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経済産業省 

デジタルプラットフォームの透明性・公正性に関する 

モニタリング会合 

2025年度 第 3回 議事録 

 

■ 開催概要 

＜日 時＞ 令和 7 年 8 月 1 日（金）15:30～17:20 

＜場 所＞ ハイブリッド開催（経済産業省 別館 2 階 218 会議室／Teams） 

 

■ 出席者 

＜委員＞（座長以下 50 音順） 

岡田座長、黒田委員、伊永委員、高倉委員、武田委員、百歩委員、平山委員 

＜オブザーバー＞ 

公益社団法人日本消費生活アドバイザー・コンサルタント・相談員協会  

 丹羽代表理事 副会長 

一般社団法人モバイル・コンテンツ・フォーラム 岸原専務理事 

公益社団法人日本通信販売協会 万場専務理事 

＜関係省庁＞ 

公正取引委員会事務総局 経済取引局 総務課 デジタル市場企画調査室 太田補佐 

個人情報保護委員会事務局 小山官 

消費者庁 取引デジタルプラットフォーム消費者保護室 落合室長 

総務省 情報流通行政局 参事官室 寺本参事官、德江参事官補佐、田熊参事官補佐、宮川

官 

総務省 総合通信基盤局 電気通信事業部 利用環境課 小玉課長補佐 

 

＜事務局＞ 

経済産業省 渋谷大臣官房審議官（IT 戦略担当）、岩谷デジタル取引環境整備室長 

みずほリサーチ＆テクノロジーズ株式会社（令和７年度事務局運営支援業務委託先） 
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■ 議事次第 

１．開会 

２．議題 

・楽天関係の重点テーマについて 

・LINE ヤフー関係の重点テーマについて 

３．閉会 

 

■ 配布資料 

資料１ 楽天への質問、楽天からの回答及び事務局による楽天への更問案 

資料２ LINE ヤフーへの質問、LINE ヤフーからの回答及び事務局による LINE ヤフーへの

更問案 

参考資料１ 楽天提出資料 

参考資料２ LINE ヤフー提出資料 
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■ 討議 

1. 開会 

○岩谷室長 ただいまから、2025 年度デジタルプラットフォームの透明性・公正性に

関するモニタリング会合の第３回会合を開催させていただきます。 

 事務局を務めます経済産業省デジタル取引環境整備室室長の岩谷です。 

 委員、オブザーバー、関係省庁の皆様方には、ご多忙のところをお集まりいただきまして、

誠にありがとうございます。 

 本日は、重点テーマに関する質問に関するプラットフォーム提供者からの回答を踏まえ

て議論を行います。当該回答においては機微な内容が含まれることが想定されたため、会合

での議論は非公開で行い、後日、非開示情報を除いて議事録を公開する形で会合を開催いた

します。 

 本日は、若江委員がご欠席、黒田委員は４時半よりオンラインにてご参加される予定とな

っております。 

 ここからの司会は、座長の岡田先生にバトンタッチさせていただきます。岡田先生、どう

ぞよろしくお願いいたします。 

 

○岡田座長 ありがとうございます。座長の岡田です。 

 

2. 議題 

○岡田座長 それでは、本日の議事についてご説明できればと思います。 

 まず、楽天と、LINE ヤフーの重点テーマに関する取組状況について議論したいと思いま

す。プラットフォーム提供事業者各社から質問票に対する回答が来ており、事務局において

更問の案を作成しているところですので、これも踏まえて各社への更問について議論でき

ればと思います。 

 では、楽天と LINE ヤフーの重点テーマについて議論をしたいと思います。事務局から、

楽天と LINE ヤフーからの質問票に対する回答を踏まえた追加の質問案について、ご説明い

ただければと思います。 

 

⚫ 楽天関係の重点テーマについて 

＜資料説明＞ 

○岩谷室長 ありがとうございます。それでは、投影させていただきます。楽天からの

回答に対しての更問から説明させていただきます。会場にいらっしゃる皆様、２ページをお

開きください。まずは、苦情のカウントに関してのテーマです。Q3-1 につきましては、苦

情や相談をどのようなチャネルで受け付けているのかという問いでした。楽天の回答とし

ましては、苦情、問い合わせ、意見、また不服は、苦情・紛争窓口、それから EC コンサル

タント、コールセンター、規約等違反対応窓口、契約解除窓口に提出されるとのことです。
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５つのチャネルで受け付けていますという回答がありました。質問の観点としましては、お

めくりいただきまして更問１ですが、明確化の観点から５つのチャネルにおいて、苦情、問

い合わせ、意見、不服への仕分けを行っているのかを確認することを考えています。 

 それから、更問２で、問い合わせ、意見、不服について、定義を設けて分類しているのか、

また、更問３において、５つのチャネルで当該定義は共通であるかということを聞いてはど

うかと考えています。 

 下段です。Q3-2、苦情等の情報を記録する際の情報の粒度です。楽天からの回答ですが、

３ページ下から次のページにわたっております。コールセンターでは、苦情、クレーム、意

見、要望を分類し、記録しているとのことです。契約解除窓口及び規約等違反対応窓口では

寄せられた情報を保存しており、苦情紛争窓口では苦情以外の意見、要望も含めて内容対応

期間、結果について記録しているとのことです。苦情紛争窓口における分類については、全

件の確認作業を行ったとの報告がありました。 

 質問の観点です。４ページの下段のところですが、更問４において５つのチャネルにおい

て、苦情、問い合わせ、意見、不服への仕分けに加えて、その集計カウントまで行っている

のかどうかを尋ねています。 

 それから、更問５において、定期報告書には苦情以外の申し立てである、その他として件

数が出ているのですが、その内訳について聞いてはどうかと考えております。 

 更問６、苦情紛争窓口での分類作業について、確認作業を行ったということでしたので、

課題としてはどういったものがあったかということをお伺いしてはどうかと考えています。 

 次ページの５ページにいっていただきまして Q3-3 です。苦情や相談とそれ以外の申し立

ての区別についてお伺いしたところ、楽天につきましては苦情の定義について回答があり、

さらに苦情に該当した申し出への対応として、受付窓口とコマース渉外室、それから苦情紛

争窓口が連携していますとのことです。コールセンター、契約解除窓口、契約等違反対応窓

口の各窓口に寄せられた全ての申請内容を、コマース渉外室が確認、分析して、苦情以外の

情報を集計し、サービス改善に役立てているというような回答がありました。 

 それに対しまして、５ページの一番下ですが、質問としては、更問 7 において、明確化の

観点から、苦情以外の問い合わせ、意見、不服につきましても、分析やその情報活用の対象

にきちんとなっているのかということを改めてお伺いしてはどうかと考えております。そ

れから、当該分析を担当しているのは楽天の中のどのグループなのか、これも明確化の観点

です。 

 さらに、更問９ですが、報告書にそれぞれ記載のある「コマース渉外室」と「コマース＆

マーケティングカンパニー」は同じ部署のことを指しているのか、これはテクニカルですが、

そのようなことを聞いてはどうかと考えております。 

 ６ページの上段ですが、Q3-4、苦情のカウントについて改めて聞きましたところ、楽天か

らの回答としましては、４チャンネルを合わせて 37 万件の申し出があり、苦情は 144 件、

チャネル毎の内訳も頂戴しているところです。加えて出店事業者とのイベントなどのリア

ルチャネルでのコミュニケーションも多数あるというような補足の説明もありました。 
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 質問の観点ですが、更問１０におきまして、定期報告書には「苦情類型」での苦情件数の

内訳が各チャネルについて回答がありましたので、苦情以外の問い合わせ、意見、不服につ

きましても、同じ主な類型で内訳を聞いてみてはどうかと考えています。 

 おめくりいただきまして８ページの一番上ですが、更問 11 におきましては、委員からメ

ールで示唆のあった問いですが、出品停止、アカウント停止についての苦情の件数、それか

ら苦情決定措置の取り下げを行った件数、また補償を行った件数をお伺いしてはどうかと

考えています。 

 不正者への不要な情報開示を避けつつ、措置理由や改善へのアドバイスなどを適切にコ

ミュニケーションする方法についてのテーマです。 

 ８ページ目、Q4-1 です。審査・エンフォースメントの基準について、不正行為を助長す

るような情報開示を避けつつ、利用事業者と適切なコミュニケーションをするための取組、

工夫についての問です。楽天の回答としましては、審査・エンフォースメント措置における

通知において、措置理由の説明においてバランスを確保している、また、異議申し立て先の

明確化を行っているというような回答がありました。 

 ９ページ目、質問としましては、更問１２、審査・エンフォースメントを実施する基準の

運用ではなく、基準そのものの開示について記載がありませんでしたので、具体性のバラン

スをどうとっているのかというような工夫について聞いてはどうかと考えております。 

 また、更問１３につきまして、そうした開示への苦情等の状況について聞いてはどうか。

また、更問１４につきまして、通知における記載に具体性を持たせた場合のプラスマイナス

の影響があったというような経験があるならご教示いただくよう、聞いてはどうかと考え

ています。 

 ９ページの一番下、Q4-2 の問です。審査・エンフォースメントを行う際の措置理由の開

示についての工夫を聞いています。 

 おめくりいただきまして１０ページ、楽天の回答です。違反点数制度を採用しています。

さらに、毎月重点モニタリング項目を出店事業者に共有しているとのことです。それから、

違反を指摘する際には、必要に応じた出店事業者への事実確認を行っているという回答が

ありました。 

 これに関しまして、質問ですが、おめくりいただきまして１２ページ中段です。更問１５

ですが、出店事業者から見た違反点数制度の運用状況の情報をいただきたいと思っており

まして、違反点数が課される都度に違反内容の説明がなされるのかの確認をしてはどうか

と考えています。 

 また、更問１６ですが、違反ステージⅠからⅤに至ったアカウント数はどの程度あるのか

を聞く予定です。 

 また、更問１７ですが、違反点数と違反内容の出店事業者側の管理画面ではどのような表

示になっているのかを聞いてはどうかと考えております。 

 １２ページの一番下から、切れて次のページまで向かって続いている問いです。Q4-3、審

査・エンフォースメントへの異議申立て窓口へのご案内状況です。 
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 楽天の回答としましては、エンフォースメント措置の際に、通知書において契約解除窓口、

