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ペンシルのエイジングテックサービス「SFO」

超高齢社会である日本において、高齢者が働き手として関わることで、高齢者と社会のつながりを創出し、
企業にとってもメリットのある新たなエイジングテックサービスを生み出すプロジェクトを推進しています。

このプロジェクトのひとつとして「シニアにとって使いやすいWEBサイトになっているか？」を
ペンシルのシニアスタッフが診断するSFOサービス「シニア対応サイト診断サービス」を提供します。

超高齢社会を
インターネットの力で革新する。
エイジングテックで
事業と雇用を創造し、日本を元気に。
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デジタル庁の発足とデジタル化・DX推進について

出典：デジタル庁

日本のデジタル社会実現の司令塔として昨年９月に発足したデジタル庁の政策トップには、
「誰一人取り残されない、人に優しいデジタル化を」
一人ひとりの多様な幸せを実現するデジタル社会を目指し、世界に誇れる日本の未来を創造します
と記載され、DXについては、「デジタル技術を浸透させることで人々の生活をより良いものへと
変革すること」と説明されています。
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調査概要
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調査概要

●調査の目的： 超高齢社会の我が国において、シニア世代が抱えるデジタル化・DXへの心理や意識に関して調査し、
シニアのデジタル社会における消費行動や購買意識について把握する。

●調査期間：2022年4月20日～4月25日

●調査対象：株式会社ペンシルの全国シニアモニター登録者 381名
性別：男性 197名（52%） 、女性 184名（48%）
年齢：56歳～64歳 131名（34%） 、65歳以上 250名（66%）

●調査方法：インターネットによるアンケート調査

●アンケート回答数：182名
性別：男性 94名（52%） 、女性 88名（48%）
年齢：60歳～64歳 60名（33%） 、65歳～69歳 69名（38%）、70歳以上 53名（29%）

●設問項目の概要【設問数：全35問】
・回答者の属性について
・デジタル機器の所有・利用について
・SNSの利用について
・テレビ視聴とインターネットについて
・コールセンター関連について
・キャッシュレス決済について
・デジタル化・DXの認識について
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１）アンケート回答者の属性について
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1-1）アンケート回答者の属性について ～居住地・年齢・性別
l大都市（首都圏、関西圏、愛知・福岡）居住者が3/4となっており、大都市集中度は高い。
l最近3年間の当社調査と比べても、大都市に居住されている割合はあまり変化がない。
l性別割合は男性52%・女性48%、年齢は中央値が66歳で、最高齢は98歳の男性が1名、80代が8名。
l昨年データと比較しても大きな差はないが、やや男性の回答者が増えている。

居住地・大都市比率 年齢・性別
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よく利用するインターネット機器 パソコン/スマートフォンの利用比率

lよく利用するインターネット機器については、パソコンとスマホの両方が最も多く82%を占める。さらに、
両方を利用している方の利用時間は、6対4の比率でPC利用時間が多く、シニアの特徴となっている。

l男女ではかなり利用差があり、男性はPC、女性はスマホの利用率が高い。
l年代別にみると、高齢になるほどPCの利用頻度が高く、スマホ利用が減ることが顕著となる。

1-2）アンケート回答者の属性について ～インターネット機器の利用比率

パソコン（タブレット含む）
とスマートフォンの両方
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パソコンの利用用途 スマートフォンの利用用途

l PCの利用用途としては、情報検索が最も多く、ニュースの閲覧と続く。
lスマートフォンは常時所持する端末のため、SNSなどのコミュニケーションが最も用途が高くなる。
lネットショッピング利用の買い物を比較すると、明らかにパソコン利用が多く、シニアの特徴が出ている。
l特にスマートフォンのネットショッピング利用は年齢とともに減少し、70代ではパソコンの1/3しかいない。

1-3）アンケート回答者の属性について ～インターネット機器の利用用途
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２）SNSの利用状況について
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2-1）SNSの利用状況について ～SNSの利用実態

