
インターネット利用における安心と不安の遷移に関する調査
結果に対する一考察
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概要：筆者は，インターネットサービスの利用における安心についての研究を行うにあたり,これまでは
「不安」を研究することで間接的に「安心」の研究を行ってきた.一方,「不安」の軽減以外にも「安心」の
獲得が可能ではないかと考え,それを調査分析するための予備調査を実施した.本論文では,その調査結果
の一部に対し，詳細分析を行った結果について述べる．1) インターネットサービス利用前後の安心・不安
状態の遷移 2) インターネットサービス利用開始前後の安心理由, 3)インターネットサービスの評判や提供
者・利用者に対する信頼．

A Consideration about result of the research while using the Internet

TARO YAMAMOTO1

1. はじめに
筆者は,インターネットサービスの利用における安心に
ついて研究を行ってきた.そのアプローチとして,これまで
は「不安」を研究することから間接的に「安心」について
研究を行ってきた.一方,不安の軽減以外による安心獲得が
存在するのではないかと筆者は考え,不安からのアプロー
チではない研究を開始するにあたり,予備調査的な位置づ
けとして Web アンケート調査を実施した [19, 20].

本論文では,その結果のうち,各種インターネットサービ
ス利用開始時に不安または安心であったか,利用開始後に
それは変化したかについての回答に対して実施した詳細分
析と，利用開始前に安心した理由や利用開始後に不安から
安心へと変わった理由について尋ねた結果について,性別
別や年齢別に分析した結果と考察について述べる.

本論文では，第 2章にて，関連研究について述べた後，
第 3章にて，インターネット利用における安心にまつわる
Webアンケート調査の概要を述べ，第 4章にて，インター
ネットサービス利用前後の安心・不安状態の変化に関する
詳細分析を，第 5章にて，インターネットサービス利用開
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始前後の安心理由に関する詳細分析を，第 6章にて，イン
ターネットサービスの評判や提供者・利用者に対する信頼
に関する詳細分析を述べ，第 7章にてまとめる．

2. 関連研究
筆者は，インターネット利用における安心に関する研究
を行うにあたり，インターネット利用における不安に関す
る調査を行い，それを分析するというアプローチを採用し
てきた [1–14]が，ここで一旦，不安を軽減させること以外
によるものを含めた安心の獲得について，その実態を把握
するため，今回の調査を実施した．
インターネットにおける安心に関して取り組んだ既存の
調査研究としては，以下が存在する．
日景ら [15]は，情報システムの安全性を確保する技術と
ともに，利用者に安心感を提供するシステム設計や評価手
法の実現を目的として，情報セキュリティ技術に対する安
心感の構造を明らかにする研究を実施した．その中で,安
心感要因として，「セキュリティ技術」「ユーザビリティ」
「信用」といった外的要因と，「経験」「プリファランス (趣
味嗜好)」「知識」といった内的要因に分類できると述べて
いる．
西岡ら [16]は，オンラインショッピング利用時におけ
る知識のない利用者の情報セキュリティに関する安心感に
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ついての調査を行い，得られた 4種類の安心感の要因につ
いて，どのような属性のユーザが，どの要因を重視してい
るのかクラスタ分析によって明らかにしている．また，文
献 [17]では，安心感を視覚的に表示する安心メータ実現に
向けた検討を行っている．
奥村ら [18] は，情報システム・サービスの利用者の安
心感の要因について分析しており，安心感の要因たる安心
感・納得感・利用意図の三者の関係を，共分散構造分析に
より明らかにしている．

3. 調査概要
3.1 全体概要
インターネット利用に関する安心について，概観的に把
握するために，以下のような調査を実施した．質問内容は
多岐にわたるが，一部を紹介すると，１）安心イメージ観，
２）各種インターネットサービス利用開始時に不安または
安心であったか，利用開始後にそれは変化したか，３）利
用開始前に安心した理由や利用開始後に不安から安心へと
変わった理由，４）評判の情報源やサービス提供者・ユー
ザへの信頼理由などである．
調査概要は，下記の通り．