規約等違反対応窓口、苦情紛争窓口をご案内しているとのことです。さまざまな案件の個別

性に対応するために、窓口同士の連携や社内周知を実施しているという回答でした。 

 更問といたしましては、１３ページの一番下ですが、窓口の社内周知について、これは苦

情・紛争窓口と社内関連グループの連携を促す取組なのかどうかというのを明確化の観点

からお伺いしてはどうかと考えております。 

 おめくりいただきまして、検索順位の決定要素のテーマです。Q5-1、検索順位の設計では

実際の表示に反映されているのかチェックする取組についてお伺いしました。 

 回答としては、検索順位の決定要素の１つに商品・ショップの実績があり、商品の不正レ

ビュー、例えば SNS 上での高評価レビューの募集投稿等や、システムによる大量検索によ

って、検索順位を操作するという不正があることについて記載があります。さらに、そうい

った SNS 上での不正レビューの募集や不自然な大量の検索というものをモニタリングして

いるというような記載がありました。 

 質問の観点としては、１４ページ下にあります更問１９として、検索順位の決定要素であ

る４つの評価軸ごとの評価値というものがそれぞれの商品にあると思います。実際の検索

順位と、そうした評価値を比較するなどのチェックを行っているのかどうかを尋ねていま

す。 

 また、記載のあった不自然の大量検索の確認方法についても、どういったものなのか、更

問２０で確認してはどうかと考えております。 

 おめくりいただきまして１５ページ目の一番上です。Q5-2、自社の商品を検索結果におい

て有利に取り扱うことがないことや、自社が提供する有償サービスを利用する出店事業者

の商品を検索結果において有利に扱うことのないことを確認するためのチェックを行って

いるのかと尋ねています。 

 楽天の回答としましては、内部監査を行って、自社であることを理由に検索順位において

優遇している事実は見当たらないとの記載がありました。また、有償サービスにつきまして

は、楽天スーパーロジスティクスを例に、楽天スーパーロジスティクスを使わずとも、他の

配送手段によって配送品質が上がれば検索順位も上がるため、自社の有償サービスの優遇

にはならないとの記載がありました。 

 質問の観点ですが、更問２１におきまして、楽天スーパーロジスティクスと他のプラット

フォーム事業者による発送・配送サービスを利用した場合において、商品やショップの実績

における配送品質の評価はどのように変わるのかを確認してはどうかと考えています。 

 また、更問２２において、楽天スーパーロジスティクス以外の配送方法を用いている利用

事業者が「最強翌日配送」のラベルを取得している数、当該ラベルを取得している全体に対

するその割合について聞いて、どれほど楽天スーパーロジスティクスが大半を占めている

のか、それとも占めていないのかというところを見たいと考えているところです。 

 １５ページ目、一番下の問です。Q5-3、自社の有償配送サービスを利用することでしか一

定の水準のサービスの質を確保できず、当該サービスの質によって検索順位が定まるとい
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う場合においては、検索表示を通じて自社の有償サービスを有利に取り扱うことがありま

すので、こうした観点から検索のパラメータを検証しているのかと尋ねています。 

 回答としましては、その４つの要素が影響して検索結果を決定しているため、高い品質の

配送サービスが検索順位にどの程度影響を与えているのかについては、一律な検証が困難

であるというような回答がありました。ここでの更問ですが、有償サービスの１つである広

告サービスがありますので、これについて関連でお伺いしたいと思っております。 

 更問２３ですが、楽天市場上の検索連動型広告に、楽天ファッションなど、ファーストパ

ーティー商品ばかりが広告枠の上位に表示されるという件につきまして、検索連動型広告

の、まず仕組みとして都度オークションなのか否かを確認したいと考えています。 

 また、更問２４におきまして、自社広告と他社広告は、広告の掲載位置、また入札価格、

マッチングの条件などにおいて異なるのか否かを確認できればと思います。 

 また、更問２５において、自社広告と他社広告を同等に取り扱うことを担保するような取

組を行っているのか否かということについてお伺いしてはどうかと考えています。 

 

⚫ LINE ヤフー関係の重点テーマについて 

＜資料説明＞ 

○岩谷室長 続きまして、LINE ヤフーにまいります。 

 苦情のカウントです。おめくりいただきまして２ページ目の一番上にあります Q3-1、ど

のようなチャネルで苦情や相談を受け付けているか。LINE ヤフーの回答です。営業担当、

CS 窓口、問い合わせフォームの３つで受け付けているとのことです。提供拒絶の異議申し

立てについては、メール等のテキストベースで受け付けているとの回答でした。 

 質問の観点です。更問１においては、定期報告書に「ヘルプデスク窓口」の記載がありま

す。回答があった３つのチャネルとの関係についてお伺いしてはどうかと考えております。 

 更問２につきましては、定期報告書 33.6 万件の問い合わせがあったとのことです。３つ

のチャネルでの内訳を聞いてはどうかと考えています。 

 おめくりいただきまして更問３、営業担当および CS 窓口に寄せられた電話の内容という

のがあると思います。これは、テキスト形式で記憶されるのかどうかをお伺いしてはどうか

と考えています。 

 更問４では、３チャネルそれぞれで受け付ける問い合わせや苦情は、どこかの部署で一元

的に管理されているのか否かも聞いてはどうかと考えています。 

 ３ページ目の上段ですが、Q3-2 です。苦情を記録する際の情報粒度等についてお伺いし

ました。 

 LINE ヤフーの回答ですが、措置内容に関する苦情はシステム上において個々の対応状況・

進捗・エスカレーションの状況を管理している。その他のご意見等についても苦情と同じシ

ステム上で記録管理をしているという答えでした。 

 ３ページ目の一番下ですが、記録に当たっての分類の定義は必要と考えております。その

ような観点から、更問５において、要望や、意見、不平不満の表明など、さまざまなものが
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寄せられていると思いますが、問い合わせ、苦情以外の分類の定義があるのか否かを尋ねて

います。 

 また、更問６におきまして、定期報告書では、メールでの連絡に加えてウェブフォームで

の連絡手段を新設するという記載がありました。異議申し立てに限定して一般的な問い合

わせは含まれていないように見えますので、その新設フォームの対象範囲の明確化の質問

をしてはどうかと考えております。 

 おめくりいただきまして更問７です。４ページです。苦情等について記録されるデータの

要素についてお伺いしてはどうかと考えております。申し立て内容のほか、苦情定義の各要

件への該当性、また連携先のグループや対応のステータス等が含まれていれば、そのあたり

についてお伺いしてはどうかと考えているところです。 

 下段です。Q3-3、苦情・相談とそれ以外の申立ての区別についての質問です。LINE ヤフ

ーからの回答としましては、苦情についての定義を参照した上で、その他のご意見について

は、その類型は多様であるから一概には言えないということの回答がありました。一方で、

必要に応じて事業改善には活用しているという回答でした。 

 質問の観点としましては、おめくりいただきまして５ページの一番上にあります更問８

におきまして、苦情の定義には該当しない異議申し立てや、その改善要望のカウントをする

に当たって、問題があればご教示いただきたいというような形でお答えしてはどうかと考

えています。 

 Q3-4 です。苦情等のカウント状況をさらにお伺いしたところ、LINE ヤフーからの回答と

しては、感情に表明にとどまるものや事実誤認を含むものも含めて、意見全てを精緻に集

計・分析する意義は必ずしも高くないとのことでした。また、苦情に該当しないご意見等に

ついては、Q3-2 の方向には機械的に集約されているとの回答がありました。 

 ５ページ目の一番下ですが、質問としましては、利用事業者からの苦情とその他意見を改

善に生かすために、どのような方法やフローをとっているのかということを聞いてはどう

かと考えております。 

 また、更問１０におきまして、委員よりメールにて示唆のあった問いですが、楽天同様、

出品停止、アカウント停止についての苦情の件数、苦情を受けてそちらの取り下げを行った

件数、また補償を行った件数をお伺いしてはどうかと考えております。 

 おめくりいただきまして、不要な情報の情報開示を避けつつ、適切なコミュニケーション

を利用事業者と行う方法についての質問です。 

 まず、審査・エンフォースメントの基準の開示における工夫についてです。LINE ヤフー

の回答としましては、偽造品対策における一部のブランドの取り扱いに関する事前審査に

おいて、迂回行為の防止から審査内容を開示していなかったが、改善方法が分からないとの

苦情を踏まえて審査項目を明示する取組を実施している。違反の多い類型については、さら

に留意点について啓発しているという回答がありました。 

 おめくりいただきまして７ページ目の上からですが、質問といたしましては、偽造品関係

の審査項目の開示について、具体的な内容を聞いてはどうかと考えております。 
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 さらに、事例、更問１２では違反件数の多い類型、これも記載がありましたので、同様の

