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• 注文のキャンセル方法について案内をします。
キャンセルの理由(販売店様都合orお客様都合)により処理方法が異なります。
ガイドをご参考いただき、正しい方法でキャンセル処理をしてください。

※大量にキャンセルが発生する場合は、Qoo10へのお問い合わせ>カテゴリー[QSM操作]>
[クレーム管理（返品・交換・未受取）]まで、事前にご連絡をいただけますようお願いいたします。
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キャンセル処理

どこからできますか？

配送/キャンセル/未受取＞配送管理

J・QSMにログイン
https://qsm.qoo10.jp/GMKT.INC.GSM.Web/Login.aspx

https://qsm.qoo10.jp/GMKT.INC.Gsm.Web/Popup/Callcenter/pop_MessageSend.aspx?page_gubun=NEW&from=EDITINFO
https://qsm.qoo10.jp/GMKT.INC.GSM.Web/Login.aspx
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1. 販売店様都合のキャンセル処理の方法
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• 在庫切れなど販売店様都合の理由でキャンセルする場合の手順

1.下図の❶「新規注文」に表示されている数字をクリックします。
キャンセルする注文が「配送準備・配送遅延」に入っている場合は、それぞれの数字をク
リックします。

3.ダブルクリックすると「取引情報」に注文情報が表示されます。
お客様へキャンセルのお知らせメッセージを送信するため、
「顧客管理」の【お客様へのメッセージ】ボタンをクリックします。

❶

2.キャンセルする注文に☑チェックをして、ダブルクリックします。
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1. 販売店様都合のキャンセル処理の方法
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4.クリックするとメッセージ送信画面（ポップアップ画面）が開きます。

下図❶の「カテゴリー」は「キャンセル/払い戻し」を選択し、タイトルとメッセージ本文を入力、
❷の【送信する】ボタンをクリックします。

❶

送信するボタンをクリックすると下図のアラートが表示されますので、【OK】をクリックします。

❷

下図の送信結果のアラートが表示されます。

「失敗」に数字が入っている場合は、メッセージの送信ができていないため、
再度送信をしていただく必要があります。



Copyright (C) Qoo10 Japan All Rights Reserved.

1. 販売店様都合のキャンセル処理の方法

6

5.「キャンセル処理」のタブを開き、「キャンセル/払い戻し処理」の項目で、
プルダウンからキャンセルの理由を選択します。

品切れ/配送遅延/発送不可地域の中から
キャンセルの理由を選択します。
※購入者都合によるキャンセルは必ず購入者か
らの別途申請がなくては処理ができません。

6.キャンセル理由を選択したら「販売者メモ」にキャンセルの案内文を入力します。
販売者メモの入力内容は、お客様のMyQoo10ページ内で確認することができます。

7.販売者メモを入力したら【確認】ボタンをクリックします。
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1. 販売店様都合のキャンセル処理の方法
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8.下図のポップアップが表示されたら、キャンセル完了になります。

注意事項：販売店様都合でキャンセルが発生し、そのご注文によりお客様がお支払い時に
振り込み手数料等を支払っている場合、お客様が振り込み手数料分までご返金を希望す
れば、販売店様にご負担いただき手数料分まで返金しなければならない場合がございます。

手数料は108円～（コンビニ・銀行振り込み等により金額は異なります。）
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1. 販売店様都合のキャンセル処理の方法
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• 出荷済み注文(配送中/配送完了状態の注文)のキャンセル手順

2.キャンセルする注文を検索します。
【選択条件照会】タブをクリックし、選択条件照会で「注文番号orカート番号」を選択→
【照会】ボタンをクリックします。

1. J・QSM>配送/キャンセル/未受取>キャンセル/返品/未受取メニューに入ります。

※実際商品の発送ができない状況で、誤って発送処理を行ってしまった場合は
こちらの手順でご対応ください。
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1. 販売店様都合のキャンセル処理の方法
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3.照会した注文に☑チェックを入れ、グリッドをダブルクリックします。

4.ダブルクリックすると「取引情報」に注文情報が表示されます。
お客様へキャンセルのお知らせメッセージを送信するため【お客様へのメッセージ】をクリックします。
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1. 販売店様都合のキャンセル処理の方法

5.下図のポップアップが開きますので、タイトルと案内文を入力し、
【送信する】ボタンをクリックすると、お客様へメッセージが送信されます。
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6.J・QSMのメニューに戻り、「クレームのタイプ」の項目で「返品」を選択します。

〇をクリックすると選択できます
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1. 販売店様都合のキャンセル処理の方法

7.「返品」を選択すると、下図のメニューが表示されます。
「理由」のプルダウンからキャンセルの理由を選択し、「販売者メモ」にキャンセルの案内文を入力します。
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MyQoo10ページ

販売者メモに入力した内容は、
お客様のMyQoo10のページ内で下図の青枠の部分に表示され、
お客様が確認をすることができます。

販売者都合として選択できる理由は、
配送遅延/商品の欠陥破損/誤配送
の3つになります。
※注文キャンセル／その他の理由はお
客様が申請する時にしか選択できませ
ん。
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1. 販売店様都合のキャンセル処理の方法

8.【回収完了/全額払い戻し】をクリックします。
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9.下図のポップアップが開くので、【OK】をクリックします。

10.下図のポップアップが開くので【確認】をクリックします。
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1. 販売店様都合のキャンセル処理の方法

10.下図のポップアップが表示されたら完了となりますので、
【OK】をクリックしてポップアップを閉じます。
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・キャンセル処理が完了した注文はキャンセル/返品/未受取メニュｰより、
下記手順で確認ができます。

1.下図❶の【状態別に照会】をクリックします。

2.下図❷の「返品完了」に表示されている数字をクリックします。

❶

❷

3.クリックすると、返品完了状態の注文がグリッドに表示されます。

グリッドをダブルクリックすると取引情報の詳細が表示されます。
(発送済み注文のキャンセルは「返品」と表示されます。)



Copyright (C) Qoo10 Japan All Rights Reserved.

