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• 返品処理の方法について案内をします。

返品処理とは、
商品をお客様から返送していただき返金をする処理です。
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返品処理

どこからできますか？

配送/キャンセル/未受取＞キャンセル/返品/未受取

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/Login.aspx
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1. 返品要請の確認
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• お客様からの返品要請は、下記手順でご確認いただけます。

1.返品要請が入ると、J・QSMトップページのリストに下図のように表示がされます。
【返品要請】の数字をクリックすると、返品要請の入った注文を確認するメニューに移動します。

2.下図のメニューに移動するので、「返品要請」に入っている数字をクリックします。

返品要請・・お客様から返品要請が入っている状態。要請の承認・商品の返送はされてい
ない状態。

返品要請はお客様が商品を受け取ってから７日以内であれば、お客様が直接
【MyQoo10】から要請することが可能です。
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3.数字をクリックすると返品要請が入っている注文が表示されます。

4.グリッドをダブルクリックすると注文の取引情報が表示され、
「理由」に購入者様が選択した返品の理由と、メッセージが表示されます。

1. 返品要請の確認及び処理（お客様都合）
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5.返品対応が可能な場合は【返品要請受付/承認】ボタンをクリックします。
商品返送時の配送方法に決まりがある場合は、配送方法について購入者様へご案内を
お願いいたします。

返品要請の承認をすると「返品中」にステータスが変更されます。

1. 返品要請の確認及び処理（お客様都合）
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6.商品が購入者様から返送されてきましたら、返送品の状態や申請理由が正しいか確認
をしていただきます。
返金の対応が可能な場合は該当の注文を選択・ダブルクリックをして、
【回収完了/全額払い戻し】ボタンをクリックします。

7.下図のポップアップが表示されますので【OK】をクリックします。

8.下図のポップアップが表示されますので、【確認】をクリックします。

1. 返品要請の確認及び処理（お客様都合）
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9.下図のポップアップが表示されましたら、返品処理完了となります。

返品処理が完了しますと、購入者様へ処理完了の案内メッセージがQoo10から配信され
ます。

1. 返品要請の確認及び処理（お客様都合）

2.販売店様都合の返品処理

出荷処理済みの注文(配送状態が配送中・配送完了状態になっている)を、
販売店様都合で返金する場合の処理方法をご案内いたします。

例えば、、
品切れで発送ができない注文を誤って出荷処理をしてしまった場合や、
届いた商品に不具合があり、商品の返送無しで返金をしたい場合は、
以下の方法で購入者様へ返金をすることができます。

下記メニューより処理ができます。

配送/キャンセル/未受取＞配送管理
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1.【配送中・配送完了】タブをクリックします。

1. 返品要請の確認及び処理（購入者様都合）2.販売店様都合の返品処理

2.処理をする注文を検索します。
「詳細条件」に注文番号を入力して検索することができます。

検索条件は注文番号のほかに、
カート番号や送り状番号での検索も可能です。

3.検索した注文に☑チェックを入れて、グリッドをダブルクリックします 。
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4.ダブルクリックすると「注文情報」「配送情報」に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。

1. 返品要請の確認及び処理（購入者様都合）2.販売店様都合の返品処理

5.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】ボタンをクリックします。

❶

❷

☑チェックポイント
「注文情報・配送情報」に情報が表示されていない場合は、注文の選択ができていません。
注文のグリッドをダブルクリックして、情報を表示させてください。
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1. 返品要請の確認及び処理（購入者様都合）2.販売店様都合の返品処理

送信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。

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。

6.【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、
「返品/払い戻し処理」を選択します。

販売店様都合の処理となりますので、理由の選択肢は「配送遅延」のみとなります。
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1. 返品要請の確認及び処理（購入者様都合）2.販売店様都合の返品処理

8.販売者メモを入力したら、右上の【確認】ボタンをクリックします。

7. 「販売者メモ」に購入者様へ向けた案内文を入力します。
販売者メモの入力内容は、購入者様のMyQoo10ページ内で確認することができます。

9.下図のポップアップが表示されましたら、返品処理完了となります。
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3.返送料の設定