調査日時：2015年 2月 20日 (金)–25日 (水)

調査方式：Webアンケート調査
調査目的：一般的な「安心」イメージおよびインターネッ
ト利用時の安心状況とその関連状況について概観的な
調査を行う
回答者：東京都・神奈川県・千葉県・埼玉県に在住の調
査会社モニタ会員 2,700 名 (内訳：表 1)

表 1 調査サンプル内訳 (単位：名)

性別
年齢区分 男性 女性
15–19 才 150 150

20–29 才 300 300

30–39 才 300 300

40–49 才 300 300

50–59 才 300 300

なお，本調査は，東京大学大学院学際情報学府の橋元良
明教授及び橋元研究室メンバーと関谷直也特任准教授と合
同で質問設計及びデータ精査を実施した，データ精査とし
ては，不適切と思われる回答をした回答者を除いた上で，
サンプル数を各セグメント毎に表 1通りの数になるように
するとともに，例えば，動画投稿サイトで「動画投稿」し
ているのに「閲覧」していないことはありえないので，「動
画投稿」していて「閲覧」していない回答については，「閲
覧」している回答に補正するといった修正を実施した．

3.2 部分概要
本論文では，インターネット利用における安心を,ネッ
トサービス（グループ）ごとに横断的に調査した結果につ
いて述べる．インターネット利用における安心は，ネット
サービス（グループ）ごとに異なることが考えられたため
である．
まずは予備調査として，各ネットサービス利用経験につ
いて訊ね (Q19)，各ネットサービス利用経験者に対し，サー
ビス利用開始前後の安心・不安状態について訊ねた (Q20).

次に，サービス利用開始前から安心していた者に対して，
その理由について訊ね (Q21)，サービス利用開始前は不安
だったが利用開始後に安心するようになった者に対して，
その理由を訊ねた (Q22)．
一方，ネットサービスの安心材料として考えられる評判
と信頼について詳細調査を行った.具体的には，ネットサー
ビスの評判の情報源について訊ねるとともに (Q23)，ネッ
トサービス提供者（とやり取りの相手）の信頼理由につい
て訊ねた (Q24).

本論文では，個別インターネットサービスごとの調査結
果について述べる．対象とする個別インターネットサービ
スとしては，1.ブログ【自分のものを更新/他人にコメント】
2.Twitter 3.Facebook 4.mixi 5. 電子掲示板【閲覧/書き込
み】6.LINE 7.YouTube【閲覧/動画投稿】8. ニコニコ動画・
生放送【閲覧/動画投稿/生放送/コメント】9.USTREAM

【閲覧/生放送/コメント】10. ツイキャス【閲覧/生放送/

コメント】11. オンラインゲーム【第三者と交流なし/あ
り】12. 電子ファイルの交換・ダウンロード (P2P など)

13. 金融取引 (ネット銀行・証券・保険取引など) 14. ネッ
トショッピング【デジタルコンテンツ (音楽・映像・書籍・
ゲームなど)/それ以外】15. ネットオークション 16. 電子
政府・電子自治体 (電子申請・電子申告・電子届出) を取り
上げた．
なお,閲覧などの受動的利用と動画投稿などの能動的利
用では,安心・不安に差があるのではないかと考え,受動的
利用と能動的利用を別々にカウントした.同様に,オンライ
ンゲームについても,第三者と交流があるものとないもの
で別々にカウントした.

3.3 ネットサービス利用状況 (Q19)

「あなたは,次のインターネットサービスを一度でも利
用したことがありますか.利用の仕方や種別と併せて,利用
したことがあるインターネットサービスをいくつでも選択
してください」という質問を,複数選択可として実施し，個
別ネットサービスの利用経験者の抽出を行った.その結果
は表 2の通り．
なお，能動的利用をしているのに受動的利用をしていな
いと回答した者については,そのようなことはありえない
ので,受動的利用もありとカウントした.