2.お客様都合のキャンセル処理の方法

・お客様都合のキャンセルはお客様ご自身でキャンセル処理をして頂く必要がございます。
MyQoo10から「キャンセル要請」をあげていただきQSMからキャンセルをする方法がございます。
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入金待ち/新規注文/配送遅延状態の注文は、お客様側でキャンセルをすることができます。
（MyQoo10から可能です。）

配送準備状態の注文は、お客様側でキャンセルができないため、
お客様に「キャンセル要請」をあげていただく必要がございます。（ MyQoo10から）

・お客様都からキャンセル要請が入ったら、下記手順で確認・処理をします。

1.キャンセル要請が入るとJ・QSMトップのリストに表示がされます。
下図❶【キャンセルリクエスト】に表示されている数字をクリックすると、「キャンセル/返品/未受
取」のメニューに移動します。

❶
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2.お客様都合のキャンセル処理の方法
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2.下図❶の「キャンセル要請」に表示されている数字をクリックします。
この数字はキャンセル要請が入っている注文の件数です。

❶

3.数字をクリックすると、キャンセル要請が入っている注文がグリッドに表示されますので、
処理をしたい注文をダブルクリックします。

4.ダブルクリックすると「取引情報」に注文の詳細情報が表示され、
「理由」にお客様が選択したキャンセルの理由とメッセージが表示されます。
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2.お客様都合のキャンセル処理の方法
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5.キャンセルの理由を確認し、キャンセル可能な場合は【キャンセル】ボタンをクリックすると、
キャンセル処理が完了します。
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3.よくある質問
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さらに疑問やご不明な点がある場合は、下記までお問合せ下さい。
問い合わせ先：
Qoo10へのお問い合わせ>カテゴリー[QSM操作]>[クレーム管理（返品・交換・未受取）]

よくある質問

Q.キャンセルをするとエラーが出て処理が完了しません。
A.エラーが表示される場合は、注文番号とエラーが表示されている画面のキャプチャ
画像を添付し、Qoo10にお問合せください。（Qoo10へのお問い合わせ>カテゴ
リー[QSM操作]>[クレーム管理（返品・交換・未受取）])

Q.お客様にキャンセル要請を撤回するよう依頼しましたが、撤回をしていただけません。
A.撤回していただけない場合は、QSM管理画面上でお客様にメッセージ送信ができ
ますので期限を設けてその日までにキャンセル要請を撤回して頂くようご案内をして頂
けますようお願い致します。その期日までに撤回して頂けない場合は、任意で撤回さ
せて頂く旨も必ずあわせてご案内お願い致します。
期日までにお客様からのご連絡やご対応がない場合は、Qoo10へのお問い合わせ
>カテゴリー[払戻し・クレーム撤回]>[クレーム撤回]までその状況と撤回要請をして
頂けますようお願い致します。

Q．お客様からキャンセルして欲しいと連絡がありました。しかしお客様側のキャンセル
要請はありません。
A．お客様がキャンセル申請して頂けない場合は、注文番号やお客様キャンセル希
望の旨を書いて頂き、Qoo10へのお問い合わせ＞選択カテゴリ : [払い戻し・クレー
ム撤回] > [注文キャンセル・払い戻し] までキャンセル要請をして頂けますようお願
い致します。

Q. お客様からキャンセル要請が入ると、Qoo10から【キャンセル要請が入った】という
お知らせメール等は送信されますか？
A.キャンセル要請の際の注文ステータスが【配送準備】（発送予定日が設定されて
いる注文ステータス）の場合は、お知らせメールが送信されます。
※都度のお知らせではなく、１日に数回、決まった時間にまとめて送信がされます。
キャンセル要請の際の注文ステータスが【新規注文】（発送予定日が設定されてい
ない注文ステータス）の場合は、お知らせメールが送信されません。（返金処理まで
完了してしまいます。）

https://qsm.qoo10.jp/GMKT.INC.Gsm.Web/Popup/Callcenter/pop_MessageSend.aspx?page_gubun=NEW&from=EDITINFO
https://qsm.qoo10.jp/GMKT.INC.Gsm.Web/Popup/Callcenter/pop_MessageSend.aspx?page_gubun=NEW&from=EDITINFO
https://qsm.qoo10.jp/GMKT.INC.Gsm.Web/Popup/Callcenter/pop_MessageSend.aspx?page_gubun=NEW&from=EDITINFO
https://qsm.qoo10.jp/GMKT.INC.Gsm.Web/Popup/Callcenter/pop_MessageSend.aspx?page_gubun=NEW&from=EDITINFO