ように聞いてはいかがかと考えております。 

 さらに、更問１３ですが、関連しまして規約違反時に誓約書の提出を求める場合があるの

ですが、それはどのような基準に基づいて誓約書の提出を求めることがあるのかというこ

とについて聞いてはどうかと考えております。 

 下段にいっていただいて Q4-2 です。審査・エンフォースメント時の措置理由の開示にお

ける工夫です。LINE ヤフーの回答としましては、措置理由については類型ごとに一律のも

のとせざるを得ないと考えているとのことです。措置理由の開示を工夫することによって、

バランスをはかることは現実的には困難、異議申し立ての機会によって個別事情に対応す

るというような回答がありました。 

 おめくりいただいて８ページ目の上段ですが、質問の観点としましては、やはり改善のヒ

ントが利用事業者にどう伝わっているのかということが重要ですので、まず更問１４とし

ましては、通知文に改善や違反予防のためのアドバイスが含まれるというようなことが理

想的かなと思うのですが、そういうことについて検討をしているか否かについて。あと、関

連してなのですが、Q4-1 に回答のあった法令に抵触する表現や、また留意点の啓発をして

いるというようなことがありました。これは、審査・エンフォースメントの措置に伴う通知

とは別の機会に行っているのかという点もお伺いしてはどうかと考えております。 

 更問１６、意義・申し立てにおいては、電話やチャットで受け付けるということも考えら

れるのですが、メールに限定している理由を聞いてはどうかと考えております。 

 ８ページ目の下段、Q4-3 です。異議申立て窓口のご案内状況についてお伺いしたところ、

LINE ヤフーからの回答では苦情のカウントのセクションで回答した３つのチャネルですと

いうこと、それから退店措置においては 60 日から 90 日の反論の機会を提供しており、異

議申立てのフォームも新設する予定とのことです。異議申立てフォームについては、更問６

で質問しておりますので、これは関連の問いと考えています。 

 おめくりいただきまして９ページ目、検索順位の決定要素です。Q5-1、検索順位の設計が

実際の表示に反映しているかのチェックについてお伺いしたところ、LINE ヤフーの回答は

検索ロジックが想定どおりに機能しているのか、開示内容と齟齬がないかという観点から

定期的に内部で確認をしているとのことでした。ロジック変更の際には法務部門も含めた

複数部門での確認をしていると回答しています。内部監査でこうした運用が有効に機能し

ているということを確認しているという回答がありました。 

 ９ページの一番下からですが、質問といたしましては、どのような確認方法をしているの

かということをまず聞いてはどうかと考えております。 

 おめくりいただきまして１０ページ目の一番上ですが、特に定期報告書では「約 120 種類

の仕様に基づくアルゴリズムを基準に表示」との記載がありますので、検索順位における商

品表示に関して、これらの指標での定量、定性での評価値と実際の順位を比べることや、こ

うしたデータと表示される商品のランキング実績の集計値、統計値のようなものを比べる

ことなどを行っているか、手法について少し詳しく聞いてはどうかと考えています。 
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 Q5-2 です。自社商品を検索結果において有利に扱うことのないことや、自社が提供する

有償サービスを利用する出店事業者の商品を検索結果において有利に扱うことのないこと

を確認するためのチェックを行っているのかという質問です。LINE ヤフーの回答につきま

しては、Q5-1 の回答とほぼ同様の回答かと考えております。 

 質問の観点としましては、次ページの一番下ですが、更問１９におきまして、約 120 種類

の指標においては、LINE ヤフーの有償サービスはアフィリエイトパートナー報酬とかアフ

ィリエイト手数料などがありますが、そういった有償サービスを用いていることが評価さ

れるような指標は含まれているのか否かを確認したいと考えています。 

 また、更問２０において、前々回の６月３０日に黒田委員がご指摘の視点だったかと思い

ますが、販売実績はないが質のよい商品やニッチな需要に応える商品を新たに提供する利

用事業者が検索順位で上位に来るように工夫するためにはどういうことがあるのかという

ような視点で、お伺いしてはどうかと考えております。 

 また、次ページにいっていただきまして更問２１ですが、検索におけるお薦め順における

考慮要素の１つに、ストアが支払う販売促進費の設定率があります。Yahoo!ショッピングが

認めた場合に、そのような販売促進費の設定をできるということになっておりまして、どの

ような場合にそれが認められ、またそのような設定率を設定すると、どの程度検索結果に影

響するのか聞いてはどうかと考えています。 

 １１ページ目の中段にあります Q5-3、自社の有償サービスを利用することでしか、その

一定の水準のサービスの質を確保できず、当該サービスの質によって検索順位が定まると

いう場合において、検索表示を通じて自社の有償サービスを有利に取り扱うことがありま

すので、こうした観点から検索のパラメータを検証しているかという問いです。LINE ヤフ

ーの回答ですが、Q5-1 の回答と基本的に同様かと思っております。加えて、有償の配送サ

ービスの提供は行っていないと付記しています。 

 質問の観点ですが、１１ページ目の一番下です。約 120 種類の指標に沿った評価につい

て、自社の有償サービスを利用した場合と他社の同種のサービスを利用した場合で評価が

異なることがあるのかを確認しているのか否かについて、お伺いしてはどうかと考えてお

ります。 

 次ページ目にいっていただきまして、優良配送アイコンの取得条件についてです。関連し

まして、こちらの取得については配送日の条件の代替条件として、「Yahoo!ショッピングが

認定する配送サービスを利用している」というものがあります。これには他のプラットフォ

ーム事業者によるどんなサービスが実際に該当するのかという点があります。また、Yahoo!

ショッピングが認定する配送サービスを利用せずに優良配送アイコンを取得している利用

事業者数や、その割合を聞くことで、他のプラットフォーム事業者のサービスもアクセス可

能なアイコンになっているのかということについて確認してはどうかと考えています。 

 事務局の説明は以上です。 

 

＜質疑・討議＞ 
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○岡田座長 ありがとうございました。とてもわかりやすく資料などをおつくりいた

だいて、大変ありがとうございました。重点項目に沿って更問の案を事務局でおつくりいた

だいております。この事務局案につきまして議論を進めていきたいと思いますが、どこから

でもご自由にご議論いただければと思います。 

 ご質問がありましたら、対面でご参加の方は挙手をいただければと思います。また、会議

室からご発言される際には、マイクをオンにしてご発言ください。お手元のマイクというこ

とです。それから、オンラインからご発言される際には、ミュートを解除してご発言いただ

き、ご発言が終わられたら再度ミュートにしていただきますよう、ご協力をお願いいたしま

す。なお、ご発言される際には、楽天に関することか、LINE ヤフーに関することか、ある

いは両方なのか、わかりやすく先に明示をしていただければと思います。 

それでは、お願いいたします。では、武田委員、お願いいたします。 

○武田委員 ご説明ありがとうございます。

更問等を検討する前提として、今回提出されました２社の定期報告書を見た感想をまず

述べさせていただきます。LINE ヤフーが昨年度の大臣評価をしばしば引用して、それに対

する対応というものを書いているわけですが、大変分かりやすいものであり、この会議体の

趣旨に合致する報告書であると思いました。これに対して、楽天は、昨年度の報告書で見ら

れたような情報を明示なく再掲していて、正直なところ、分かりにくいと思いました。 

 以上を前提に質問ないし意見なのですが、質問の内容について全体としては賛成です。ま

た、質問の方法について大変工夫がなされていると感心いたしました。例えば Q5-1 である

と、上位３つについて答えてくださいというように、しっかり答えてもらいたいものを指定

しています。また、こちらも感心したのですが、LINE ヤフーの更問８が５ページにありま

すが、なぜこういうことを聞きたいのかという趣旨と、このような対応をとってもらいたい

という趣旨を示した上で質問を立てられていて、よく考えられていると感心した次第です。 

 長くなって恐縮です。個別の論点ですが、自社優遇について、LINE ヤフーと楽天の定期

報告書を見ると、LINE ヤフーは自社優遇が許されるハードルが低いように感じました。自

社優遇が許されるハードルが低いならば、回答にあるようにアルゴリズムがしっかり透明

性高く運用されていますと回答していたとしても、そもそもその基準が低いのだからあま

り意味がないことであります。さらに定期報告書では、３線構造の管理体制で対応している

というふうに書かれているわけですが、しかし、その３線構造の管理体制も、そもそも自社

優遇の基準が緩ければ意味がないわけでありまして、この点を確認していただきたいと思

いました。 

加えて、この３線構造の管理体制そのものについても違和感を持ちました。理由としては、

自社優遇のところには３線構造の管理体制が入っていてしっかり体制を整備しているのだ

なと思って読み進めていくと、むしろこの３線構造の管理体制が有効であると思われるデ

ータ管理ではこのような体制が整備されておりません。何となくちぐはぐな感じがいたし

ました。このような体制のあり方についても、もし可能であれば聞いていただければと思い
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ました。 