― 581 ―



�������� ��  
���� ����

10 �  20 �  30 �  40 �  50 �  

r E RUR F �	�� ) ( 	�	� ) 	�� 	
��

r E t kF ���� ( ��� ) 	�
� 	��� 	���

5 AA 		
�� 
�
� ( 
	� 	��

8 9 		��� ( 	��� 
��� 
��� 
���

���� �
� 	�� 	���

E F 		�� 		�� ( 
�	� 
��� 	���

E TF ��
� ) ��� ( 	
�� �	�

1 	

� ) 
��� 
��� 	��� 	��

7 5 9 E F 
���� ( 
��� ��� ����

7 5 9 E F 
��� �	� ��� ��� ���

m m E F 	���� ( 	
� 
	�� 	��

m m E F 	��� 

� ��� 
�� 	��

m m E F 	��� 
�� ( ��� 
	�

m m E t kF 

� ��� 	� 
� 	��

6453 0E F ���� 
� 		�� ���

6453 0E F 		
� ( �� ( �� 
�� 	��

6453 0E t kF �� �� � ��

Y u E F 	�
� ( ) ��� 
�� 
�� ��

Y u E F �� ) ��� �� 	�

Y u E t kF ��� ( ��� 	�� �� 	�

wY E N PLF ��� �� 	
	� �
�

wY E N F ���� ( ( �� 	��� ��� ���

YxR 2 2 	 ��� ( ) ��� �
� ��

k 	 		��� ) 
�� 
��� ���� ��
�

kb E cex i

P 	F
	
��� 	�
� ( 
��� 
���

kb E cex i

F
	���� ) ) 	
�� ��	� �		� ����

k b ���� �	� 
�� 	���

	
���� � ��� ��� 	�	�

RY e ka o S

LM NIP
	��� �� 

� 
�� �	�

1 
���� ���� ���� ���� ���� ����

 
表 2 インターネットサービス利用状況

性別別に見ると，ブログ・mixi・LINEは女性の利用者
が多く，電子掲示板・YouTube・ニコニコ動画／生放送・
USTREAM・オンラインゲーム・電子ファイル交換・金融
取引・ネットオークション・電子政府／自治体は男性の利
用者が多いようであった．
年代別に見ると，全般的に 20-30代の利用者が多いが，
ツイキャスといった先進的なサービスは 10代の利用者が
やや多かった．

4. サービス利用開始前後の安心・不安状態の
変化 (Q20)

次に,利用したことのある各ネットサービスについて,利
用開始前と利用開始後における安心・不安について尋ねた.

それぞれの質問は,「あなたは,そのサービスを利用開始す
る前は,どのようなイメージをお持ちでしたか.「安心」「ど
ちらでもない」「不安」いずれかでお答えください」「あな
たは,そのサービスを利用開始した後は,どのようなイメー
ジをお持ちになりましたか.時期によって変わるかもしれ
ませんが,「安心」「どちらでもない」「不安」のうち,一度
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表 3 Twitter 利用開始前後の安心状態の変化 (N=1,120)

でも感じたことがあるものを,いくつでも選択してくださ
い」とし,前者は単一回答,後者は時間によって揺れ動くこ
とを考えて複数選択可とした.

単純に利用開始前後の「不安」「どちらでもない」「安心」
の選択者の数からの分析は，文献 [20]にて，文中の表 6を
用いて示されている．その考察は以下の通り．
「全般的に,利用開始前より利用開始後の方が,安心に思
う者が増え,不安に思う者が減っている傾向が見られた.但
し,例外もあり, 電子政府・電子自治体については,利用開
始前よりも利用開始後の方が安心する者の数が減っている.

その理由は推測するしかないが,ひとつには利用していて
不安を煽るような何かがあるのではないかと考えられる.