利用しているSNSについて 【男女別】 SNSの利用頻度

lシニアが利用しているSNSは、LINEが最も多い。
次に多いのがYouTubeで、コロナ禍の影響なのか以前より増加している。

l利用しているSNSに男女差は少ないが、Facebookだけは、歴史の古いサービスのためか男性が多い。
l利用頻度は、LINEなど日頃のコミュニケーション手段としての利用から、１日に何度も利用される方が
最も多い。男女別に見てみると、女性のほうがより多く利用している。
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2-2）SNSの利用状況について ～YouTubeの視聴

YouTube  1日あたりの視聴時間 YouTube視聴ジャンル

l YouTubeの1日あたりの視聴時間については65%が30分以内、1時間以内までで全体の９割を占める。
コロナ禍の影響で伸びていると予想したが、視聴時間はさほど長くはない。

l YouTubeの視聴の多いジャンルは、音楽・カラオケが最も多く、芸能、生活/社会/経済、健康と続く。
l視聴ジャンルは男女の違いがはっきりと出ていて、男性はスポーツ、アウトドア、教育・ビジネスの割合が
高く、女性は美容、フィットネス・運動、ペット・動植物などが高くなっている。

視聴ジャンル【男女比】
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３）テレビとインターネットについて
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3-1）テレビとインターネットについて ～テレビ視聴アプリの利用実態

テレビ視聴アプリの認知度

lテレビ視聴アプリの認知度について、最近はテレビ番組で頻繁に告知しているためか、予想以上に
知っている方が多いと考えられる。しかしながら、実際に使っているシニアは4割に満たない。

lアプリの利用が多いのは無料アプリのTVerで、シニア層を反映してかNHKプラスが続く。
l年代別に見てみると、60歳代の利用がやや多く、70歳以上はアプリの利用は少なくなる。

テレビ視聴アプリの利用状況 【年代別】
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3-2）テレビとインターネットについて ～テレビのネット接続利用

テレビ視聴動画サービステレビのインターネット接続状況

lテレビのネット接続をしていない方が半数を超えており、現状では、シニアのテレビのネット接続ニーズが
あまり高くないことがわかる。さらに、60代と70代の比較では、高齢になるほど接続者が減少する。

lテレビ利用の動画の視聴サービスは、やはりYouTubeの利用が最も多い。
lAmazonプライムビデオはAmazonで買い物をするためか、女性が多く利用している。
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４）ネット通販・コールセンターについて
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4-1）ネット通販・コールセンターについて ～ネット通販の問い合わせ
lネット通販利用時の不明点の対処方法としては「ご利用ガイド」や「FAQ」の活用が多く、シニアも
まずは自力で解決しようする方が多い。

lシニア世代は、すぐに「問い合わせ先に電話」と思われがちだが、実際には15％で多くない。
l「そのサイトの利用をあきらめる」という方が12％いて、電話をかける方とともに男性の方がやや多い。
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4-2）ネット通販・コールセンターについて ～コールセンターの混雑
lコールセンター混雑時の対応は、「電話がつながるまで待つ」と「時間をおいてかけ直す」で、全体の
６割を占めている。シニア世代は「電話問い合わせ」にこだわる傾向が高い。

lシニアでチャットボットを使ったことがない、知らない方は７割近くいる。また、使ったことのある経験者も
コールセンターに代わるツールとは思っていない。当面、シニア世代にはコールセンターの活用が必須に見える。

コールセンター混雑時の対応 ネット通販サイトでチャットボットを使った経験

あることは知って
いるが使ったこと
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4-3）ネット通販・コールセンターについて ～通販重要ポイントの認識
lネット通販利用の重要ポイントとしては、最も大きな不安要素である「情報漏洩の心配がないこと」が半数
以上を占めている。シニア向けのサイト構築では、セキュリティ強化と簡単操作が重要なポイントとなる。

l男女で大きな差はないが、簡単操作は男性、送料無料は女性のポイントがやや多い。

気軽にインターネット通販で買物したり、ネット予約サービスを利用したりするために重要なこと

情報漏洩の心配
がない
54%

購入方法が簡単
で操作しやすい

17%

質問や問合せが
簡単にできる

9%

送料が無料
9%

実店舗より安く購入できる
5%

価格・機能の比較が簡単
5% キャンセルがしやすい
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13%
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キャンセルがしやすい

