






















相
談
の
内
容
別
件
数

通　販

110番

2
0
1
3
年
度 

事
業
者
相
談
件
数
と
そ
の
概
要

事
業
者
か
ら
の
、顧
客
対
応
や
督
促
、法
律
等
に
関
す
る
相
談
に
つ
い
て
、集
計
が
ま
と
ま
り
ま
し
た
の
で
、概
要
を
報
告
し
ま
す
。

（
文
中
、前
年
度
は
12
年
度
、今
年
度
は
13
年
度
を
指
し
ま
す
）

事業者相談

　

13
年
度
に
寄
せ
ら
れ
た
相
談
件
数
は
5
1
9
件
で
、前
年
度
に

比
べ
て
15.
6
％
の
増
加
と
な
っ
た
。そ
の
う
ち
、会
員
か
ら
の
相
談

は
3
4
6
件
で
9.
8
％
の
増
加
、非
会
員
に
つ
い
て
も
1
7
3
件

で
29.
1
％
の
増
加
と
な
っ
た
。全
体
に
占
め
る
そ
れ
ぞ
れ
の
割
合

は
、会
員
が
66.
7
％
、非
会
員
は
33.
3
％
で
、非
会
員
が
3.
5
ポ

イ
ン
ト
増
加
し
た
。

　

集
計
は
、「
顧
客
対
応
」に
関
す
る
相
談
と
、「
顧
客
対
応
以
外
」

に
関
す
る
相
談
と
に
分
け
て
行
っ
て
い
る
。「
顧
客
対
応
」に
関
す
る

相
談
数
は
2
8
9
件
だ
っ
た
。会
員
が
2
1
6
件
で
11.
3
％
の
増

加
、「
顧
客
対
応
」の
割
合
は
62.
4
％
だ
っ
た
。非
会
員
は
73
件
で
、

42.
2
％
だ
っ
た
。
ま
た
「
顧
客
対
応
以
外
」
に
関
す
る
相
談
は

2
3
0
件
あ
り
、会
員
が
1
3
0
件
、非
会
員
は
1
0
0
件
だ
っ
た
。

（
図
表
1
参
照
）

図表1 相談件数

顧客対応 289 55.7％ 119.9％⬆ 216 62.4％ 111.3％⬆ 73 42.2％ 155.3％⬆

顧客対応以外 230 44.3％ 110.6％⬆ 130 37.6％ 107.4％⬆ 100 57.8％ 114.9％⬆

計 519 100.0％ 115.6％⬆ 346 100.0％ 109.8％⬆ 173 100.0％ 129.1％⬆

件数
内容

計 会員 非会員

構成比 対前年比 件数 構成比 対前年比 件数 構成比 対前年比

図表2 相談方法

電話 433 83.4％ 111.9％⬆ 279 80.6％ 105.7％⬆ 154 89.0％ 125.2％⬆

メール 76 14.6％ 165.2％⬆ 58 16.8％ 165.7％⬆ 18 10.4％ 163.6％⬆

その他 10 1.9％ 62.5％⬇ 9 2.6％ 56.3％⬇ 1 0.6％ 0.0％　

計 519 100.0％ 115.6％⬆ 346 100.0％ 109.8％⬆ 173 100.0％ 129.1％⬆

件数
方法

計 会員 非会員

構成比 対前年比 件数 構成比 対前年比 件数 構成比 対前年比

　

会
員
か
ら
の
主
と
し
て
「
顧
客
対
応
」
に
関
す
る
相
談
は
、

Ｊ
Ａ
Ｄ
Ｍ
Ａ
の
会
員
専
用
ペ
ー
ジ
に「
メ
ー
ル
相
談
書
式
」を
用
意

し
て
い
る
が
、実
際
に
は
電
話
で
の
相
談
が
多
い
。電
話
は
会
員
か

ら
の
相
談
全
体
の
80.
6
％
を
占
め
る
。な
お
、内
容
が
複
雑
な
場
合

は
来
所
相
談
も
受
け
て
お
り
、9
件
あ
っ
た
。

　

非
会
員
は
89.
0
％
が
電
話
で
の
相
談
だ
っ
た
。

（
図
表
2
参
照
）

　

相
談
内
容
は
、複
数
の
要
素
が
含
ま
れ
る
た
め
、複
数
集
計
と
し

て
い
る
。

　

例
年
の
と
お
り「
顧
客
対
応
」に
関
す
る
内
容
の
う
ち
、1
位
は

顧
客
が
一
般
的
な
サ
ー
ビ
ス
レ
ベ
ル
を
超
え
て
要
求
を
行
っ
た
場
合

の
対
応
方
法
に
関
す
る
も
の
、「
規
定
外
返
品
・
返
金
・
そ
の
他
過
剰

要
求
」で
、82
件
、17.
1
％
の
増
加
だ
っ
た
。そ
の
う
ち
会
員
は
53

件
、3.
6
％
の
減
少
だ
っ
た
。非
会
員
は
29
件
、93.
3
％
の
増
加
と

な
っ
た
。

相
談
件
数

相
談
方
法

相
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別
件
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図表4 顧客対応以外の相談内容（複数集計）