また,テキスト系ソーシャルメディアや金銭関連サービ
スでは,利用開始前は安心に思う者の数より不安に思う者
が多かったが,利用開始後は逆転している.

以上より,利用開始時の障壁の高さをクリアすれば,顧客
満足につながる可能性が高いことが考えられる．」
一方，本論文では，更に，各利用者ごとの安心状態が利
用前と利用後でどう変わったかについて，クロス集計を行
うことで，詳細分析を行った．そのうち， Twitter 利用開
始前後の安心・不安状態の変化について表 3 に示す.

基本的には,利用前に「安心」な者は利用後も「安心」,

利用前に「どちらでもない」な者は利用後も「どちらでも
ない」,利用前に「不安」な者は利用後も「不安」である
ケースが多かったが,Twitter のように「不安」から「不安」
になるのではなく「不安」から「どちらでもない」に遷移
する場合の方が多いケースもよく見られた.

利用継続による成功体験の積み重ねから「不安」が鈍化
していったことが推測される.

5. サービス利用開始前後の安心理由
5.1 サービス利用開始前の安心理由 (Q21)

ネットサービスを利用開始する前に「安心していた」と
回答したインターネットサービスについて，安心していた
理由を複数選択可として質問した結果を表 4・5・6・7・8・
9・10・11・12・13・14・15・16・17・18・19・20・21に
示す.

ネットサービス利用開始前の安心理由は,ネットサービ
スごとに傾向が大きく異なっている. 全般的に, 評判と提
供者への信頼を挙げている者が多く,やり取りする相手が
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表 4 Twitter 利用開始前の安心理由 (N=198)
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表 5 ブログ利用開始前の安心理由 (N=261)
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表 6 Facebook 利用開始前の安心理由 (N=206)
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表 7 mixi 利用開始前の安心理由 (N=132)

いる場合は,相手への信頼を挙げている者も多かった. 但
し，電子掲示板では評判や相手に対する信頼はさほど多く
はなく，動画系サイトでも相手に対する信頼はさほど多く
なかった．また，電子政府・電子自治体において評判はあ
まり気にされていないようであった．
また，Twitter，電子掲示板,ツイキャス以外の動画系サ
イト，第三者と交流のないオンラインゲームでは, 「リス
ク発生時の被害の小ささ (主観評価)」が多かった.
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表 8 電子掲示板利用開始前の安心理由 (N=230)
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表 9 LINE 利用開始前の安心理由 (N=291)
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表 10 YouTube 利用開始前の安心理由 (N=637)
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表 11 ニコニコ動画・生放送利用開始前の安心理由 (N=297)

よって，ネットサービス利用開始前に安心できるかどう
かの判断ポイントとしては，評判がよいか、サービス提供
者を信頼できるか，やり取りする相手が重要な場合には彼
らが信頼できるか，リスク発生時の被害が小さいかが評価
されることが示唆された.

性別別・年代別に見ると，ネットサービスごとに傾向が
異なることが判明した．一例として，表 4の Twitterの場
合に着目すると，評判・提供者の信頼・類似サービスの成
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表 12 USTREAM 利用開始前の安心理由 (N=156)
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表 13 ツイキャス利用開始前の安心理由 (N=69)
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表 14 オンラインゲーム（第三者と交流なし）利用開始前の安心理
由 (N=138)
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表 15 オンラインゲーム（第三者と交流あり）利用開始前の安心理
由 (N=69)

功体験については，男性・10-20代が比較的多く，相手への
信頼については，男性・10-20代と 40代が比較的多かった．

5.2 サービス利用開始後の安心理由 (Q22)