実店舗より安く購入できる
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５）キャッシュレス決済について
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5-1）キャッシュレス決済について ～金額・用途別決済方法
l高額な買物をするときの決済方法は、シニア世代でも「クレジットカード」が定着している。
lスーパーなどでの日々の生活用品の決済方法は、予想通り「現金」がトップだが、ポイント活用などでシニア
層にもクレジットカード利用者が増加している。

l今後は、スーパーなどの利用対応の拡大により、「QRコード」や「電子マネー」なども増えてきそうである。

日用品など日々の生活に必要な買物の決済方法高額な買物（１万円以上）の決済方法
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5-2）キャッシュレス決済について ～ネット通販の決済方法
lネット通販の決済方法は、シニア世代でも圧倒的に「クレジットカード」利用者が多く、定着している。
l年代別に見ると、クレジットカードはほぼ各年代ともに利用しているが、現金（銀行振込）は高齢になる
ほど増加し、QRコード、電子マネーは60歳前半の若い方ほど多いと明確な差が出ている。

ネット通販の買物に利用する決済方法

3

3

3

4

8

21

35

157

代金引換

独自プリペイドカード

デビットカード

商品券

電子マネー（Suicaなど）

QRコード（PayPayな
ど）

現金（銀行振込）

クレジットカード

1

1

4

11

9

51

0

1

2

2

3

7

11

64

2

1

1

2

1

3

15

42

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

代金引換

独自プリペイドカード

デビットカード

商品券

電子マネー（Suicaなど）

QRコード（PayPayな…

現金（銀行振込）

クレジットカード

60-64歳 65-69歳 70歳以上
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６）デジタル化・DXの認識について



P.24[SFO2206]

6-1）デジタル化・DXの認識について ～デジタル化・DXの理解

デジタル庁の認知度

l昨年発足したデジタル庁については、ニュースなどにも多数取り上げられているので、認知度も高い。
l「デジタル化」という言葉は抽象的なため、はっきりと認識できている方は少ない。
「言葉だけは聞いたことがある」との回答は、内容を理解していない可能性がある。

l「DX」の意味を知っている方は、全体の2割しかいない。さらに「意味を知っていた」と回答した方は
男性が多く、男女差がかなりある。

デジタル化の認知度 DXの認知度 【男女別】

知っている
94%

知らなかった
4%

わからない
2%

意味は知っていた
56%

言葉だけは聞いた
ことがある
42%

今まで聞いたことがない
2%

34%

43%

23%

8%

47%

45%

意味は知っていた
言葉だけは聞いたことがある
今まで聞いたことがない

外円：女性
内円：男性
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6-2）デジタル化・DXの認識について ～デジタル化への対応度合い

デジタル化への対応 【年代別】 デジタル化に対応出来ていない原因

l質問内に具体的な用途を記載したためか、デジタル化に対応できていると肯定回答が7割を占めた。
l年齢別では「ほぼ対応できている」の回答が、70歳以上のシニアは60代の半分となっており、
やはりデジタル化への対応度は、高齢になるほど低下する傾向となっている。

l対応できていない原因について「詐欺や情報漏洩などの不安」との回答が多く、シニア世代にとっては、
特に、インターネット犯罪への不安を感じる方が多いとの裏付けとなっている。

10%

53%

26%

11%
21%

54%

22%

3%

ほぼ対応できている まあまあ対応できている
あまり対応できていない ほとんど対応できていない

外円：60歳代
内円：70歳以上

デジタル機器の
操作が難しい
21%

詐欺や情報漏洩など
の不安がある
37%

Webページなどが
わかりにくい

5%

難しい用語が多くて
理解できない
23%

デジタルの必要性
を感じない
14%
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6-3）デジタル化・DXの認識について ～デジタル化への期待

