
メルカリ
安心安全説明会



メルカリの
安心安全の取り組み
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メルカリの安心・安全に対するポリシー

環境の変化やテクノロジーの進化に合わせ
常にアップデート

⬇
メルカリの安心安全対策に

終わりはない



メルカリの安心・安全対策

未然防止
迅速な把握・対応

1

2

3 再発防止



未然防止について

未然防止
迅速な把握・対応

1

2

3 再発防止

1



購入者 出品者

未然防止について - エスクロー決済 -

支払い1 入金通知2

受取評価4 支払い5

発送3
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未然防止について - エスクロー決済 -

商品の状態に問題がある場合、取引成立させずにキャンセルが可能
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他

追加を検討すべき

禁止商品

追加を検討すべき

禁止行為
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未然防止について - 出品禁止の意思決定フロー -

部門横断によるルール見直し、自主規制の強化
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・新ルール(禁止する／
注意喚起する／その他)

・新ルール適用日
・新ルール適用後の実際の
対応フロー

[ 決定事項 ]
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未然防止について - 事例：ハードウェア・ウォレットの自主規制 -

����ITmediaNEWS
http://www.itmedia.co.jp/news/articles/1801/31/news101.html

例のない新しい商品についても、リスクに鑑みて問題が発生する前に出品禁止を周知
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http://www.itmedia.co.jp/news/articles/1801/31/news101.html


未然防止について - 事例：象牙製品の自主規制 -

����WWFJapan 
https://www.wwf.or.jp/activities/2017/11/1394410.html

WWFがオンラインC2C市場の象牙取引の増加についてレポートを発表
メルカリも象牙製品を全面禁止
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https://www.wwf.or.jp/activities/2017/11/1394410.html


未然防止について - 出品時の本人情報確認 -

● 原則として、登録された氏名と
売上金の振込口座が一致しない
限り売上金を引き出せないよう
にすることで、盗品等の不正出
品を防止

● 不正利用者のモニタリングや、
捜査機関への捜査協力の際に
情報を活用

初回出品時に、出品者の本人情報(住所/氏名/生年月日)の登録を必須化
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未然防止について - 悪質なアカウントの再利用防止 -1

/ ,'*�.��(+�0#
$-	,',���(+
�����(�&

�(�&��������)1%"�����������)1���(2&

�/ ,'X!
�$-	,'

����

�(+ �)1
�(�3

����
���



未然防止について - 反社チェックの実施 -

氏名・住所・
生年月日の入力 暴力団追放

センターへの
照会

捜査機関
への
照会

振込申請 該当あり

反社チェック
暴力団追放センター、警視庁と連携し、反社勢力を排除
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未然防止について - 未成年利用者への対応 -

● 青少年保護を目的に、酒類、エアガンなど一部カテゴリの商品について、
購入時に年齢入力を必須とする機能実装予定

● 実装時期は3月下旬を予定

これまでの対応

今後の追加対応

● 利用規約に基づき、未成年者の利用は親権者の同意を求める
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未然防止について - 未成年利用者への啓発活動 -

2018/03/03 ケータイ・インターネット安全教室フォーラム
2018/02/18 青稜中学校
2018/01/21 米子市あんしん・あんぜんセミナー
2018/01/17 国士舘高等学校セミナー
2018/01/17 奈良県帝塚山高校
2017/12/11 緑ヶ丘女子高校(横須賀)
2017/12/15 神奈川県立保土ヶ谷高校
2017/11/29 新潟産業大学附属高校
2017/11/13 静岡県立静岡中央高等学校
2017/11/06 品川女子学院往訪

日本全国の学校・団体で講演、セミナー等を実施
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迅速な把握・対応について

未然防止
迅速な把握・対応

1

2

3 再発防止

2



迅速な把握・対応について
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商品監視

コメント監視・メッセージ監視

不正クレカ監視・不正取引監視

権利者、捜査機関、関係省庁との連携
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迅速な把握・対応について - 約400名のカスタマーサポート -