「利用開始する前は不安だったが,利用開始した後に安
心するようになった」と回答したインターネットサービス
について,安心するようになった理由を複数選択可として
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表 16 電子ファイルの交換・ダウンロード利用開始前の安心理由
(N=49)
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表 17 ネット金融取引利用開始前の安心理由 (N=297)
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表 18 ネットショッピング（デジタルコンテンツ）利用開始前の安
心理由 (N=269)
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表 19 ネットショッピング（デジタルコンテンツ以外）利用開始前
の安心理由 (N=345)

質問した結果を表 22・23・24・25・26・27・28・29・30・
31・32・33・34・35・36・37・38・39に示す．
ネットサービス利用開始後の安心理由は，ネットサービ
スごとに傾向が大きく異なっている.但し,良好な利用実績
(「利用していて問題がなかったから」)については,すべ
てのネットサービスにおいて 1 位であり,利用継続による
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表 20 ネットオークション利用開始前の安心理由 (N=111)
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表 21 電子政府・電子自治体利用開始前の安心理由 (N=147)
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表 22 Twitter 利用開始後の安心理由 (N=27)
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表 23 ブログ利用開始後の安心理由 (N=34)
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表 24 Facebook 利用開始後の安心理由 (N=23)

不安の鈍化 (「いつの間にか気にしなくなった」)が上位で
あるサービスも多かったため,まずは利用開始してもらう
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表 25 mixi 利用開始後の安心理由 (N=12)
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表 26 電子掲示板利用開始後の安心理由 (N=44)
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表 27 LINE 利用開始後の安心理由 (N=40)
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表 28 YouTube 利用開始後の安心理由 (N=30)
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表 29 ニコニコ動画・生放送利用開始後の安心理由 (N=25)

ことが安心への第 1歩であることが考えられる.

また，同じ利用者への信頼向上が重要視されているのは，
mixi・ツイキャス・第三者と交流のないオンラインゲーム
程度で,全体的にはあまり重要視されていないようであっ
た.同様に,利用開始後に得た評判も mixi 以外ではあまり
重要視されていない．そもそも，mixi は,回答者が少ない
ので参考情報に過ぎない．
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表 30 USTREAM 利用開始後の安心理由 (N=5)
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表 31 ツイキャス利用開始後の安心理由 (N=12)
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表 32 オンラインゲーム（第三者と交流なし）利用開始後の安心理
由 (N=13)
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表 33 オンラインゲーム（第三者と交流あり）利用開始後の安心理
由 (N=21)
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表 34 電子ファイルの交換・ダウンロード利用開始後の安心理由
(N=16)
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表 35 ネット金融取引利用開始後の安心理由 (N=51)
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表 36 ネットショッピング（デジタルコンテンツ）利用開始後の安
心理由 (N=69)
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表 37 ネットショッピング（デジタルコンテンツ以外）利用開始後
の安心理由 (N=93)

� � ��� ���  �� !�� "��

6'��9�'/)7  "�#� ������ ���� ����   � �   � �   � � ����

:=<;���9��.86(430/)7 �� ����� "%� � !��$� %� � �"��� �"��� !��$� ����

	-:=<;���9��.86(430/)7 $ � ��� "$��� !��&� �!� � �!� � "$��� �!� � ����

��,2'2
�*3)0/)7 !# %"��� !"�$� "!� � � ���  !�%� �$�!� �&�#� �"���

'15�4)�4,3+30/)7 $ � ��� "$��� !��&� �%�#� �%�#� �%�#� ���� �!� �

��� ��
�� ���

表 38 ネットオークション利用開始後の安心理由 (N=54)
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表 39 電子政府・電子自治体利用開始後の安心理由 (N=5)

一方，サービス提供者の信頼向上は金銭関連やYouTube

において，やや重要視されていることが示唆された.

つまり，インターネットサービス利用開始後に安心する
ようになる理由としては,評判はもはや重要視されず，良
好な利用実績を積み重ねるなど利用し続けてもらうことが
最も重要であり,サービス種別によっては,それに加えて，
提供者・利用者への信頼向上も重要視されることが示唆さ
れた.