デジタル化・DXへの期待 デジタル化・DXへの期待内容

l社会のデジタル化・DXへの期待については、「期待する」との肯定派が7割を超えた。
lDXなどの言葉の認知度同様に、男性の期待度は、女性の2倍以上の数値となっている。
l期待内容については、「災害時の連絡手段や家族の見守り」が最も多くなった。
シニアは日常生活における災害や健康維持のために、社会のデジタル化やDXによるインフラ整備に期待
していることがよくわかる。

大いに期待する
18%

少しは期待する
55%

あまり期待しない
19%

ほとんど期待
しない
5%

わからない
3%

31

41

51

61

63

76

76

84

テレワークで場所を選ばず仕事ができる

いつでもどこでも誰とでも
テレビ電話などの連絡ができる

マイナンバーカードが病院、薬局でも
健康保険証として使える

マイナンバーカード利用で役所への
申請や納税がいつでもどこでもできる

ネットバンキングやクレジットカード・
電子マネー利用で現金持ち歩きが不要になる

ネットショッピングや予約が簡単にできる

オンライン診療や処方薬の宅配などができる

災害時の連絡や家族の見守りなどができる
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6-4）デジタル化・DXの認識について ～デジタル化への不安

不安の内容DXへの不安

外円：女性
内円：男性

lシニア世代は、社会のデジタル化・DXが進むことへの不安はかなり強く、特に女性はその傾向が強い。
l 70歳以上はデジタル化の具体的なイメージがわからない方も多く、期待や不安内容が曖昧な方もいる。
l最も不安に感じるのは、ネットショッピングなどで身近なインターネット犯罪に関することである。
l災害時や緊急時の連絡手段について不安を感じる方も多く、全般的に女性の方がより強く不安を持っている。

132

90

65

61

20

ウィルスの侵入、詐欺メール、個人情報
漏洩などデジタル情報の判別が難しいこ

とへの不安

災害時や緊急時の連絡や情報収集手段が
デジタルばかりで使えなくなる不安

高齢者の二極化が進み、社会進展の弊害
になるのではないかという不安

デジタル社会についていけなくて、取り
残されるという漠然とした不安

今まで慣れていた仕事の方法の変化につ
いていけず、生産性が低下する不安

12%

68%

14%
3%
3%

15%

69%

10% 2%
4%

大いに不安だ 少しは不安がある あまり不安はない
全く不安はない わからない

外円：女性
内円：男性
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6-5）デジタル化・DXの認識について ～デジタル社会とQOLの充実

デジタル化によるQOLの充実DXのサポート

外円：女性
内円：男性

l社会のデジタル化が進むことで、難しいことや困ったことは家族に援助を求めることが最も多い。
l特に女性は家族に援助を求めることが多く、約7割を占める。
lデジタル化の発展によるQOLの充実は６割近くの人が肯定的であり、特に男性にその傾向が強い。
l女性は「どちらとも言えない」と回答した人が最も多く、具体的なQOLの充実がつかめない傾向が伺える。

35%

10%
14%2%

5%

17%

4%
13%

49%

20%

5%

2%

15%

3%
6%

同居の家族（配偶者、子供、孫など） 別居の家族
友人、知人 パソコン教室などの講師
スマートフォン販売店などの店員 通信事業者のサポートセンター
自治体や公共機関の窓口 その他

外円：女性
内円：男性

15%

52%

17%

8%

4%
4%

18%

33%
34%

6%
6% 3%

そう思う ややそう思う どちらとも言えない

ややそうは思わない そうは思わない わからない

外円：女性
内円：男性
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6-6）デジタル化・DXの認識について ～デジタル社会の未来への対応
lデジタル社会の発展する未来への対応は、自分で対応したいと回答した人が７割以上の回答で、予想以上に
シニア世代もデジタル社会に前向きである。

l 70歳以上になると、「取り入れたい気持ちはあるが、自分では無理だと思う」「取り入れるつもりはなく、
従来のやり方を続けたい」と回答した人が1割以上おり、あきらめている人がいることが伺える。