以上です。 

○岡田座長 ありがとうございました。今の点、どうですか。事務局、もし何かすぐに

お答えできる点があれば、お願いできますか。 

○岩谷室長 先生、ありがとうございます。質問方法につきましては、単に質問を投げ

かけるだけではなく、事務局は皆さんと議論した上で会合として趣旨を明確にした上で質

問するということで期待する回答を得られるのかなということがありますので、工夫させ

ていただいたところです。 

 また、先ほどの３線構造の管理体制ですが、データの管理の部分については、LINE ヤフ

ーは記載がないとのことですので、こちらは重点テーマに重なってオーバーラップする部

分という観点では、同じような管理の観点で検索順位があるのかもしれないのですが、もし

可能であれば事務局から確認するような更問に含めさせていただければ、そのような形で

LINE ヤフーに確認をしたいと思いますが、それでも問題ないでしょうか。 

○武田委員 問題ありません。 

○岩谷室長 わかりました。ありがとうございます。 

○岡田座長 では、そのように取りはからいをよろしくお願いいたします。 

そのほか、いかがでしょうか。お願いします。 

○平山委員 　　   平山です。 

　大変詳細な案をつくっていただきまして、ありがとうございました。上のほうから、１つ

申し上げたいと思います。明らかな苦情を計測する取組についてという項目の楽天につい

てですが、初年度からずっと、楽天の特徴として EC コンサルタント、ECC とも記されてい

るもの、が大きな役割を演じている、果たしているというように見えるということがあると

思 っております。いわゆる機械仕掛けでアルゴリズムで全部やるということではない、人

の手を介したコミュニケーションが図られているという点は特徴的であると感じておりま

す。しかし、それゆえにこそ、均質的なコミュニケーションや、透明化法に沿った運用が図

られているかどうかが必ずしも明らかではない面もあると、かねがね思っていました。以前

にもこの点をお尋ねした記憶もありまして、これに対して、研修を行っているという趣旨の

ご回答をいただいたかと思います。 

 その後、数年が経過していますが、現状において ECC に対する教育・研修や、透明化法

の精神や内容の周知徹底はどのようになっているのかということには、引き続き関心を持 

っております。例えば、苦情の計測を楽天がされる中において、EC コンサルタントの対応
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に対する苦情とか、より親身になってほしいなどの要望が利用事業者から寄せられている

などの状況があれば、研修の徹底状況を確認するために参考になるところがあるのではな

いかと思いました。このことについて質問を加えておくことが可能であれば、ご検討いただ

きたく思いました。 

以上です。 

○岡田座長 ありがとうございます。今の点は特にどこの更問についてということで

問題ないですか。 

○平山委員 苦情について更問が多々ある中のどこかに盛り込めるところがあれば、

ありがたいなと思います。特にこの更問に、ということを具体的に想定してお尋ねしたもの

ではないのですが、盛り込めるところがあればお願いしたいと思います。 

○岡田座長 事務局、ご検討いただけますでしょうか。 

○岩谷室長 平山先生、ありがとうございます。更問３の後というのも１つあると思い

ますし、チャネルに対しての意見ということであれば、中身の主な類型などを聞いている更

問１０とかも関連しているということもあるのかもしれないので、例えば更問１２に入れ

るとか、そういうこともあり得るかと思います。いずれにせよ、問いとして追加したいと考

えています。ありがとうございます。 

○岡田座長 では、それもご検討いただくということでよろしくお願いいたします。 

それでは、万場オブザーバー、よろしいでしょうか。お願いいたします。 

○万場オブザーバー 楽天さんに関して苦情件数 144 件という記載が報告書にあったかと

思うのですが、昨年に比べると実態に近づいてきているかなという印象があります。一 方　で

ECコンサルタントに相談したけれども、解決しないという苦情など、我々の取引相談窓口

のほうには 46 件入っておりますので、EC コンサルタント経由の苦情の件数というのがど

れほどなのか、そこが開示されていないので、そこが開示されれば、またより実態に近づ

くのではないかと思っております。 

 それからもう１つ、LINE ヤフーさんに関してはガイドライン違反のポイントが累積して

処分するルールが書かれているのですが、仮にその出店者が違反を認識して改善をした場

合には、そのポイントというのはどうなるのだろうか、減っていくのかということをお尋ね

したいと思います。改善したとしても、それはそのまま累積として残っているものか、その

あたりをお聞きしたいと思っております。 

以上です。 
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○岡田座長 ありがとうございます。楽天の報告では苦情の分類がかなり詳細な形で

カテゴリーが分けられているわけですが、その 144 件ということで LINE ヤフーの 8 件と比

べて、かなり件数自体に大きさがありますが、この内訳については詳細な情報が提供され

ています。ただ、今のご質問だと、相談窓口に入った46 件以外のＥＣコンサルタント経由

の内訳の対応がわからないということですが、事務局では、その点は特に把握されている

わけではないということですね。 

○岩谷室長 46 件以外の EC コンサルタントが対応している苦情件数は把握していま

せん。というのも、楽天が今回開示してきている件数の 144 件は、それぞれのチャネルごと

のものを合算したものになっていまして、その中には EC コンサルタント経由のものは入っ

ていません。万場オブザーバーがおっしゃるとおり、EC コンサルタント経由の苦情につい

ては件数を出していただかないと分かりません。 

○岡田座長 改めて出していただくということですね。すみません。ちょっとよく事情

がわからずにご質問してしましました。では、その点も改めてここで、これに加えて更問し

ていただけるということですね。 

○岩谷室長 そうですね。苦情の件数のカウント、苦情に限らずに様々な質問をして考

えるのですが、EC コンサルタント経由の苦情については、明示的に質問に盛り込みたいと

思います。 

○岡田座長 はい。 

○経済産業省・岩谷室長 また、楽天のケースでしたね。違反点数制度を改善した際の点数

が下がるかどうかということについても確認したいと思います。失礼しました。LINE ヤフ

ーでした。 

○岡田座長 違反点数制度ですか。 

○岩谷室長 違反点数制度は、楽天も LINE ヤフーも両方あると思うのですが、楽天さ

んは違反点数制度に関する資料というのをいただいていまして、多分加算されていくよう

です。「100 点足して、それが出店の継続判断になった場合に限りリセット」と書いてあり

ますので、楽天に関しましては加算されると考えられるのですが、LINE ヤフー様に関しま

しては、その点に関する詳細資料がありませんでしたので、いただいた観点のご質問は確認

させていただきます。 

○岡田座長 実際のやりとりの中身がちょっと想像できないので分からないのですが、
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例えば違反点数が加算されていく経過で、こういう対応をすれば解消されるというものや、

何かそういう情報提供がされているのかどうかを確認する問いはどこにありましたか。 

○岩谷室長 重点テーマの中でのその質問項目には入っていないのですが、事務局の

ほうから、報告書の記載内容について投げようと思っている更問としましては、今の点につ

いても含まれているところです。 

○岡田座長 何かそういう事前の前向き対応というか、事態が深刻になってからのク

レームの処理という話もあるのでしょうけれども、そのような状況になる前に予防的な措

置等をプラットフォーム事業者がどのぐらい行っているかという点も重要であると思いま

した。違反点数制度、Amazon は同様のものがあるかと思いますが、そういうものを運用し

たいとお考えの可能性もありますので、そのあたりの情報がわかるといいなと、今のご質問

でちょっと思いついたのでお尋ねしました。 

○岩谷室長 岡田先生、ありがとうございます。その点に関しまして、審査・エンフォ

ースメントとは別に、研修がどういうふうになされているのかという点や、ポイントがどう

いうふうに開示されているかという質問を入れさせていただいておりますので、そこがち

ょっと関連するところかなというところです。ありがとうございます。 

○岡田座長 ありがとうございます。 

百歩委員、お願いいたします。 

○百歩委員 私は、検索順位の決定要素についてコメントさせていただければと思い

ます。 

まず楽天さんです。資料１４ページの Q5-1 です。回答として４つの評価軸のうち、特に 

②商品・ショップの実績を歪めるリスクへの対応を説明いただいています。ここは、①商品

情報の品質、②商品・ショップの実績、③カスタム指標、④規約ガイドライン（違反点数制

度）が検索順位を決定する要素になるので、他の①、③、④についてもそれぞれのパラメー

タが妥当であるかという点に対して、どのような対策を行っているかを聞いてもよいと思

いました。具体的には、更問２０で②の観点について聞かれているので、①、③、④につい

ても、あわせて確認してはどうでしょうか。 

 例えば①商品情報の品質では、出店者側で情報を正しく提供するところだと思うのです

が、楽天では審査の一時点ではなくて、商品は更新されたり、古くなったり、流動的な要素

もあると思うので、常に正しい情報が登録されていることをどのように確保しているのか

という観点で聞ければよいのかなと思いました。 

 ③、④は、出店者側ではなく、楽天での統制になるかと思うのですが、正当なパラメータ

や数値を設定できているかという観点になるかと思います。それについては、更問１９で、
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評価軸①から④のパラメータそれぞれが、正しく設定されているか、また、それらを総合的

に掛け合わせた結果として正しい結果になっているか、その２点がこの更問に意図されて

いるのであればよろしいかと思います。こちらも同じく、一時点ではなくて変化する中でど

のように正しい値が設定されていることを担保しているのかを確認できればよいと思いま

した。 

 続いて、LINE ヤフーさんで、資料９ページです。こちらは、回答を読んで少しびっくり

したところなのですが、「何らか具体的なリスクを想定しているものではありません」とい

う記載がありました。リスクを想定せずに十分な対策ができるのかと思われました。検索ロ

ジックがある限り、そのロジックや関連するパラメータが歪められてしまうリスクは、ミス

も不正の観点もありえます。そういったリスクに対して何かとられている対策はないかと

いったところを更問してもよいのかなと思いました。 

 以上です。 

 

○岡田座長 今の点は、特に補足するというような感じになるのでしょうか。 

 