性別別・年代別に見ると，ネットサービスごとに傾向が
異なることが判明した．一例として，表 22のTwitterの場
合に着目すると，良好な利用実績については，女性・10-20

代が比較的多かった．
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表 40 ソーシャルメディアの評判の情報源 (N=307)
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表 41 オンラインゲームの評判の情報源 (N=32)
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表 42 インターネットでの金融取引サービスの評判の情報源 (N=46)
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表 43 ネットショッピングサイトの評判の情報源 (N=101)
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表 44 ネットオークションサイトの評判の情報源 (N=24)

6. ネットサービスの評判や提供者・利用者に
対する信頼 (Q23)

6.1 ネットサービスの評判の情報源 (Q23)

ネットサービスの利用開始にあたり評判を気にしたと
いう回答者に対して,その情報源種別を複数選択可として
「ネットのクチコミ」「テレビ・新聞などの報道」「友人・家
族からの情報」「有名人の発言 (テレビ・ネットなど問わ
ず)」「その他」から選択させた. その結果を表 40・41・42・
43・44・45に示す．
ネットサービスの利用開始にあたり気にした評判の情報
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表 45 電子政府・電子自治体の評判の情報源 (N=8)
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表 46 ソーシャルメディアにおける提供者・相手の信頼理由 (N=469)

源種別は,全般的に「ネットのクチコミ」が 1 位, 「友人・
家族からの情報」が 2 位であり，「ネットのクチコミ」が
広く情報源として活用されていることが示唆された．しか
し，電子政府・電子自治体では「友人・家族からの情報」
「テレビ・新聞などの報道」「ネットのクチコミ」の順であ
り (但し,母数が少ないので参考情報)，インターネットで
の金融取引でも 2位が「テレビ・新聞などの報道」と順位
が異なり，人々はネットサービス（グループ）ごとに情報
源を使い分けていることが示唆された．
性別別・年代別に見ると，同じ情報源でもネットサービ
ス（グループ）ごとに傾向が異なるので，この点からも人々
はネットサービス（グループ）ごとに情報源を使い分けて
いることが示唆された．

6.2 ネットサービス関係者の信頼理由 (Q24)

ネットサービス (グループ)の利用にあたり,サービス提
供者,または,やり取りする相手を信頼できるかどうか気に
したという回答者に対して,その信頼の条件を複数選択可
として調査した.対象とするネットサービス (グループ)は
6.1節と同じものであるが,選択肢はこれまでの研究の知見
に基づき，ネットサービス (グループ)ごとに一部違うもの
を設定した.その結果を表 46・47・48・49・50・51に示す．
ネットサービスの提供者・利用者 (やり取りする相手)に
対する信頼理由は,やはりネットサービス (グループ)ごと
に大きく傾向が異なっていた.ソーシャルメディアでは,評
判＞良好な利用実績＞中立性＞知名度＝素性の公表,オン
ラインゲームでは,良好な利用実績＞評判＞サポート＞知
名度, インターネットでの金融取引では,知名度＞サポート
＞評判,ネットショッピングでは,評判＞知名度＞サポート

― 587 ―



(� �� DC� EC� FC� GC� HC�

��$n#��R^PR ED FEBK? HEBG? GJBI? EFBK? GEBL? DGBF? LBH? LBH?

7�S>OR^PR EF FHBL? ICBL? FLBD? DJBG? FGBK? DJBG? DFBC? DJBG?

�;)_+8f!Z[OdR^PR J DCBL? GEBL? HJBD? CBC? DGBF? GEBL? EKBI? DGBF?

�-)_-�R^PR DJ EIBI? KEBG? DJBI? DJBI? ELBG? DJBI? CBC? FHBF?

%�SNdR^PR K DEBH? JHBC? EHBC? EHBC? HCBC? DEBH? DEBH? CBC?