デジタル社会の未来への対応

25%

29%

30%

50%

41%

40%

17%

20%

9%

8%

7%

9%

1%

8%

1%

4%

60歳～64歳

65歳～69歳

70歳～

できるだけデジタル社会についていけるように努力したい 自分で取り入れたいと思うことだけ対応したい

まわりのサポートが充実していれば、取り入れて対応したい どうしても取り入れないと生活できないことだけ対応したい

取り入れたい気持ちはあるが、自分では無理だと思う 取り入れるつもりはなく、従来のやり方を続けたい
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株式会社ペンシルについて
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会社概要

WEB戦略でクライアントの売上をあげる
研究開発型WEBコンサルティング会社

社 名
役 員

設 立
売 上
資 本 金
スタッフ数

株式会社ペンシル

1995年2月10日
23億5478万円
5000万円
140人

代表取締役社長 Ｃ EＯ 倉橋 美佳
取 締 役 副 社 長 橋口 洋和
取 締 役 C F O 森田 和靖

監 査 役 中村 修治

執 行 役 員 C P O

小財 治

執 行 役 員 C B O
執 行 役 員 C T O 林 哲成

平川 寿江
馬場 孝一

取 締 役 C K O

監 査 役 緒方 芳伸
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拠点展開
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主要な取引先企業 ※順不同・過去の取引先企業も含む
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取引先一覧 ※順不同・過去の取引先企業も含む

江崎グリコ株式会社
小林製薬株式会社
フジッコ株式会社
オムロン株式会社
パナソニック株式会社
シオノギヘルスケア株式会社
株式会社アテックス
株式会社ＥＣＣ
株式会社アイうエル

関西

リンナイ株式会社
株式会社未来
名古屋鉄道株式会社
株式会社松坂屋
株式会社オークローンマーケティング
トヨタ自動車株式会社
株式会社トヨタケーラム
株式会社アルカンシエル

名古屋

株式会社スターフライヤー
株式会社イデックスオート・ジャパン
株式会社エバーライフ
株式会社やずや
株式会社再春館製薬所
株式会社健康家族
福岡地所株式会社
株式会社ふくや
キューサイ株式会社
株式会社ＪＩＭＯＳ
富士ゼロックス株式会社
富士ゼロックス長崎株式会社
壱岐市役所
一般社団法人 壱岐みらい創りサイト
福岡銀行
株式会社三好不動産
総合メディカル株式会社
株式会社シノケンプロデュース
株式会社シノケンハーモニー
株式会社リフィード
橋本興産株式会社

九州
ライオン株式会社
カゴメ株式会社
資生堂ジャパン株式会社
大塚製薬株式会社
エーザイ株式会社
雪印メグミルク株式会社
ハウス食品株式会社
キリン株式会社
株式会社伊藤園

全日本空輸株式会社
全日空商事株式会社
スカパーＪＳＡＴ株式会社
株式会社リクルート
株式会社Ｋｎｏｔ
株式会社アクタス
株式会社ＮＥＣ情報システムズ
株式会社世田谷自然食品
株式会社共立メンテナンス
株式会社イービーエム

東京

株式会社富士フイルム
ヘルスケア ラボラトリー
株式会社タカミ
エステー株式会社
オリックス自動車株式会社
株式会社デアゴスティーニ・
ジャパン

株式会社太田胃散
興和株式会社
株式会社バルクオム
株式会社グロービス
株式会社ヴァージニア
京王電鉄株式会社
株式会社東急ハンズ
株式会社ＪＡＬカード
株式会社ＪＡＬＵＸ
株式会社トウ・キユーピー

ザ・プロアクティブ
カンパニー株式会社

日本中古自動車販売
商工組合連合会
株式会社プリンセス
スクゥエアー
株式会社テラジマアーキテクツ

富士産業株式会社
加茂繊維株式会社

中国・四国

株式会社アマタケ

東北
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DX経営プラットフォーム「スマートチーター E Cloud」
日常生活の様々な場面で必要不可欠となったインターネット。
常時オンラインの状態が当たり前となり、オフラインとオンラインが密接につながる「OMO」の環境では、
得られるデータも膨大になります。マーケティングのスタートとして求められるのは、そのデータを活用し
ネットとリアルという垣根なく「人とその生活」を数値化し分析すること。

