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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. 委員関心事項に関する取り組み等について
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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. 委員関心事項に関する取り組み等について
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提供条件（規約ガイドライン）の開示

出店前店舗さんだけではなく出店をご検討されている店舗さんにも提供条件（規約ガイドライン）を開示

出店済店舗さん向け 出店前店舗さん向け
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規約ガイドラインに関するQ＆Aを用意し定期的に更新

提供条件（規約ガイドライン）の理解を支援する取組み①
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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

提供条件（規約ガイドライン）の理解を支援する取組み②
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定期的に規約ガイドラインに基づき重点的にモニタリングを行っている項目をアナウンス

提供条件（規約ガイドライン）の理解を支援する取組み③
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提供条件（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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コスト高、物価高の影響に鑑み、出店料の値上げを実施、今後プラットフォームの強化やAIへの対応を実施
出店料変更にあたり、通常認めていない任意の解約・プラン変更を受け付けるだけではなく、解約/プラン変更以
外に特別配慮すべき事項をご連絡いただくフォームを提供

楽天市場出店規約改定（出店料について）
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楽天市場サービス向上委員会

【2024年2月】
第7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

出店事業者とのコミュニケーション

4分科会の活動報告の他
新設分科会に関する議論を実施

新設の「顧客コミュニケーション分科会」では、問い合わせ対応の効率化、商品の受取拒否対策、商品レビュー
の投稿タイミング改善等を提言
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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
説明会を通じた社内関係部署への窓口の周知、出店事業者への周知を実施し当該窓口の認知度向上を図っている

出店事業者

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

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

商品レビュー削除要求 3

出店契約解除の取り下げ要求 2

ガイドライン違反行為に関する苦情 2

楽天スーパーロジスティクスの対応に対する苦情 1

サポート対応への不満 1

楽天の対応に対する不満 1

合計 10

苦情紛争類型別件数（昨年度比－2件）

苦情・紛争窓口
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全1P店舗担当者にアンケート回答を求め、具体的な監査は主要1P店舗に対して実施
成立背景が様々であり以後ルール制定＆周知を図る
監査方法や結果については外部弁護士から意見書をいただくことにより適正性を担保

自社及び関係会社（1P店舗）の優遇に関する監査対応
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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. 委員関心事項に関する取り組み等について
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5. 大臣評価「１（２）アカウント停止の手続とそれに伴う
売上金の留保・没収」に係る質問事項について

アカウント停止・削除した後に当該アカウント停
止・削除に理由のないことが分かった場合に、その
復活までの期間も踏まえて、何らかの金銭的補償を
していますか。している場合には利用事業者への開
示状況をご教示いただけますでしょうか。

出店規約等に基づきアカウント停止等を実施しており
ます。
仮にアカウント停止等に理由のないことが判明した場
合は個別具体的な状況を踏まえた上で、アカウントの
復活を行います。その後、金銭的補償の要否、金額等
について、出店事業者と協議し補償を行うことを検討
しております。

Q. A.
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7. 大臣評価「１（４）①不正行為の取締り」に係る質問事項について

配送時間に関連したラベルを付与した出品者が実際
にそれを達成しているかについてどのような基準で
評価していますか。また、ラベルを付与した出品者
の製品とラベルが付与されていない製品について、
同一カテゴリの製品内で消費者が商品を受け取るま
での期間に有意な差があるか検証していますでしょ
うか。

ラベルの付与基準は店舗基準商品基準の2軸を設け
ており、詳細な基準は下記をご参照。
消費者の利便性の高い売り場づくりのために消費者
にとってどのような事業者や商品のニーズが高いか
ということは定期的に検証を行っている。

Q. A.
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7. 大臣評価「１（４）①不正行為の取締り」に係る質問事項について

販売実績を表示順位に反映させるアルゴリズムが採
用されており、手数料が広告価格に比べて低い場合、
広告を購入するのではなく自社製品を自ら購入して
表示順位を上げるインセンティブを生むことがあり
ます。これは消費者にとって広告と表示されない広
告と同一の効果を持つため、望ましくない消費行動
を導くおそれがあります。このような不正な購入を
検出する努力をされていますか。

出店店舗が検索順位を上げるために自ら購入を行っ
たり、特定のキーワードを繰り返し検索するなど検
索結果を歪めるような行為をすることは想定してお
り、そのような行為が検索結果に反映されないよう
に日々監視・チューニングを行っております。また、
出店店舗が架空註文を行うことや、自社の商品に良
いレビューを付けるような行為に関しては禁止行為
としておりこうした不正な購入等を検知する努力を
継続的に行っております。

Q. A.
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