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本日のアジェンダ

昨年の大臣評価を踏まえた取組

１．利用事業者との相互理解を促進する体制

２．情報開示

３．苦情・紛争処理
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１．利用事業者との相互理解を促進する体制

各社には、自社及び関係会社の優遇の有無、自社優遇がある場合はその正当性について、客観的に検証できるようなか
たちで情報開示や体制整備を進め、その内容を説明していくことを期待する。

優遇対象となるグループ企業名を公開 優遇施策を一元的に把握・管理する部署を設置

対象企業名

施策内容

理由・考え方

事業部内において、検索順位および手数料を中心とした自社
グループ企業優遇施策のリスクを一元的に把握・管理する部
署を設置。必要に応じて、法務部と政策企画部と連携。

※赤字は、2022年度報告書等に新たに記載した取組・説明
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次回の定期報告書や対外説明等において、 定量的な実績、課題への対処に至った具体例等について、エビデンスを
添えて提示すること、現状の課題と考えている事項及び今後の対応方針について説明することを期待する。＜要旨＞

１．利用事業者との相互理解を促進する体制

機能改善に関する定量的な実績説明

報告書やJADMA主催のストア向け説明会において、出店者
様の意見をもとに60件の機能改善を実施したことを説明

出店者様のご意見を取り入れた具体例の説明

報告書やJADMA主催のストア向け説明会において、出
店者様の意見をもとに改善した具体例を説明

※赤字は、2022年度報告書等に新たに記載した取組・説明
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次回の定期報告書や対外説明等において、 定量的な実績、課題への対処に至った具体例等について、エビデンスを
添えて提示すること、現状の課題と考えている事項及び今後の対応方針について説明することを期待する。＜要旨＞

相互理解に関する定量的な実績説明

１．利用事業者との相互理解を促進する体制

JADMA主催のストア向け説明会において、Good／Badボタン
のリアクション数が昨年度の２倍である旨を数値を用いて説明

課題・方針の説明

報告書に、課題・方針について記載

※赤字は、2022年度報告書等に新たに記載した取組・説明

2023年度の取組課題・方針

違反が多いガイドライン項
目について、よくある違反
事例として特設ページで
解説

出店者様にとって分かりに
くい提供条件変更につい
ては、説明の工夫を続け
る

GoodBadボタン・ご意見
フォームの認知度に関す
るアンケートをとり、その結
果を公表・啓蒙活動を実
施

出店者様の声を吸い上
げる取り組みや仕組みを
より広く知っていただく
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違反行為に対する措置を行う場合も、適正なプロセスや公平性を確保するとともに、継続的に対応の改善を
図っていくことが求められる。

強制措置の妥当性に関する事後検証

１．利用事業者との相互理解を促進する体制

３ヶ月ごとに、当該期間において行った退店措置および休店措置について、安全対策部門とカスタマーサポート
部門が、その数値、違反事例の状況を把握しながら事後検証を実施。必要に応じて対応の改善につなげる。

内部監査（2022年３月）において、強制措置の「事後検証・分析・改善の体制が無く、一貫性・公平性を高める体制
が必要」との指摘。これを受け、2022年度より、退店等の判断の妥当性を社内で事後検証する体制を新たに構築・運用

※赤字は、2022年度報告書等に新たに記載した取組・説明
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2023年度からの新たな取り組みとして、出店者様とユーザーの声について、執行役員を含めた
事業部上層部の会議や、事業部全体メーリングリストで定期的に共有

１．利用事業者との相互理解を促進する体制

出店者様やユーザーの要望を事業部全社員で共有し、モールの運営改善につなげる

CS部門

出店者様

ユーザー

※赤字は、2022年度報告書等に新たに記載した取組・説明

Good/bad
ボタン

ご意見窓口

ショッピング
ヘルプデスク

定期報告
(月1)

上層部の会議
(執行役員参加)

社内全体メール
(ショッピング関連部門)

• 出店者様/ユーザーへの対応リードタ
イムの短縮など、モール運営改善に
寄与する施策の検討を議論・立案

• お問い合わせの多いトピックなどをレ
ポートし、部門間で問題意識の共有

• 所管部門への対応依頼
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提供条件が記載されている利用規約等が膨大な分量となる場合は、その中に利用事業者にとって重要な情報が埋
もれてしまうことがないよう、わかりやすく開示する取組・工夫が求められる。

出店者向けメールプレスリリース

出店者管理ツール取組み紹介ページ

出店者管理ツール上で閲覧可能

多くの媒体を活用して情報開示 特に重要な戦略は、責任者から動画で説明

２．情報開示

特に、取組み紹介ページでは、提供条件の
重要事項を抜粋して１枚のページで説明

「PayPayモール統合」や「優良配送」など、重要な戦略
の実施時には、出店者管理ツール上で、執行役員から
動画で説明を実施
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提供条件が記載されている利用規約等が膨大な分量となる場合は、その中に利用事業者にとって重要な情報が埋
もれてしまうことがないよう、わかりやすく開示する取組・工夫が求められる。

２．情報開示

JADMAとの連携強化

利用事業者相談窓口であるJADMAに対して、出店者様からの問い合わせに迅速かつ適
切に回答いただけるよう、出店者アカウントを提供し、提供条件変更等のお知らせを共有

※赤字は、2022年度報告書等に新たに記載した取組・説明
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苦情処理・紛争解決に係る取組の客観的な評価に資する情報を積極的に開示することを期待する。

• 出店者様満足度 84.5％
• 回答時間の目標達成率 71.9％

ヘルプデスクにおける満足度調査結果や目標達成率を開示

３．苦情・紛争処理

苦情・問い合わせの対応方針を開示

＜苦情・問い合わせ対応方針＞

• 必ず当社からの返信で終了

• 最終的には当社の回答にご満足いただけたか、
少なくとも追加の対応が不要となったと判断すれ
ば、社内管理システム上のステータスを「クロー
ズ」状態にログを変更

• 現在の運用上、全ての苦情が「クローズ」に至る
まで対応

報告書において、苦情・問い合わせの対応方針を開示し、
全ての苦情を「クローズ」に至るまで対応する等を説明

報告書において、客観的な評価に資する情報として、
• ヘルプデスクにおける2022年度満足度調査の結果
• 「48 時間以内に一次回答を行う」という目標の達成率
を開示。

※赤字は、2022年度報告書等に新たに記載した取組・説明



引き続き、出店者様をはじめとする
多様なステークホルダーの皆様の声に耳を傾けながら、

透明性・公正性の向上に努めてまいります。



EOP
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その他の2022年度の取り組み

出店者様からの問い合わせを判断する部署が複数存在
各部所における苦情の定義が明確に統一されていない

苦情の定義統一、苦情処理検証体制の構築運営 消費者からの問い合わせを端緒とする改善事例を説明

優良配送（注文日の当日～翌々日までに届くサービス）について、
ストアの休業日を除き翌々日までに商品が届くという案内を実施

ストアの休業日を加味して優良配送の案内が表示されるように
システムを改修

休業日も含めて翌々日に商品が届くと誤解されたお客様から.....

「配送予定日に商品が届かない」

2022年度より、円滑な件数集計や苦情処理の事後検証を可
能とするため、各部署間で苦情の定義及び類型を統一し、一括
管理する体制を整備・運用

苦情とその対応事例を集め、関係部門で会議
（原則週次開催）を行い、苦情処理の対応
が適切であったかを検証

※赤字は、2022年度報告書等に新たに記載した取組・説明