○岩谷室長 ええ、そうですね。 

 百歩先生、ありがとうございます。①、③、④のパラメータの、まず値が妥当なものをし

っかりと使っているのかどうかという点があります。これは、その値と実際の順位を比べる

という話の前段階になりますので、その話は明示的には書いていなかったかと思いますの

で、更問１９の前に入れるような感じでつくりたいと思います。 

 また、LINE ヤフーのリスクを想定していないというのは、ご質問すると、例えばおっし

ゃられたミスや不正の観点などを、検索のロジックを歪める行為であるとか、あるいは意図

どおりにそれが動かない場合もあり得るので、そういうような検討スコープに入っている

ようなリスクがあるのか、もしあるのであれば共有してほしいというような形の聞き方で、

ポイントに沿っていますでしょうか。 

 

○百歩委員 はい。 

 

○岩谷室長 わかりました。ありがとうございます。 

 

○岡田座長 ありがとうございます。 

 そのほか、コメント、質問などはいかがでしょうか。どうぞ、平山先生お願いします。 

 

○平山委員 今、検索順位について議論がありましたので、その議論に加わって質問し

たいと思います。中心になるのは楽天ですが、楽天の Q5-2 及び更問 21 あたりですが、Q5-

2 に、有償サービスを利用している利用事業者を有利に扱うことがあるかということに関連

する質疑が置かれているところです。なお、この有利に取り扱うこととあわせて、利用しな
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いことによって不利に扱うということはないかということも気にかかるところです。また、

楽天の定期報告書の 69 ページを見ますと、下から５行目なのですが、追加の有償サービス

の受入要請を拒否したとしても、それにより検索順位が下がることは想定されないという

説明があります。何とも直接的な文末表現ではないものですから、どうしてこのような、想

定されないというような文末表現になっているのかなということは気になっています。ア

ルゴリズムは絶対に制裁のような検索順位変更はしませんと言い切ってもいないように見

えるわけで、気になりました。この点を、更問 21 などにおいて確認できればよいなと思い

ましたし、同様の問いかけは LINE ヤフーに対しても同様に行われてもよいのではないかと

感じました 

 また、世間話のようなコメントになっていましたらすみませんが、LINE ヤフーについて、

最近の『通販新聞』には、Yahoo!ショッピングが生成 AI による検索結果表示を導入したと

いうような記事がありました。私はユーザーでないので利用していないのですが、既存のア

ルゴリズムと別のアルゴリズムを生成 AI 検索では導入しているのか、もしそうであればそ

こでは合理的な基準が導入されているのかなど、問いを加えていただいてもよいと思いま

した。 

 以上です。 

 

○岡田座長 ありがとうございました。最後の点は、そうですね、あっていいなという

ふうに思いましたが、事務局、いかがですか。そういう追加も可能でしょうか。 

 

○岩谷室長 平山先生、ありがとうございます。そうですね。おっしゃるとおり生成 AI

のところを新たにサービスインするのであれば確認する必要があると考えています。生成

AI の検索結果がランキング形式で表示されるのでしょうか。 

 

○平山委員 私も新聞記事しか読んでおりませんので、実際はそうなのか、確認しない

といけないようには思いました。 

 

○岩谷室長 ありがとうございます。Amazon の場合、Rufus は表示としては複数の商

品を表示しますのでランキングと言えるので、簡単に透明化法の規定の該当性を言うこと

はできるのですが、もし仮に１つの商品だけを表示する場合というのは、ランキングの表示

とは言いづらくなってきますので、そうすると該当性が当てはまりにくいと思っています。

いずれにせよ、LINE ヤフーはそのようなこともサービスインしているので、そういう予定

をしているのであれば、そういうようなことが実際にはどうなのかということと、その場合

にはどういった考慮要素で表示するのかということの開示についても、予定しているのか

については、更問に加えたいと思っております。 

 また、いただきました検索順位で制裁を行っているのかどうかということにつきまして

も、明示的にそのような観点から更問を含めたいと思います。 
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 また、更問案、直したものにつきまして、先生方にご確認いただきたいと思っております

ので、その際にも意図を汲んでいるか、そうでなければご示唆を頂戴できればと思っており

ます。 

○岡田座長 では、そのようにお取りはからいをいただければと思います。よろしくお

願いします。 

あと、伊永委員ですね。お願いします。 

○伊永委員 どうもありがとうございます。

検索のところに私も注目しているのですが、まず、楽天は昨年まで検索順位の中身として

２点しか考慮要素を挙げていなかったところ、昨年の途中からブレークダウンした細かい

要素を挙げてくれるようになって、今回の質問につながっているというのは、一歩前進とい

えるのではないかと思っています。確実に前進はしているものの、まだ抽象性が高いという

ことで、更問でしっかりその内容を聞いていくという今回の方針にも賛成しています。 

 その上でお伺いしたいのは、楽天スーパーロジスティクスについてです。楽天が満を持し

て導入しているサービスで、フルフィルメント・バイ・アマゾン（Fulfilment by Amazon: FBA）

と同じようなものを目指して導入したと思うのですが、若干違いもあるように聞いており

ます。このサービスの違いというのを正確に理解しておきたいので、楽天スーパーロジステ 

ィクスと Amazon の FBA との違いというのを教えていただきたいというのが 1 つです。 

Amazon の FBA は、利用者の表示順位の優遇でヨーロッパのほうの競争法違反の疑いもあ

るということで公表されておりますので、同じようなものであるのか問題意識を持ってい

ます。 

 それから、楽天と LINE ヤフーいずれもに共通するものですが、楽天は楽天経済圏と呼ば

れるように広く有償サービスを行っていますので、その広い有償サービスの利用状況と、今

回のオンラインモールでの検索順位というのが本当に全く結びつかないのか気になります。

条文上も「順位に影響を及ぼす可能性がある場合」には、理由とともに内容を明示しろとい

うふうになっていますので、ほかの経済圏の利用との関係を聞いてもらうのも有益かなと思

いました。 

ヤフーのほうも、LINE と一緒になって、さらに幅広い事業を手掛けるようになっており

ます。特に自社優遇に関しては、これは武田先生からも問題意識が提示されたのは私もその

とおりと思ったのですが、LINE ヤフーのビジネスモデル自体が自社優遇的なものを使う側

面が強く、全てのサービスが密接に連携しているようなところがあります。検索順位に関し

てはどうかはわかりませんし、検索により順位を付して表示する場合しか使えないのだと

思いますが、他の有償サービスとの関係というのをしっかり聞いていく必要はあるかなと

思いました。 

質問とあわせてですが、よろしくお願いします。 



19 

○岡田座長 ありがとうございます。Amazon との比較を楽天に尋ねるのも、何かちょ

っとダイレクトに聞くのはあれかと思うのですが、例えばこういう点はどうかとか、具体的

な何か提案とかはありますか。どういうふうに聞くといいとか。 

○伊永委員 いえ、楽天スーパーロジスティクスと FBA の違いは、事務局が押えてい

るのはないかと思いましたので、それを教えていただければという趣旨でした。 

○岡田座長 そういう趣旨ですね。欧州でどういう点が違法性を問われているのかと

か、そういう観点もちょっとニュアンスがわかるといいのかなと思ったものですから。事務

局、今の点はいかがですか。 

○岩谷室長 伊永先生、ありがとうございます。私の理解が正しければ、楽天スーパー

ロジスティクスのほうは他のモールへの出荷にも対応しているのですが、Amazon の FBA

についてはゾーン内の出荷のみに対応しているという違いが大きな違いかなと思っており

ます。多分恐らくその他の細かい条件についても多少は異なるとは思いますので、そのあた

りもチェックしたいと思っております。先生のほうで、もしこれを見るといいのではないか

とかそのような情報のご示唆がありましたら、いただけますと幸いです。 

○伊永委員 ありがとうございます。問題意識にあるのは、配送センターのセンターフ

ィーのを別途徴収しているのか、していないのかということなど、配送センターまわりの話

が一番知りたいところなのですが、いかがでしょうか。楽天スーパーロジスティクスのほう

に配送センターのセンターフィーも含まれているのでしょうか。追加で有償サービスにプ

ラスして取っているのかというと、そこだけでもわかりますでしょうか。

○岩谷室長 それは把握していないです。もし JADMA さんのほうで把握されていらっ

しゃれば補足をお願いしたいですが、いかがでしょうか。 

○岡田座長 万場オブザーバー、今の点はいかがですか。 

○万場オブザーバー 先ほど室長がおっしゃったのは逆だと思います。Amazon の FBAはど

このものも出荷できますが、楽天ロジは楽天の商品のみと認識しています。 

○経済産業省・岩谷室長 ありがとうございます。

○万場オブザーバー 私も中身まで全部詳しくはないのですが、一応そうなっている

はずです。よろしいでしょうか。 
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○岡田座長 ありがとうございます。そのあたりは、尋ね方を含めてちょっとご検討い

ただいて、必要に応じて、伊永先生、もし何か具体的な質問のフォームについて、ご提案な

ど、あるいはアドバイスがあればいただけるとありがたいと思います。 

 

○伊永委員 後日で構いませんので、楽天スーパーロジスティクスの中身をちょっと

教えていただいて、追加で私のほうから何かコメントがあればするという形で対応できれ

ばと思います。更問の送付に間に合わないかもしれませんので、間に合わなければ今回は見

送りということでも構いませんので、わかった段階で教えていただければと思います。あり

がとうございます。 

 

