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1. 定期報告書記載事項と大臣評価に関連する取り組み

2. 定期報告書提出後の取り組み状況
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規約ガイドラインの改定理由と告知方法

改定理由&施行日の告知

改定箇所の新旧版の記載

店舗運営システム（RMS）上の「店舗様向け情報」内において、改定内容及び適用開始時期の告知
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出店前事業者への規約及びガイドラインの開示

ご参照：https://www.rakuten.co.jp/ec/open/attention/

これまで

一部規約等を羅列していた

現状

開示リクエストが多いもの等ほぼすべての
規約およびガイドラインを開示
内容に応じて整理したうえで開示

出店前事業者向けにも出店後の相互の促進につながることを踏まえ、主な規約ガイドラインは開示



6

楽天市場サービス向上委員会

楽天市場のサービス改善、より良いECの未来を創造するための意見交換の場として「楽天市場サービス向上
委員会」を設置。「楽天市場出店者友の会」より17の提案を受領。第5回サービス向上委員会では具体的な改
善案、実施案を回答。店舗さんと共に、サービス向上・改善・高度化に向け取り組んでいく予定。

4分科会から頂いた17の提案に対し回答

【2023年2月】
第5回「楽天市場サービス向上委員会」開催

【2021年3月】
「楽天市場サービス向上委員会」設立

楽天市場サービス向上委員会
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SKU化にあたってのガイドラインの変更

商品ページ（親）

商品ページ
●価格
●商品名
●商品説明文
●画像
●ポイント

● 送料
● 納期
●ジャンルID 
●カタログID

項目選択肢
別在庫

項目選択肢
別在庫

項目選択肢
別在庫

●在庫 ●在庫 ●在庫

SKU
（子）

SKU
（子）

SKU
（子）

商品ページ単位で登録
●商品説明文
●画像
●ポイント倍率
●ジャンルID

SKU単位で登録
●価格
●画像
●送料・納期
●カタログID

ASIS

TOBE

SKU単位での商品登録・データ保持が可能になり検索における見つけやすさの改善・一つの商品ページ内で
入数や重さ違いなどの価格違いを表示できるようになる

2022年 2023年

12月 1月 2月 3月 4月

移行タイミング決定

移行期間

▼12/22
ガイドライン
アナウンス

▼1/26
カンファ開催

▼4/3
ガイドライン適用開始

順次移行開始
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行政庁担当者等を講師に招きオンラインにて店舗さん向けに法令勉強会を開催。
勉強会当日投影した資料及び講義動画をアーカイブ化し、店舗さんが閲覧可能なポータルサイトへ公開。

勉強会開催テーマ

景品表示法の基本的な考え方

薬機法に係る販売・広告の規制について

通信販売における消費者保護規制法の基礎

楽天市場の規約・ガイドライン

製品安全4法の概要と近年の問題事例等

知的財産関連法のの概要と近年問題となる事例

法令等に関する学びの支援
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他部署とは独立した組織にて、第三者的な立場で客観的に苦情紛争対応を実施
現状回答を行った12件について再度の申請等は来ていない

店舗様

ECコンサルタント

店舗様のパートナーとして店舗運営
のサポート・各種相談対応

楽天市場

苦情・紛争窓口

新たに専用の窓口を新設

苦情・紛争窓口

独
立
し
た
関
係

他部署がアクセスできない
データベースで管理

類型 件数

「共通の送料込みライン」適用対象外申請 1

「共通の送料込みライン」施策に対するご意見 1

楽天スーパーロジスティクスの対応に対する苦情 1

出店時の対応に関する苦情 1

決済システムに関する苦情 1

商品表示機能のサポート対応への苦情 1

ECコンサルタントの対応への苦情 2

出店契約解除理由の確認 1

商品レビュー削除要求 2

他の出店者の違反是正要求 1

合計 12

苦情紛争類型別件数（昨年度比－9件）
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社内の他部署等から独立したコマース渉外室が、申立事項について公正中立な立場から対応している

よく寄せられる質問 対応内容

①
相談窓口経由で苦情の申し入れ等をしても不利益には
取り扱われることはないか。

不利益に扱われることはない。

②
苦情を申し入れても不利益に取り扱われない場合、そ
れを担保するための社内の仕組みは設けられているか。

コマース渉外室が公正中立な立場から対応しており、また、当
窓口への申立履歴は同部署関係者しか閲覧のできないシステム
にて管理を行う等その独立性を担保している。

③
苦情等相談をするときに、楽天が対応しやすくするた
めの申し入れ時のポイントなどがあるか。

申請時必要事項（申請趣旨、申請詳細、それぞれを根拠づける
資料）を明記の上申請するとスムーズな対応につながる。

▼プラットフォームの透明性及び公平性の向上に関する取り組みについて
8. 楽天市場への苦情・紛争の申し立てについて
https://www.rakuten.co.jp/ec/digitalplatform/

④
相談窓口の意見がどのようにいかされているか。また
相談窓口に期待することがあるか。

申立内容や意見を分析のうえ適宜関連部署へフィードバックを
行うことにより、今後の運用等の改善に役立てている。

苦情紛争窓口の運営状況について

Appendix
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自社及び関係会社（1P店舗）の優遇に関する監査対応

全1P店舗担当者にアンケート回答を求め、具体的な監査は一部1P店舗へ対してのみ実施

1st Step 2nd Step 目指すべきところ

全1Pの店舗担当者へ
アンケート実施

1P店舗
担当者

1P店舗
担当者

監査部門

アンケート結果に基づき
対象1P店舗の担当者へ
監査部門より監査を実施

透明性・公正性

楽天市場

拡大拡大
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自社及び関係会社の優遇に関する監査対応＿スケジュール

現在アンケート聴取は終了、当該アンケート結果に基づき、監査対象1P店舗担当者へ監査対応中
監査終了後是正すべき事項等が検知された場合は是正対応実施

TODO 7月 8月 9月
1W 2W 3W 4W 5W 1W 2W 3W 4W 5W 1W 2W 3W 4W 5W

説明会

アンケート

監査対応
※追加含む

監査結果に
基づく対応等

9/4（月）現在
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自社及び関係会社の優遇に関する監査対応＿具体的な監査方法

アンケート結果を踏まえ1P担当者へ監査を実施

1P店舗
担当者

監査部門

アンケート結果に基づき
対象1P店舗担当者へ

監査を実施

アンケート内容（一部抜粋）