規約違反対応

通報対応

監視対応

ガイドライン違反に関するお客さまからの報告を検証し、
問題のある商品の削除、出品者の利用停止を実施。

ガイドライン違反の可能性がある商品や出品者を抽出し、
削除、利用停止を実施。

お問い合わせ
お客さまから寄せられるお問い合せの対応。
トラブル時の取引を仲介。取引キャンセルや補償対応など実施。

お問い合わせ対応 メール： 9：00～23：00（営業日：365日）
ガイドライン違反に関する通報対応及び監視対応 24時間常時対応（営業日：365日）

%���!�(#�3$&�*400��	���������
��	��������
����"+������� ����')

2



迅速な把握・対応について - 約400名のカスタマーサポート -
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迅速な把握・対応について - 権利者との連携 -
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権利者・権利団体向けに権利者保護プログラムを提供し、
知的財産権を侵害する商品（偽ブランド品等）への素早い削除体制を構築
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迅速な把握・対応について - AIを活用した安全対策 -
AIを活用し違反商品を自動検知。学習データを増やし活用範囲を拡大
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迅速な把握・対応について - AIを活用した安全対策 -
自社開発による専用ツールにより、禁止商品を素早く効率的に削除
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迅速な把握・対応について - 業界団体への参画 -

CIPP 
���	 AICJ��������	

業界としての対応方針を協議。業界全体の健全化を目指し、積極的に参加
● CIPP（インターネット知的財産権侵害品流通防止協議会)

○ ガイドライン分科会および効果検証分科会の両分科会で主査として活動
● AICJ（Asia Internet Coalition Japan）
● EC事業者協議会

2



迅速な把握・対応について - 業界団体への参画 -
CIPP（インターネット知的財産権侵害品流通防止協議会)での
商標権・著作権侵害に関する効果検証結果

�2017��CIPP����
���	�

PF 出品総数 検証数 侵害件品出品数 侵害率

メルカリ 26,214 1,723 8 0.46%
�2017��CIPP����
���	�

PF 出品総数 検証数 侵害件品出品数 侵害率

メルカリ 57,029 1,906 1 0.05%
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迅速な把握・対応について - 補償対応について -
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偽造品や届いた商品に不備や破損があった際、補償対応を実施

主な補償対象
● 偽造品購入時の商品代金
● 届いた商品に使用不能な傷や汚れがあった場合等の商品代金
● らくらくメルカリ便による配送事故があった際の商品代金
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再発防止について

未然防止
迅速な把握・対応

1

2

3 再発防止
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再発防止について - 消費生活センターとのホットライン -

● 全国の消費生活センターとホットラインを開設
● 消費生活センターに寄せれたお客さまの相談について、相談員の方と連携して
問題解決ができるように体制を整備

● 国民生活センターとも定期的にトラブルの再発防止策を協議
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再発防止について - 消費生活センターの相談員向け研修会 -

● 消費者からの相談が発生した際、相談員の方を
サポートできるようサービス概要を説明

● ご希望いただいたセンターには、研修会を実施
・よくあるトラブル事例や解決策
・当社へのエスカレーション方法等
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再発防止について - 全国警察との捜査協力と再発防止への連携 -

1. 警察から照会のあった事件性のある取引は積極的に情報提供し、
不正を元から断つように警察との連携を強化

1. 事件性のある取引は発生経路を分析して再発防止に注力
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再発防止について - 全国警察の捜査員向け研修会 -

全国の各都道府県警、警察署に対して、メルカリに関するサービス説明、
問題がある取引があった際の捜査事項照会書の送付方法、回答範囲などを共有し、
捜査協力体制を構築
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● 怪しい商品を見つけたときは、カスタマーサポートへ連絡（通報ボタン）
● トラブルに巻き込まれそうになったら、カスタマーサポートへ連絡
● 商品が届き中身を確認してから、評価を行う（エスクロー決済）
● 取引前に相手のアカウントの評価を確認

はじめてメルカリを利用されるお客さまへ



まとめ

今後も環境の変化やテクノロジーの進化に合わせ
常にアップデート

⬇
メルカリの安心安全対策に

終わりはない




