで買い物をしたくなりますか。

n=3072

n=3072

22.8 35.6 25.7 10.7 5.1

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

注意している どちらかというと注意している どちらともいえない どちらかというと注意していない 注意していない

57.6 42.4

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

はい いいえ

（６）買い物系プラットフォームにおける表示
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Q63.買い物系プラットフォームで、出品者のページの表示内容を適正にするためには、誰が対応することを期待しますか。

n=3072

17.8 81.4

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

出品者が全て自分の責任で表示を修正すればよい。
買い物系プラットフォームの運営事業者も、場の管理者として、出品者に対し、表示の修正を指導するなどして、主体的に対応すべきである。

（６）買い物系プラットフォームにおける表示
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（７）買い物系プラットフォームにおける紛争解決

63



Q64.出品者が事業者である場合に、買い物系プラットフォームにおいてトラブルが起きた場合は誰に責任を取ってほしいと思いますか。

Q65.出品者が消費者である場合に、買い物系プラットフォームにおいてトラブルが起きた場合は誰に責任を取ってほしいと思いますか。

（７）買い物系プラットフォームにおける紛争解決

n=3072

n=3072

16.1 40.4 36.0 7.5

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

個々の出品者 場を提供するプラットフォーム どちらかが取ってくれれば、どちらでもよい 期待していない

14.7 40.4 37.0 7.8

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

個々の出品者 場を提供するプラットフォーム どちらかが取ってくれれば、どちらでもよい 期待していない
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Q66.買い物系プラットフォームで起きた売主・買主でのトラブルについて、当該売主・買主以外の第三者（当該買い物系プラットフォーム含む）から助言や和
解案の提示を受けたいと思いますか。

（７）買い物系プラットフォームにおける紛争解決

Q66で「はい:第三者から助言や和解等の提示を受けたい」と選択した方にお聞きします。
Q66-1.どのような第三者に介入してほしいと思いますか。

n=2445

43.6 29.9 20.4 5.6

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

買い物系プラットフォーム 国民生活センターの紛争解決委員会（ADR）
消費生活センターの相談員（あっせん） 民間事業者が提供する紛争解決システム

n=3072

79.6 20.4

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

はい:第三者から助言や和解等の提示を受けたい いいえ:自分で解決したい
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Q67.買い物系プラットフォームでの売主・買主間でのトラブルについて、買い物系プラットフォーム（サイト運営事業者）に何を期待しますか。【複数回答可】

68.3

29.1

41.0

32.3

18.3

15.1

37.9

3.4

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

トラブルの最終的な解決（和解案の提示）

取引の相手方である売主または買主の連絡先の教示

トラブルになったときに取引の相手方とのメッセージの仲介

電話による相談対応

メッセージ・チャットボット等による相談対応

Q&A、取引ガイドの充実

トラブルを未然防止するための場の管理

場を提供しているだけなので、トラブルを解決してくれなくても期待していない

n=3072

（７）買い物系プラットフォームにおける紛争解決
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