「Human + Analyze ＝ ヒューマナライズ」
このヒューマナライズを基礎とつつ、DX（デジタルトランスフォーメーション）に対応したプラットフォームとして、WEBデータに
とどまらず企業側が所有するビジネスプロセスデータの収集・分析までデータ活用を広げていきます。

スマートチーター E Cloudは、コンサルティングを実施する上での「DX経営プラットホーム」です

コンセプト 解析 分析 課題 対策 実施 検証 改善

inte rne t

r ea l  l i f e
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成功実績
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シニア対応サイト診断サービス
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シニア対応の重要性

シニアのデジタル対策が重要度を増していく

●日本は世界一の超高齢社会に突入

●シニアのインターネット利用率は90%以上へ

●インターネット通販の利用率は増加の一途

●国内市場で消費が伸びているのは60歳以上のみ

●インターネット通販年間利用額、
60代女性は20代女性のおよそ4倍
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シニア対応サイト診断サービス 成功事例

SFO（シニアフレンドリー最適化）を意識した、
スマートフォンサイトの導線・UI改善リニューアルを実施！
２ヶ月で購入率が１.９倍にアップ！

商品詳細ページへ直接遷移させるバナーがただ並んでいるだけのトップページで、
たくさんの小さなバナーの中から、目的の商品を見つけ出すのが困難な構成だった

リニューアル前

●シリーズ別や注目商品など、商品をいくつかのカテゴリに分類
●たくさんの商品から、迷うことなく欲しい商品にたどり着ける導線に変更
●社内シニアスタッフの使用感レポートを反映させ、シニア層にもわかりやすいＵＩに改善

シニアにも見やすい導線・ＵＩコンサル

●トップページリニューアル直後から、スマートフォンサイトの購入率が１.５倍に！
●その後、段階的に商品カテゴリ別のページを公開し、
最終的に購入率がリニューアル前の１.９倍まで改善！

リニューアル後
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シニア対応サイト診断サービスの概要
健康食品など今後需要がさらに高まるシニア向け商品。
そのWebサイトにおいて、シニアにとっての「使いにくい」や「わかりにくい」を洗い出し、
SFO（シニアフレンドリー最適化）を行うための診断サービスとなります。

今後重要な市場となるシニア層に自
社の商品・サービスが受け入れられ
やすくなる

シニアにとっての「使いにくい」や
「わかりにくい」を項目に沿って診断

企業Web担当者 ペンシルのシニア調査員

レポート
改善案

ご依頼
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詳しくは「ペンシル SFO」で検索、pencil.co.jpをご覧ください

https://www.pencil.co.jp/rd/20190118_04/
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6-2）デジタル化・DXの認識について ～デジタル化への対応度合い

デジタル化への対応 【年代別】
デジタル化に対応出来ていない原因

l質問内に具体的な用途を記載したためか、デジタル化に対応できていると肯定回答が7割を占めた。

l年齢別では「ほぼ対応できている」の回答が、70歳以上のシニアは60代の半分となっており、

やはりデジタル化への対応度は、高齢になるほど低下する傾向となっている。

l対応できていない原因について「詐欺や情報漏洩などの不安」との回答が多く、シニア世代にとっては、

特に、インターネット犯罪への不安を感じる方が多いとの裏付けとなっている。

10%

53%

26%

11%
21%

54%

22%

3%

ほぼ対応できている まあまあ対応できているあまり対応できていない ほとんど対応できていない

外円：60歳代内円：70歳以上

デジタル機器の
操作が難しい
21%

詐欺や情報漏洩など
の不安がある
37%Webページなどが

わかりにくい
5%

難しい用語が多くて
理解できない
23%

デジタルの必要性
を感じない
14%

詳しくは「ペンシル SFO」で検索、pencil.co.jpをご覧ください
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株式会社ペンシル
SFOラボ

シニア世代が抱える

「デジタル化・DX
化」に関する意識調

査
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