○岡田座長 ありがとうございます。 

 平山先生お願いします。 

 

○平山委員 今の点に関連するのですが、楽天の更問２２と LINE ヤフーの更問２３の

趣旨を事務局の方からお伺いしたいと思っておりました。例えば楽天のほうですが、更問２

２、ここでは「楽天スーパーロジスティクス以外の配送方法を用いている利用事業者が最強

翌日ラベルを取得する例はどれほどありますか」という質問を作っていただいているとこ

ろ、これは要するに、例えば、FBA を楽天での販売において利用している利用事業者が FBA

を使っていることを理由として楽天からラベルをもらえていないというような、FBA を利

用している楽天出店者への不利益な措置が行われていないかということをお尋ねになって

いるのかとも思い、しかし違うご趣旨かもしれないとも思いまして、これは LINE ヤフーの

更問２３についても同様なのですが、ご趣旨をお尋ねしておきたいと思っておりました。ご

教示いただければと思います。 

 

○岩谷室長 平山先生、ありがとうございます。先ほどの私の発言が Amazon と楽天の

配送サービスを逆に考えていたというところもありまして、質問をつくったときには、他社

さんの配送サービスというものと、楽天さんなら楽天さんの配送サービスというところに

段差をつけているのかどうか程度のことで考えておりました。LINE ヤフーにつきましても

同様です。 

 

○岡田座長 ありがとうございました。そうすると、もし何か修文が必要な箇所があれ

ばということですね。 

 

○岩谷室長 そうですね。伊永先生からご示唆があった調査がどこまで進むかにもよ

るのですが、私の理解が反対ということがわかりましたので、少し調べさせていただいて、

大多数が FBA または楽天スーパーロジスティクスなのだとか、そういうようなことがある

程度わかるのであれば、例えば楽天の質問のほうに「FBA など」とか、他社のサービスを事
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例で入れるとか、そういう修文を行うと、より現実的な問いになるのかなと思いました。 

 

○椋木補佐 すみません。事務局で意図が少し違う可能性もあるというところ、ちょっ

と申し上げにくいところがありますが、更問２２につきましては、楽天スーパーロジスティ

クスが、事実上、強制されていないかというご趣旨の質問を私のほうは想定しております。

楽天スーパーロジスティクス以外、自社配送の方法でも最強翌日配送というのは、理論上は

ラベル取得可能ですので、自社配送の方が実際にほぼ存在しないのではないかという仮説

のもと、更問２２を作成しています。 

 

○平山委員 しかし、FBA 利用事業者は、楽天の出店者の中に相当の数いませんでし

ょうか。 

 

○椋木補佐 はい。それもスコープではあります。おっしゃるとおり、在庫を Amazon

のほうに抱えて、FBA で出荷する楽天利用事業者さんがいらっしゃるというのは確かにお

っしゃるとおりで、それもスコープに入ると思います。結局、意図としては楽天のロジステ

ィクスサービスが強制されていないかという趣旨のもと、両方がスコープに入る形で質問

させていただこうと思っておりました。ありがとうございます。 

 

○岡田座長 ありがとうございます。今ちょっと議論があちこちに波及してしまった

のですが、伊永委員、当初のご趣旨に照らして、今の事務局のご説明で対応していただくと

いうことでよろしいでしょうか。 

 

○伊永委員 はい。もちろん大丈夫です。ありがとうございます。 

 

○岡田座長 あと、伊永委員が２点目におっしゃったエコシステムのいろいろなサー

ビスを含めた自己優遇というか、そういう対応についての質問はという問いがあったかと

思うのですが、事務局、その点はいかがですか。 

 

○岩谷室長 伊永先生、ありがとうございます。楽天も広く有償サービスを展開してい

るということだったのですが、これは明確化のためにお伺いしたいと思ったのですが、利用

事業者が利用できるような楽天が提供している有償サービスがあると思うのですが、その

ような有償サービスの中で、モールのサービスとは直接関係のないようなサービスがあっ

て、それの利用がその楽天のモールでの優遇に関連しているのではないかと、そういうよう

なアイデアでいらっしゃるということですか。 

 

○伊永委員 そうです。全くそのとおりで、モールは、LINE ヤフーも楽天もそうです

が、各種サービスの一部であり、他に携帯キャリアから生命保険まで色々な取組を行ってい
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ます。そのようなモールと直接関係しないサービスにもかかわらず、利用者がモールでの優

先や優遇につながっているようなものは不適切ですので、そういったものも含めてお聞き

するのがよろしいのではないかという趣旨となります。 

 

○岩谷室長 ありがとうございます。その場合の利用事業者が利用するようなモール

に関係のない有償サービスというのは、例えばどういうものがあるというイメージでいら

っしゃいますでしょうか。 

 

○伊永委員 広告は関係しているかもしれませんけれども、広告、サービスのほか、決

済サービス、例えば、PayPay や楽天銀行を使っているかとか、そういうものでしょうか。 

 

○岩谷室長 ありがとうございます。すみません。先ほど平山先生と伊永先生とやりと

りさせていただいたところですが、利用事業者が自社で配送している場合もあれば、ヤマト

運輸のサービスなどを使いながら配送している場合もあれば、FBA を利用している場合と

かもありますので、そのあたりは実態を踏まえた上で、また他社のサービスと自社のサービ

スを比べて自社を優遇するということもあれば、他社を落とすというような目的で使う場

合もありますので、少しそのような観点も明確化できるような形で修文を試みたいと思い

ますので、また照会させていただいたときにご示唆賜れればと思っております。 

 

○伊永委員 ありがとうございます。イメージとしては、先週ご説明いただいたアンケ

ートの中に、60～70％ぐらいの利用事業者が他の有償サービスを利用しているというふう

にあった、その有償サービスというのを念頭に置いています。そのため、アンケートで聞く

ために挙げられていたものを、今回も聞けばよいかと思っています。 

 

○岩谷室長 ありがとうございます。 

 

○岡田座長 具体的に何かそういう相談事例というか、不満というか、そういうものは

あるわけではないということですか。 

 

○万場オブザーバー そうですね。私はないです。 

 

○岡田座長 事務局、お願いします。 

 

○椋木補佐 やはり一番多いのは、配送サービスがバンドルされているのではないか

みたいなことは一番多いですが、例えば更問案にも入れさせていただいた LINE ヤフーに関

してなのですが、検索順位を上げるための販売促進費みたいなものが、ちょっと実態がわか

らないのですが、それを課金しないと順位が上がらないのではないかみたいなご相談とい
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うのが、LINE ヤフーさんのほうでは増えつつあるという認識です。万場様、何かそのあた

りで補足がありましたら、よろしくお願いいたします。 

 

○万場オブザーバー 楽天さんに関して言いますと、楽天モバイルの SIM と連携する

ということ、出店者の個人情報ですね。楽天モバイルの SIM と連携するというのを言われ

て困っているという相談1が、昨年の８月ごろ、13 件ぐらいですか、窓口に入っています。

楽天さんが言うには、本人確認のために必要だということをおっしゃっているのですが、本

人確認の手法はほかにもいろいろあって、何も楽天モバイルの SIM と連携する必要はない

のではないかと、そういうお声があったことは事実です。以上です。 

 

○岡田座長 なるほど。ありがとうございます。様々な意見が少し錯綜してしまいまし

たけれども、事務局で更問の質問を考え、ご検討いただくということでよろしいですか。 

 

○岩谷室長 はい、承知いたしました。 

 

○岡田座長 そのほか、ご質問とか、お願いします。 

 

○高倉委員 高倉です。 

 私のほうからは、まず楽天さんです。更問２、更問３のあたりですが、窓口を細かく分け

られているのはよいことだと思うのですが、一方で、窓口間の情報の共有をどのようにされ

ているのか、関心があります。先ほどの LINE ヤフーについては、たしかテキストファイル

で回っているので簡単に窓口間で情報が共有できますというところまで踏み込んで書いて

いただいているのですが、逆に言うと、楽天さんのほうはその点についての言及がありませ

ん。そのため、出店者にとっては、たらい回しに遭っているという苦情につながるのかなと

いう点が気になります。この点をまず尋ねていただきたいです。 

 それから、１１ページ、１２ページに関する違反点数の件なのですが、ちょっと見にくか

ったので一生懸命読んでいたのですが、参考資料 2 に付いているように、違反点数をつけれ

ばいいような出店ではないのですが、本来は即警察に通報しなければいけないものを出店

したら違反点数がつきますよというように読み取れます。恐らく抑止のために点数を明記

されているのは思うのですが、とは言いつつも、ここの点数に差が設けられています。どれ

もこれは取り扱った時点で警察に通報すべき話であるにもかかわらず、点数に差がついて

いるのは理由が非常に気になります。実際にこのようなものが適応された事例はないと思

うのですが、実際に違反点数が積み上がっていくときは何点ぐらいのものが積み上がって

いっているのかという点について、可能であればお尋ねしたいところです。 

 それから、これは LINE さんの先ほどのアルゴリズムの件に関連するのですが、見直しを

 
1 楽天によると、「楽天モバイルの SIM は有償サービスの受入要請の文脈で説明されてお

りますが、無償で事業者に提供するもの」とのことです。 
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かけていることは分かるのですが、その結果、見直したことがあるのかというのを聞いてい

ただきたいと思います。要は「やっています。でも、見直したことはありません」と言われ

たら、適切に見直しているのかが疑わしくなってきます。実際に見直しをやったことがある

のかというのはお尋ねいただきたいと思います。 

 以上です。 

 

