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メルカリとは 

●サービス開始日：2013年7月 

●対応OS：Android、iOS
※Webブラウザからも利用可能 

●利用料：無料 

※売れたときの手数料：販売価格の　10%

●対応地域・言語：日本・日本語基本仕様 

●累計出品数：20億品を突破 (2020年12月) 

 

それを必要とする人の手に渡り、使用されることに喜びを感じ、ま

た購入者は、多彩かつユニークな商品の中から「宝探し」感覚で

掘り出し物を見つける買い物体験を楽しんでいます。さらに「メル

カリ」では、物の売買だけではなく、出品者・購入者間のチャットや

「いいね！」機能を通じて、お客さま間のコミュニケーションも活発

に行われています。  

フリマアプリ「メルカリ」は、個人が簡単に中古品の売買を行える

CtoCマーケットプレイスです。出品者・購入者双方が、安全・安心

な取引を楽しんでいただけるサービスを目指し、「メルカリ」が一時

的に購入代金を預かるエスクロー決済を活用した取引環境の整

備や、簡単かつ手頃な価格の配送オプション、差別化されたユ

ニークなお客さま体験を提供しています。多くの出品者は、自分に

とって必要でなくなったモノが、  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メルカリの特徴 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エスクロー決済  メルカリ便  AI出品 
バーコード出品 

事務局が取引を仲介し、  

トラブルを防止 

全国一律送料 

宛名書き不要 

匿名配送 

自動データ入力  

価格サジェスト  



会員登録～取引の流れ 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● メルカリは個人の売主と買主間の商品の売買を仲介するシステムを提供。

● メルカリー売主ー買主の法的関係は利用規約に規定。

● 会員登録時に利用規約に同意することで、商品の売買が可能になる。

● 取引の主体は売主と買主であるため、 メルカリは個々の取引に直接関与しない が、トラブル発生時にはメ

ルカリが協議に入ることができる 。

①会員登録  ②売買  ③売上金 

● 利用規約への同意

● SMS認証

● 利用者情報の入力

● 会員登録完了

● 出品

● 購入

● 配送

● 受け取り

銀行口座への引き出し

ポイントの購入

メルペイでの使用
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監視・問い合わせ対応体制（安全性の確保・トラブル解決） 

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） 

● 東京、仙台、福岡、3拠点でカスタマーサービス体制 を構築。

● 問い合わせ・通報への対応、監視・削除、トラブルの仲介 などを実施。

通報や監視の対応は24時間365日実施。

● このほか、弁護士法23条の2に基づく照会に対応 。事案により取引の相手方の情報も回答。



監視について（システム、外部連携） 

AIによる違反検知システム 

「メルカリ」ではAIを活用した、利用規約違反取引の自動

検知に注力。商品情報や取引に関わる豊富なデータと技

術を元に、精度の向上と活用範囲の拡大に取り組み、安

心してご利用いただける環境づくりに努めている。  

② 違反スコアを計算 ① 商品出品  ③ カスタマーサポートで 
通知された商品を確認 

規約違反商品 
→削除 

通常商品 
→非表示解除 

※違反検知対象の商品例： 
ゲームアカウント、偽ブランド、医薬品ほか 

×
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ステークホルダーとの連携 

全国の捜査機関や公的機関と連携し、安全・安心なサービスの提供に努

めている。また、「メルカリ」だけでなく業界全体の健全化を目指し、イン

ターネット知的財産権侵害品流通防止協議会（CIPP）や、EC事業者協議

会、オンラインマーケットプレイス協議会、全国万引犯罪防止機構等の業

界団体に参加。積極的な意見交換や不正出品を防止するためのガイドラ

インの検討など、様々な取り組みを共同で推進している。  

 

 



トラブルの解決策
● 取引の主体は売主と買主であるため、 トラブルが発生した場合は当事者間で解決いただくことを原則 として

いる。そのため、「よくあるトラブルの解決策」を予め示している 。

メルカリガイドの例
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トラブルの解決策（取引キャンセル） 

①予めメッセージ機能でやりとりし、キャン
セルについて合意いただいた上で、「こ
の取引をキャンセルする」をタップ

②キャンセル理由を選択し、「理由の
詳細」を入力

③キャンセル時の注意点をチェック ④相手がキャンセルに同意する／しな
いをタップ（24時間以内に返答しな
い場合は事務局で取引をキャンセ
ル）

● ガイドで、以下のように図を活用し、取引キャンセルの手順を説明。



トラブルの解決策（届いた商品が壊れている 等） 

配送中に破損した可能性がある場合
● 予め、出品者に破損して届いたことを伝えた

上で、以下の内容を事務局に連絡する。

● ガイドで、どのように問い合わせすればよいかを、以下のように事務局に送付いただきたい写真の例ととも
に説明。
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上段：商品の破損状態が確認できる画像
下段左：梱包が分かる画像
下段右：梱包の外装が分かる画像



トラブルの解決策（補償）
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権利侵害品の削除申立ては通常プロバイダ責任制限法に則った対応を行うが、本プログラムでは手続きをより簡略化し迅速に行うこと

が可能。本プログラムにご参加いただくことで、削除申立てごとの書類提出を省ける上、削除申立てを頂いてから権利侵害品の削除対応

までを速やかに進めることができる。  

「権利者保護プログラム」 

「製品安全サポート」 
「製品安全サポート」は、製造・輸入事業者等が日頃発信する製品安全に関する情

報を、当該商品をお持ちの「メルカリ」のお客さま（当該商品の出品者・購入者）にピ

ンポイントでお届けするプログラム。お客さまを特定して情報をお届けすることで、事

故防止に繋がるなど、製造・輸入事業者等の製品安全にかかる取り組みに貢献で

きる。 

 

主な補償対象 

● 模倣品購入時の商品代金 

● 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 

○ 商品紛失・破損等が発生した際のサポート 