図表3 顧客対応の相談内容（複数集計）

件数
順位 内容

計 会員 非会員

構成比 対前年比 件数 構成比 対前年比 件数 構成比 対前年比

件数
順位 内容

計 会員 非会員

構成比 対前年比 件数 構成比 対前年比 件数 構成比 対前年比

※　  は順位　単位：件

単位：件

1

2

1

2

11

33

2

2

3

3

4

5

 1 規定外返品・返金・その他過剰要求 82 27.1％ 117.1％⬆ 53 23.2％ 96.4％⬇ 29 38.8％ 193.3％⬆

 2 悪質顧客対応（詐欺等犯罪含） 45 14.9％ 409.1％⬆ 32 14.0％ 457.1％⬆ 13 17.3％ 325.0％⬆

 3 請求・督促 29 9.6％ 76.3％⬇ 17 7.5％ 54.8％⬇ 12 16.0％ 171.4％⬆

 4 商品二次被害補償（拡大損害） 25 8.3％ 147.1％⬆ 24 10.5％ 150.0％⬆ 1 1.3％ 100.0％　

 4 広告内容・表現記載 25 8.3％ 192.3％⬆ 20 8.8％ 200.0％⬆ 5 6.7％ 166.7％⬆

 6 個人情報管理 23 7.6％ 82.1％⬇ 22 9.7％ 81.5％⬇ 1 1.3％ 100.0％　

 7 迷惑・悪質顧客対応苦情（セクハラ含） 14 4.6％ 175.0％⬆ 13 5.7％ 260.0％⬆ 1 1.3％ 33.3％⬇

 7 配送関連（商品未入含） 14 4.6％ 93.3％⬇ 9 4.0％ 75.0％⬇ 5 6.7％ 166.7％⬆

 9 個別不良品事故対応 10 3.3％ 62.5％⬇ 9 4.0％ 90.0％⬇ 1 1.3％ 16.7％⬇

 10 ロット不良品事故対応 6 2.0％ 200.0％⬆ 6 2.6％ 200.0％⬆ 0 0.0％ 0.0％　

 11 いたずら注文対応 4 1.3％ 66.7％⬇ 3 1.3％ 60.0％⬇ 1 1.3％ 100.0％　

 12 販売方法相談 3 1.0％ 37.5％⬇ 3 1.3％ 37.5％⬇ 0 0.0％ 0.0％　

 13 品切対応 2 0.7％ 100.0％　 2 0.9％ 200.0％⬆ 0 0.0％ 0.0％　

 13 法規制情報 2 0.7％ 33.3％⬇ 1 0.4％ 25.0％⬇ 1 1.3％ 50.0％⬇

 15 強請・たかり等 1 0.3％ 100.0％　 1 0.4％ 100.0％　 0 0.0％ 0.0％　

  その他 18 5.7％ 128.6％⬆ 13 5.7％ 118.2％⬆ 5 6.7％ 166.7％⬆

  計 303 100.0％ 117.0％⬆ 228 100.0％ 109.1％⬆ 75 100.0％ 150.0％⬆

 1 法規制情報 69 27.9％ 100.0％　 47 32.9％ 127.0％⬆ 22 21.2％ 68.8％⬇

 2 広告内容・表現記載 47 19.0％ 81.0％⬇ 33 23.1％ 76.7％⬇ 14 13.5％ 93.3％⬇

 3 販売方法相談 28 11.4％ 70.0％⬇ 17 11.9％ 70.8％⬇ 11 10.6％ 68.8％⬇

 4 個人情報管理 13 5.3％ 162.5％⬆ 11 7.7％ 157.1％⬆ 2 1.9％ 200.0％⬆

 5 悪質顧客対応（詐欺等犯罪含） 12 4.9％ 200.0％⬆ 5 3.5％ 100.0％　 7 6.7％ 700.0％⬆

 6 請求・督促 7 2.8％ 140.0％⬆ 7 4.9％ 350.0％⬆ 0 0.0％ 0.0％　

 7 他社情報収集 6 2.4％ 35.3％⬇ 2 1.4％ 20.0％⬇ 4 3.8％ 57.1％⬇

 8 行政機関等対応方法 3 1.2％ 60.0％⬇ 3 2.1％ 100.0％　 0 0.0％ 0.0％　

 8 フルフィルメント運営方法 3 1.2％ 50.0％⬇ 1 0.7％ 33.3％⬇ 2 1.9％ 66.7％⬇

 10 規定外返品・返金・その他過剰要求 2 0.8％ 0.0％　 1 0.7％ 0.0％　 1 1.0％ 0.0％　

 10 ロット不良品事故対応 2 0.8％ 200.0％⬆ 1 0.7％ 100.0％　 1 1.0％ 0.0％　

 10 配送関連（商品未入含） 2 0.8％ 0.0％　 0 0.0％ 0.0％　 2 1.9％ 0.0％　

 13 個別不良品事故対応 1 0.4％ 0.0％　 0 0.0％ 0.0％　 1 1.0％ 0.0％　

  その他 52 21.1％ 157.6％⬆ 15 10.4％ 150.0％⬆ 37 35.5％ 160.9％⬆

  計 247 100.0％ 98.8％⬇ 143 100.0％ 98.6％⬇ 104 100.0％ 99.0％⬇
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