○岡田座長 ありがとうございます。今の点は、事務局は特によろしいですか。 

 

○岩谷室長 ありがとうございます。高倉先生、ありがとうございます。LINE のほう

からなのですが、Q5-1 への回答の中で、LINE ヤフーは定期的にチェックをしているという

ことでしたけれども、このチェックの結果、見直しなり改善を行った事例があるのか否かと

いうことですね。 

 

○高倉委員 見直しをしていますよと言われても、実はそれには改善をした実績はあ

りませんと言われたら、ちょっとエンジニア的な感覚からすると、そんなはずはないと思っ

てしまいます。見直しが全くなかったら構わないのですが、見直しをしたことがあるのかと

いう点ですね。できれば、それがどれぐらいの頻度かというのを本当は知りたいのですが、

恐らく答えてもらえないと思うので、見直しをしたことがあるかという点だけでもあると

ありがたいです。 

 

○岩谷室長 わかりました。ありがとうございます。違反点数制度は、楽天につきまし

ては、それぞれのステージにどのくらいのアカウントの件数があるのかということを質問

しようと思っていたのですが、先生のご趣旨は明らかに法令の違反になっているようなも

のの中でも点数が設けられているというご趣旨ですね。 

 

○高倉委員 法令違反になっている。極端なことを言えば、これは警察に通報しなけれ

ばいけないような案件が例示されているので、「いや、それはだめでしょう」としか言えな

いわけですね。実際に、点数がついてくる場合は、もっと軽微な案件となると思います。軽

微な案件が何だったのかということと、では、その中で一番多く見られた違反は何かという

点が分かるとありがたいですね。逆に言うと、ここに例示されている案件が見つかりました

よというと、恐らくモールの存在自体が疑わしいという話になってしまいかねないため、極

端な内容ですので、この表を公表できないと思います。これを扱っていたら何点というよう

な能天気なことを言っていると騒がれるため、これを公表すべきではないと思います。 

 

○岩谷室長  わかりました。ありがとうございます。そうしますと、だから、

聞き方もまた検討したいと思いますが、違反点数の頻度分布みたいなものということです

よね。 
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○高倉委員 ご認識のとおりです。 

 

○岩谷室長 わかりました。ありがとうございます。 

 

○岡田座長 ありがとうございます。 

 今、黒田委員が入られたのですね。 

 

○黒田委員 はい。今入ったばかりで、ちょっとまだ資料とか話の流れとかを確認でき

ていないので、すみません。 

 

○岡田座長 すみません。今、更問の内容についてご意見を、各委員、オブザーバーか

らいただいています。楽天も LINE ヤフーもあわせて検討しているというところです。まだ、

特に黒田委員からご発言したいポイントとかが何かおありでしたらいただければと思いま

すが、もう少し後のほうがよろしいですか。 

 

○黒田委員 今すぐにないので、先に他の方に議論していただければと思います。 

 

○岡田座長 はい、わかりました。黒田委員以外の委員の皆様からは一通りご発言はい

ただいていると思いますが、本日ご参加のオブザーバーの方に、もしご意見、コメントなど

があればいただきたいと思うのですが、丹羽オブザーバー、岸原オブザーバー、万場オブザ

ーバー、お三方、お願いします。 

 

○丹羽オブザーバー 丹羽です。 

 今まで議論を聞いてきまして、本当に今回事務局で捉えている更問については、非常によ

くできているという評価はさせていただいています。私どもは、消費者団体としての見方で、

検索順位の決定要素が、やはり非常に重要に感じます。これは、利用事業者がまず一番大切

にしたいところであり、さらにこれは消費者が一番目にして商品を購入することになりま

すので、それが楽天のほうは、②の商品・ショップの実績というところですね。これが外的

要因で大きく変化をするというところがあるということで、更問の中でも不自然に大量の

検索がないかとかいうようなことが挙げられているというのは、これはやはり非常に重要

な点だと思います。外的要因でこの辺のところが採用されて、それが検索結果の上位に上が

ってくるようなことがあるということは、絶対になくしてほしいということです。 

 ところが、LINE ヤフーのほうが、なかなかそこの辺のアルゴリズムという言葉だけで、

商品の表示順位を決定する主要な事項としても「120 の要素」として示すにとどまり、なか

なか見えてこない。これらがやはりもう少しわかりやすく、分配要素で検索順位が上がって

くるのかという中身についてもっと聞きたいというのが本音ですので、この辺をよろしく
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お願いいたします。 

 

○岡田座長 ありがとうございます。今のご意見、私も共感するところがあるなと思い

ました。LINE ヤフーの回答について、もう少し改善の取組であると、そのような話をもう

少し書いてほしいと確かに感じます。 

 岸原オブザーバー、万場オブザーバー、いかがですか。何かご意見、コメントなどはあり

ますでしょうか。岸原オブザーバー。 

 

○岸原オブザーバー それでは、私のほうから、アプリストアの関係もあって、審査・

エンフォースメントの方法を注力的に見させていただきました。両者とも非常に出店事業

者さんの意見を聞いて、改善に資する程度の説明をしようという意思が非常に感じられて、

アプリストアでの運用において非常に参考になるかなと思いました。その点で、若干更問の

部分や、少し部分を変えたほうがよいかなという部分もありましたので、ご意見をさせてい

ただきたいと思います。ただ、全般のところの事情を知らない点があるので、勘違いしてい

る部分もあるかと思います。それはとりあえず、ご意見させていただければと思います。 

 まずは楽天さんの９ページのところの更問１３、審査・エンフォースメントを実施する基

準の開示内容について課題と捉えていることを回答してくださいということなのですが、

開示内容で課題と捉えていたら、修正をしているのが一般的かなというふうに思います。た

だ、事務局のほうもそういう趣旨ではないかなと思いますので、ここのところは、審査・エ

ンフォースメントを実施する基準の詳細を開示するのが困難だと捉えていることのほうが、

趣旨として合っているのかなと思いました。 

 次の更問の１４のところなのですが、これの上から３行目、「プロセスをスムーズにさせ

た、また、迂回行為も変化するようになった」となっているのですが、これは多分詳細を開

示した場合に、「迂回行為を助長するようになった」のほうが、趣旨が伝わりやすいかと思

いました。 

 次に、LINE ヤフーさんのところの６ページ目から。Q4-1 から Q4-2 と、それについて更

問１４、１５という流れが一連の質問かなと思うのですが、Q4-1 のところは、事務局から

の質問に対して比較的建設的というか有益な回答が来ていて、特に個別具体の着眼点など

を控えつつ、検査項目を明示するなどの改善を行うということで、単なるエンフォースメン

トだけだとなかなかわからないので、そうした点を開示することによって改善を促進して

いるということの回答が来ているかなと思います。ただ、この先の Q4-2 からの質問に対し

ての LINE ヤフーさんの質問と更問１４、更問１５の流れが、お互いに何か趣旨がちょっと

伝わっていないのかなと思います。特に改善や違反予防のためのアドバイスについて、単に

これは違反していますということや、具体的な着眼点、あるいは審査項目と判断根拠を示し

た上で改善してくださいと伝えることとなります。ただ、これ自体を事務局のほうはアドバ

イスとしては捉えていません。これよりもうちょっと一歩進んだものをアドバイスという

ふうに捉えているのかなと思っています。ただ、その領域となると、コンサル的な要素に近
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くなりますが、その趣旨が伝わっていないと思います。更問１４、更問１５のところの質問

は、もう少し修正したほうがよいと思いました。具体的にどのように修正したほうがよいか

と考えていたのですが、問題点の指摘だけにとどめさせていただければと思います。 

以上です。 

○岡田座長 楽天と LINE ヤフーの両方で、楽天については更問１３と更問１４につい

てご意見をいただいて、あと LINE ヤフーについては今ご指摘いただいたことについて、文

を修正したほうがいいのではというようなご意見をいただきました。今の点はどうですか。

趣旨が伝わっていないというご指摘なのですが、事務局側としてどのように対応できるか

という点について、今の時点でご意見があればいただければと思います。 

○岩谷室長 ありがとうございます。

まずは楽天ですが、基準の開示につきましては、その基準は広く利用事業者の皆さんに開

示をするということになりますので、やはり個別の事情に沿った理解に関しては、なかなか

工夫をしないと捉えられないと思いますので、そのあたりは、よくある解釈上の誤解や、誤

解を解消するころも基準の開示の中には入ってくると思っております。そのような趣旨で

課題を書かせていただきました。しかし、おっしゃるとおり、詳細の部分なのかなという点

もありますので、この点については検討した上で、修文の有無も含めて検討させていただけ

ればよいと思っております。 

 ただ、LINE ヤフーですが、若干ボタンがかけ違っているのではないかと思います。アド

バイスのことですが、LINE ヤフーの回答を踏まえて今回更問を作った意図がありまして、

なかなか個別具体的な利用確保が難しいというような、一律にならざるを得ないというよ

うな回答もあったかなと思っております。LINE ヤフーの回答へのリアクションとして書い

ているところもあります。ただ、岸原さんがおっしゃる観点もありますので、少し事務局の

中でも検討させていただいて、より適切な文言にできればと思っております。ありがとうご

ざいます。 

○岡田座長 そうですね。このあたりのやりとりは、私も LINE ヤフーの回答は何か不

十分ではないかというか、やはり何かもっと具体的な説明というものをすると同時に、それ

をよりプリベンティブ（preventive：予防的）な方向で情報提供していくことは非常に重要だ

と思うのだけれども、それが一律の回答ではどうなのだろうという感想を私はどうしても

持ってしまうのです。岸原さんとはちょっとそこのニュアンス、受けとめ方は違うのですが、

恐縮ですが、事務局でご検討いただくということと思います。 

今の点何かありますか。平山先生、お願いします。 

○平山委員 措置理由やアドバイスの項目について、Q4-2 ではそれを含む議論が行われて

いたと承知しております。楽天の更問案では９ページ、LINE ヤフーの更問案では７ペー
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ジで、すでに更問もつけていただいていると思います。もともと Q4-2 では、「一部拒絶、全