0S�<W[Od�,b�'S"2W[OdR^PR L DGBD? HHBI? GGBG? FFBF? DDBD? FFBF? DDBD? DDBD?

0S
.\NdRTYg]6W[OdR^PR@��bkolhjmi36_^A DJ EIBI? IGBJ? FHBF? EFBH? DJBI? EFBH? DDBK? EFBH?

1�b�5f�Qd�&SNdR^PR EE FGBG? HLBD? GCBL? DFBI? FDBK? DKBE? DFBI? EEBJ?

Vea\`�T�O\�=S_RZXR^PR FC GIBL? GIBJ? HFBF? EIBJ? FFBF? DFBF? DFBF? DFBF?

�=S9VZXcM*�S,�)�4f�UdR^PR DC DHBI? ICBC? GCBC? CBC? ICBC? ECBC? CBC? ECBC?

: / �	
��� ���

表 47 オンラインゲームにおける提供者・相手の信頼理由 (N=64)
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表 48 インターネットでの金融取引における提供者・相手の信頼理
由 (N=237)
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1�R�<V[Od�-b�&R!2V[OdQ^PQ GC DFBC? HJBH? GEBH? EBH? FJBH? EEBH? EEBH? DHBC?

1�R
/\NdQSYg]6V[OdQ^PQ@��botqhlrj36_^A DEE FLBJ? HIBI? GFBG? DDBH? EDBF? DIBG? EIBE? EGBI?

kpmq)'"`intkb5�RNdQ^PQ DGE GIBF? HGBE? GHBK? HBI? EHBG? DHBH? EIBD? EJBH?

Uea\`�S�O\�=R_QZXQ^PQ DCJ FGBL? HHBD? GGBL? KBG? EJBD? DFBD? EDBH? ELBL?

�=R9UZXcM+�R-�*�4f�TdQ^PQ FJ DEBD? IGBL? FHBD? KBD? FEBG? DFBH? DIBE? ELBJ?

W`� F DBC? FFBF? IIBJ? CBC? FFBF? CBC? FFBF? FFBF?
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表 49 ネットショッピングにおける提供者・相手の信頼理由 (N=307)

'� �� CB� DB� EB� FB� GB�

��#q"��P\OP DE DJAB> GDAD> FIAJ> JAI> EBAF> CIAF> CIAF> DHAC>

6�Q=NP\OP EJ FHAE> GGAE> FFAI> GAE> DCAC> CJAF> DHAE> DJAK>

�:)]+7d�XYNbP\OP CD CFAH> IGAB> DGAB> JAE> CHAI> EEAE> CHAI> DGAB>

�-)]-�P\OP CE CGAK> HCAG> EJAG> IAI> EJAG> DEAC> CGAF> CGAF>

$�QMbP\OP E EAI> HHAI> EEAE> BAB> CBBAB> BAB> BAB> BAB>

0Q
;UYNb�,`�%Q 1UYNbP\OP K CCAB> HHAI> EEAE> BAB> CCAC> EEAE> DDAD> EEAE>

0Q	.ZMbPRWe[5UYNbP\OP?��`mrofjph25]\@ FB FJAJ> GGAB> FGAB> IAG> CDAG> DGAB> DGAB> EBAB>

inko(&!^glri`4�QMbP\OP EG FDAI> HGAI> EFAE> BAB> CFAE> DGAI> DGAI> EFAE>

Tc_Z^�R�NZ�<Q]PXVP\OP DK EGAF> GGAD> FFAJ> EAF> DBAI> ECAB> DBAI> DFAC>

�<Q8TXVaL*�Q,�)�3d�SbP\OP CD CFAH> IGAB> DGAB> BAB> FCAI> GBAB> BAB> JAE>
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表 50 ネットオークションにおける提供者・相手の信頼理由 (N=82)

＞素性の公表¿良好な利用実績,ネットオークションでは,

素性の公表＞評判＞サポート＞良好な利用実績が上位であ
り，電子政府・電子自治体では,公的機関であることが群
を抜いて 1位であった.