お客様都合の理由で返品要請が上がった際に、初期送料や返品手数料等の「返送料」を
あらかじめ設定しておくと、返金処理実行時に返送料を差し引いて返金をすることができます。
(お客様都合でも差し引きしたくない場合は、処理時に返送料を差し引きせずに全額返金も
できます。)

設定方法

J・QSM＞商品管理＞送料管理＞「返送料」に金額を入力(返送料を500円に設定する
場合は「500」と入力／上限1000円まで設定可能)
＞【保存】ボタンをクリックすると設定が完了します。
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4. 返品追加金の申請

返品追加金とは・・?
お客様の都合で返品となり初期送料や一部金額をお客様に負担していただく場合に、
J・QSMより申請をすると（上限額1000円まで可能）、お客様へ返品追加金の請求をす
ることができます。

※返品追加金の支払い方法は精算金(QMoney)のみとなります。

返品追加金の申請から支払いの流れ

J・QSMから
返品追加金の申請

❶
MyQoo10ページで
追加金の支払い

販売店様の
Qサイフに入金

❷ ❸

・返品追加金の申請方法

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。
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2.❶の【選択条件照会】をクリックし、❷に注文番号を入力し、❸【照会】をクリックします。
(カート番号で検索も可能です)

4. 返品追加金の申請

❶

❷ ❸

3.注文が表示されたら☑チェックを入れて、グリッドをダブルクリックします。

「選択条件照会」ではカート番号で
検索をすることもできます。

4.ページの一番下にございます、「一部払い戻し/返品追加金」の【開く】ボタンをクリックします。

5.【開く】ボタンをクリックすると、下図のメニューが表示されます。
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6.「❶タイプ」を「返品追加金」を選択します。
「❷請求金額」に追加で支払っていただきたい金額を入力します。
(例：２００円を追加請求した場合は、「200」と入力)
(上限額は1000円までです。それ以上を超える場合はQoo10へのお問い合わせ>カテゴ
リー[払戻し・クレーム撤回]>[注文キャンセル・返金]までお問合せください。)
「❸販売者メモ」にお客様への案内メッセージを入力し、【❹請求する】ボタンをクリックします。

4. 返品追加金の申請

❶

❶

❷

❷

❸

❹

❹

7.【請求する】ボタンをクリックして、下図のポップアップが表示されたら申請完了となります。

申請が完了すると購入者様のMyQoo10ページで下図のように、
「返品追加金の請求」ボタンが表示されます。

MyQoo10ページ

https://qsm.qoo10.jp/GMKT.INC.Gsm.Web/Popup/Callcenter/pop_MessageSend.aspx?page_gubun=NEW&from=EDITINFO
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4. 返品追加金の申請

クリックすると精算金(QMoney)で支払いをするページが表示されます。
【QMoneyで支払う】ボタンをクリックすると、購入者様のQサイフからQMoneyが差し引かれ、
支払いをすることができます。

支払い状況の確認は、申請をしたメニューの「照会」タブ内でご確認いただけます。

「❶照会」をクリックします。
「❷タイプ」は「返品追加金」をプルダウンで選択します。
「❸要請日」のカレンダーマークをクリックして要請日を設定します。
「❹照会」ボタンをクリックすると、申請履歴がグリッドに表示されます。
「❺処理状態」の項目で支払い状態がご確認いただけます。

❶

❷ ❸
❹

❺

処理状態が「要請」になっている件は、追加金の支払いがされていない状態です。

MyQoo10ページ
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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[その他]＞[その他]

よくある質問

Q.返品要請が入っていない状態で、お客様から商品が返送されてきました。
どのように対応したらいいでしょうか?
A.お客様へご連絡をしていただき、MyQoo10から返品要請をしていただくようご案内をお願い
いたします。

Q.お客様から返品要請が来たのですが、返品対応ができない場合はどうしたらいいですか?
A.お客様都合の理由で返品対応ができない場合は、返品要請を取り下げしていただくよう
ご案内をお願いいたします。

取り下げをしていただけない場合はQoo10の担当部署までご相談をお願いいたします。
問い合わせ先：
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]

5. よくある質問

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

