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ビジネスモデルによって異なる消費者との関係
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楽天市場における取引

■売主■
（特商法上の販売事業者）
ページ・コンテンツ作成
商品登録・広告表示
メールマガジン送付
商品選定・仕入れ
商品管理・注文管理
商品販売の承諾
入金確認・商品発送
問い合わせ対応
顧客データ管理

売買契約

出店契約 （楽天会員登録）
サービス提供/利用

出店者
■買主■

商品検索・閲覧
商品購入の申込
代金支払

売買契約は
出店者⇔消費者間で
直接締結される

■場の提供者■
システム提供
決済サービス提供
ポイントプログラム提供
広告掲載場所提供
会員データベース管理

モール運営者

消費者
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店舗⇔消費者間トラブル発生時の対応

消費者出店者

モール運営者

商品が
届かな
い！

問い合わせ連絡

回答・発送×

問い合わせ
連絡

状況確認
対応依頼

状況・対応方針
伝達

回答・
状況伝達

出店者と消費者の間に入って情報伝達を行う

補償対象の場合 楽天あんしんショッピングサービス＞

売買契約

トラブル
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楽天あんしんショッピングサービス

https://event.rakuten.co.jp/anshin/anshinshopping/
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楽天あんしんショッピングサービス



7

健全な取引の場を維持するための取り組み

対出店者  規約・ルール・ガイドラインの整備
（2016年9月より違反点数制度を導入）

 出店審査の実施
 法令・ルール遵守の呼びかけ・啓蒙活動
（行政とも協力）

 自主的なパトロール・調査
（取扱商品・価格表示・広告表示等）

 自主規制に違反した出店者へのペナルティ
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健全な取引の場を維持するための取り組み

対消費者  ヘルプページの拡充（短時間での問題解決を促す）

 問い合わせ窓口の複数設置（チャット、電話、メール）

 消費者→出店者の苦情に際し仲介
 一部情報の出店者への開示制限
 お買い物レビューのモニタリング
 各商品ページ上に匿名ご意見窓口の設置
 補償サービス

支払後の商品未着、遅延、破損・相違、返品後の未返金、ブランド偽造品
 ペイメントサービスの提供
 なりすましメール・サイト等の注意喚起 ＞
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健全な取引の場を維持するための取り組み

行政との
協力

 警視庁
→EC不正利用犯罪・サイバー犯罪対策の協力

 経済産業省
→製品安全に関する情報交換や法執行等への協力

 消費者庁
→健康増進法執行等への協力

 東京都薬務課
→薬機法に関する情報交換やインターネット薬事
広告監視活動への協力

 国民生活センター・消費生活センター
→意見交換や情報交換、勉強会等の実施
国センを通じて消費生活相談員向け連絡先一覧の
開示

 その他省庁についても注意喚起等の協力
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健全な取引の場を維持するための取り組み

外部機関
等との
協力

 ブランド権利者・権利者団体
→模倣品対策の協力

 賃貸管理団体
→空室情報を活用して不正注文対策の協力

 セキュリティーベンダー
→なりすましサイトの情報提供による協力

模倣品対策の取り組み https://event.rakuten.co.jp/anshin/rightsmanagement/
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消費者から楽天市場への問い合わせ窓口
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