上記の上位理由のうち,知名度・サポート・素性の公表
については,サービス提供者の独自の努力によって,向上が
見込まれるが,良好な利用実績についてはまず利用開始し
てもらい,ある程度利用し続けてもらうしかない.一方, 評

#� �� @?� A?� B?� C?� D?�

&�N% 7UM` @@G H?>@; E?>A; BH>G; C>A; A@>A; @E>@; AB>F; BC>F;

2�N:KM[LM G E>@; EA>D; BF>D; ?>?; ?>?; GF>D; ?>?; @A>D;

�6%\'3c�WXKaM[LM @D @@>D; EE>F; BB>B; ?>?; E>F; C?>?; AE>F; AE>F;

�)%\)�M[LM @B H>H; FE>H; AB>@; F>F; F>F; B?>G; B?>G; AB>@;

,�N
8RXKa�(_�!N�-RXKaM[LM B A>B; BB>B; EE>F; ?>?; ?>?; @??>?; ?>?; ?>?;

,�N	*YJaMOVdZ1RXKaM[LM<��_lpneiog.1\[= A@ @E>?; EE>F; BB>B; ?>?; @H>?; BB>B; @H>?; AG>E;

hmjn$"�]fkph_0�NJaM[LM @H @C>D; CF>C; DA>E; ?>?; A@>@; BE>G; AE>B; @D>G;

Qb^Y]�O�KY�9N\MWTM[LM @D @@>D; CE>F; DB>B; ?>?; E>F; AE>F; C?>?; AE>F;

�9N4QWT`I&�N(�%�/c�PaM[LM A@ @E>?; E@>H; BG>@; C>G; AB>G; AG>E; AB>G; @H>?;

S]� B A>B; EE>F; BB>B; ?>?; ?>?; ?>?; BB>B; EE>F;
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表 51 電子政府・電子自治体における提供者・相手の信頼理由
(N=131)

判の向上については,よい面をアピールすることで実現で
き,外部から操作できる可能性が高いので,研究対象として
は,有力だと考えられる.

性別別に見ると，評判と中立性については，全般的に男
性の方が多く，年代別に見ると評判を気にするのは，ソー
シャルメディア・オンラインゲームでは 20代が，金融取引
では 30-50代が，ネットショッピング・オークションでは
40-50代が，電子政府・電子自治体では 30代が多く，ネッ
トサービス (グループ)ごとに異なる傾向が見られた．よっ
て，評判の向上を図る際には，ネットサービス (グループ)

ごとに適切な利用者層を対象とした戦略が有効であること
が示唆された．

7. まとめ
インターネットサービス利用における安心の概観を俯瞰
するための調査を実施し,その結果の一部について紹介し,

更なる分析と考察を提示した.

本論文では，インターネットサービス利用開始前に安心
していた者の数と利用開始後に安心している者の数の比較
分析 [20]とは異なり，利用開始前と後での安心・不安状態
の遷移について改めて分析を行った．
基本的には,利用前に「安心」な者は利用後も「安心」,

利用前に「どちらでもない」な者は利用後も「どちらでも
ない」,利用前に「不安」な者は利用後も「不安」である
ケースが多かったが,Twitter のように「不安」から「不安」
になるのではなく「不安」から「どちらでもない」に遷移
する場合の方が多いケースもよく見られた.

利用継続による成功体験の積み重ねから「不安」が鈍化
していったことが推測される.

また,インターネットサービス利用開始前後の安心理由，
インターネットサービスの評判の情報ソース，提供者・利
用者に対する信頼条件について，性別・年代別のクロス集
計分析を実施した．
今後は,この結果をもとに,インターネット利用における
安心の条件を深掘り調査していくとともに,インターネッ
ト利用における安心獲得ソリューションについて検討をよ
り深めていくものとする.
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