部拒絶、支払留保、返品などについて、具体的事例を踏まえてご説明ください」という質問

がされていましたが、そのうち売上金留保、支払留保についてお尋ねとコメントを差し上

げたいと思います。プラットフォームが、利用事業者の売上金を留保して取り上げた状態

で親身にアドバイスします、あるいはコミュニケーションしますといっても、それはあた

かも銃を突きつけながら仲よくしようと言っているようにもみえることがあり得るのであ

りまして、誠実なコミュニケーションが行われていると直ちに判断することには疑問が残

るように感じております。したがって、売上金留保については、それが正当な場合にのみ

適正に発動され、かつその理由が利用事業者に説明されることが重要ではないかと感じて

いるところです。 

 この点について、例えば楽天の回答、更問案の文章の１０ページに回答を記していただい

ていますが、参考資料１の１０ページの５番を見ると、支払留保については「相殺権行使を

必要があるときはできる旨を明示しているから基準は明確である」という回答が寄せられ

ています。私は、この回答の内容が理解できませんでした。売上金を何と相殺するのか、ど

のような場合に相殺するのか、利用事業者に対して明確になっていることが重要ではない

かと思います。また、個別の事案においてもその都度説明されることが重要ではないかと思

います。 

 他方で、LINE ヤフーにつきましては、これは定期報告書を見ると４９ページの４行目以

下で「大臣評価を踏まえて」ということで、４９ページの上から６行目なのですが、「異議

申し立てフォームを新設し、開示、すなわち一部拒絶、全部拒絶、代金留保について、内容、

理由の不明点があるときにはフォームからお問い合わせいただいて、説明します」と、今後

の取組が記されています。しかし、そもそも代金留保はどのような場合に行われるのか気に

なります。また、留保した売上を何に使うのかということの説明は、これまでの会合でもた

びたびお尋ねしているのですが、今なおすっきりしないところが個人的には残っておりま

す。売上金の留保は制裁の意味合いを帯びることがありますので、拒絶事由の開示・説明と

は別のレベルの問題と認識して、説明を求めるために更問に質問を具体的に入れていただ

けると、大変理解が進むのではないかというふうに思っております。 

○岡田座長 ありがとうございます。では、今の点はちょっと質問項目を立てるという

感じになるのかと思いますが、いかがですか。 

○岩谷室長 はい。そのような方向で対応させていただきたいと思います。 

○岡田座長 はい。ありがとうございます。

今、丹羽オブザーバーと岸原オブザーバーからご意見をいただきました。万場オブザーバ

ーは、もし何か今の時点でコメントがあれば。 
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○万場オブザーバー 先ほど質問なり意見を言わせていただきましたので、このほか

は特にありません。ありがとうございます。 

○岡田座長 ありがとうございます。

そろそろ時間が迫ってきたのですが、黒田委員、いかがですか。何かご質問とかコメント

とかがありましたら、いただければと思います。 

○黒田委員 すみません。ちょっとまだ特にないです。 

○岡田座長 はい、わかりました。

では、一通りご意見はいただいているのですが、そのほかに追加でコメントとか何かおあ

りの方は今いただければと思いますが、いかがでしょうか。大丈夫ですか。どうぞ、お願い

します。 

○百歩委員 　　  検索順位の部分です。すみません。ここにこだわって申し訳ないのです

が、 LINE ヤフーさんの資料９ページで、アルゴリズムをどうチェックしているかという

質問について、開発・運用開始の時点でチェックする、あるいはロジック変更の際には複数

部門を含めてチェックするとの回答ですが、これはシステム改修においては当たり前の話

かと思っております。一方で、開示内容との齟齬がないかについて定期的にチェックしてお

りますとの回答ですが、内容があいまいで、どういった確認を、どのぐらいの頻度でやって

いるかがわかりません。更問１８では、例えばこういう観点ではチェックしていますかと

いう質問をしていただいているのですが、ここはストレートに定期的なチェックをどの程度

の頻度で、どのような対応を行っているのかという点をお伺いしてもよいのではないかと思

いました。以上です。

○岡田座長 ありがとうございます。

今の点は、事務局でご検討いただくということで。

○岩谷室長 はい。検索のところは直接的に開示内容との乖離のところはお伺いした

いと思います。 

 また、アンケートを踏まえた２点のご質問につきましても、事務局から、資料も公表され

ているものになりますので、そのあたりをプラットフォーム側に見解をお伺いしたいと思

います。 

○岡田座長 　　 ありがとうございます。

そろそろ時間も迫ってきたのですが、どうしましょう。どうぞ、お願いします。
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○椋木補佐           すみません。事務局から質問することになって恐縮なのですが、岸原さん

が先ほどおっしゃっていた Q4-2 と更問１４、更問１５は流れがよろしくないという点につ

きましては、平山先生がおっしゃっていた、例えば支払留保とかについては、より踏み込ん

だ強度の高い説明、質問をすべきというような方向で直したほうがいいというようなご趣旨

になりますでしょうか。 

○岸原オブザーバー 私のほうでコメントしたところは、先生がおっしゃっていると

ころの第一段階で、Q4-2 の質問に対しての LINE ヤフーさんの回答が、まずここでかみ合 

っていないなと思います。その上で、LINE ヤフーさんの回答に対して更問で１４、更問１

５、更問１６をつくっているので、ここでも当初の趣旨から何かかみ合っていないなという

イメージがあって、それの理由としては、当初の Q4-2 のところで、先生方のアドバイスの

有効性とのバランスの部分で、この点についてどのように工夫していますかという点に関

してはほぼ回答がありません。ただ、Q4-2 の１に戻ってくると、ある程度出店事業者に改

善する、あるいは商品を変えたるとかいうことに、必要なことに対しては対応していますと

いう回答が既に LINE ヤフーさんからされています。そのようになると、想像なのですが、 

LINE ヤフーとしては、この是正のためのアドバイスというのは Q4-1 でも回答済みであっ

て、そこに関してはそれ以上のものはないという趣旨なのかなというふうに捉えられます。

是正のためのアドバイスの有効性が、そもそも事務局から質問した趣旨と回答しているプ

ラットフォーム事業者の認識にずれがあるのではないかなという、これも想像ではあるの

ですが、そこがずれているのではないかということでした。すみません。合っているかどう

かわからないのですが。 

○椋木補佐 ありがとうございます。確かに Q4-2 はちょっと回答になっていない部分

もありつつ、Q4-1 のほうで書いていただいていて、その流れの中で Q4-2 から更問１４、更

問１５に流れているというところは、確かにおっしゃるとおりの部分があるかと思いまし

た。ありがとうございます。 

○平山委員 平山です。Q4-2 については、Q4-2 に答えてくださいという更問のような

ものがあってよいのではないかと思うほどに、提出された回答が質問とすれ違っているよ

うに感じています。例えば支払留保の点については、先ほどご指摘を差し上げたとおりです。 

○岡田座長 そうですね。そうすると Q4-2 絡みでいろいろ更問の内容を少し再検討し

ていただくということになるかと思います。 

○岩谷室長 そうですね。ありがとうございます。今、平山先生からアドバイスを頂戴

しましたとおり、問いに答えていないという要素がありますので、しっかりと答えていただ
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くよう、もう一度促すというような更問を加えた上で、売上金留保のテーマについても別途

お伺いするというような構成にしたいと思います。ありがとうございます。 

○岡田座長 ありがとうございました。

そろそろ時間も超過しますので、ここで議論のほうは終了とさせていただきたいと思い

ます。委員、オブザーバーの皆様におかれましては、本日は大変多くの貴重なご意見をお寄

せいただきまして、ありがとうございました。ご意見をおっしゃり切れなかったところもあ

るのではないかと思います。あるいは後日まだ思いつくところと、タイムライン上はいつま

でもというわけにはいきませんが、お早めに、もし本日中におっしゃり切れなかったような

ご意見がありましたら追加ということで、会合後、事務局へメールでお寄せいただければと

思います。また、本日いただいたご意見にまた加えて追加情報などをお寄せいただくと、事

務局としても有益かと思いますので、そういうものもありましたら、ぜひお寄せいただけれ

ばと思います。 

 事務局には、本日の議事録及びプラットフォーム各社への更問の質問状についての反映

といったことをご検討いただければと思います。よろしくお願いいたします。 

3. 閉会

○岡田座長 最後に、事務局から事務連絡をお願いいたします。 

○岩谷室長 ありがとうございます。本日の議事録につきましては、事務局で作成の上、

皆様にご確認いただき、公表することを予定しています。 

 次回の日程ですが、オンラインモール、アプリストア分野につきまして、8 月 27 日（水）

に実施を予定しています。引き続きよろしくお願いいたします。 

○岡田座長 ありがとうございます。

それでは、以上をもちまして本日の議事は終了とさせていただきます。

本日もお忙しい中をお集まりいただき、まことにありがとうございました。

以上 




