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P.2 受注から出荷まで
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本資料では、アペルザeコマースでの受注から出荷までの作業を解説しています。

P.20 顧客対応・イレギュラー処理
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2-3 お客様への問い合わせ回答
2-4 注文済みのお客様への問い合わせ
2-5 イレギュラー対応概要
2-6 納期遅れ発生時の対応（出荷前）
2-7 キャンセル処理（出荷前・出品者都合）
2-8 代品による交換対応（出荷後）
2-9 注文者要望による返品・返金（出荷後）

P.34 売上の請求・お支払

3-1 売上の確定とお支払の流れ
3-2 支払御案内書の確認
3-3 違算発生時の連絡
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1-1 受注から出荷までの流れ
本マニュアルで説明する内容は下記赤枠部分となります。

出荷完了

出荷準備

受注内容確認
（納期確認）

注文完了

ご購入者様 ご出品者様

注文内容確認

配送先指定
支払方法選択

カート追加
注文へ進む

受注
（受注メール受信）

納
期
確
認

商
品
出
荷
・
連
絡

注文内容確認

納期確認・在庫確保

納期通知

出荷準備

出荷

出荷通知

完了
商品受取

管理画面

管理画面

管理画面

ご購入者様

ご購入者様

ご出品者様の作業フロー
受
注
確
認 6-8ページ参照

9-14ページ参照

15-19ページ参照

v.1.5
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1-2 管理画面
管理画面上で受注確認・納期確認・商品出荷連絡を行っていただきます。
管理画面：https://cloud.aperza.com/sales/index.html

v.1.5
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1-3 受注の確認 1/3

出店者名

注⽂社名

注⽂番号

株式会社 アペルザ商事

お客様から注文が入ると下記のような注文確定メールが届きます。
内容を確認し、管理画面へログインして下さい。
・送信元：「aperzamarketing-info@aperza.biz」
・件名：新規注文を受け付けました。：商品名（点数）[注文番号]

v.1.5
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1-3 受注の確認 2/3

クリック

クリック

注文ステータス
・注文確定時：注文確定
・納期確定時：出荷待ち
・出荷完了時：出荷完了

受注内容は「受注情報管理」をクリックすると確認する事ができます。
注文番号をクリックして注文詳細ページに遷移してください。

v.1.5
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1-3 受注の確認 3/3

決済金額情報
・商品決済金額（税込み）
・配送料
※注文の合計金額

発送情報
・出荷方法（通常配送・まとめ配送）
・配送先住所
・担当者名 etc.

注文社・請求先情報
・注文企業名
・注文者名 etc.

注文内容
・商品名
・納期
・SKU（管理品番）
・商品単価
※注文に含まれる商品明細

注文詳細ページで下記の各項目を確認してください。

v.1.5
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1-4 納期確認・回答 1/3

販売情報登録時に設定した納期

受注詳細ページ上で「登録する」をクリックし、配送予定日を確定してください。
※やむを得ない場合をのぞき配送予定日は商品ごとに設定した納期通りに記入をお願いします。

販売情報登録時に設定した納期
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1-4 納期確認・回答 2/3

注文確定→出荷待ち

配送予定日の記入完了後、受注一覧のステータスが変更になります。
注文確定から出荷待ちに変更になっている事を確認してください。
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1-4 納期確認・回答 3/3

出荷予定日

配送予定日の記入完了後に、お客様に対して下記のような納期確定メールが届きます。
・送信元：「mp-info@aperza.com」
・件名：【Aperza】出荷予定日をお知らせします。商品名（点数）

v.1.5
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1-5 (複数商品の場合）納期確認・回答 1/3

１注文分に複数商品が含まれる場合は出荷方法を確認してください。
出荷方法によって記入する納期が異なります。

・通常配送＝納期の早い順に商品ごとに出荷
・まとめ配送=長納期品の出荷日に合わせて同日配送
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1-5 (複数商品の場合）納期確認・回答 2/3
出荷方法に従って注文ごとの配送予定日を記入してください。

通常配送の場合：商品ごとに配送予定日を記載。
まとめ配送の場合：長納期の商品に合わせて配送予定日を記
載。
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1-5 (複数商品の場合の）納期確認・回答 3/3

同日配送が可能な商品は配送予定日をまとめて記入することが可能です。

1

2
❶まとめたい対象の明細にチェックを入れる
❷「チェックした商品をまとめて発送する」をクリック
→配送予定日の登録ボタンが１つに変更
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1-6 出荷完了連絡 1/3

・配送業者名
・配送伝票番号
※伝票番号が無い場合は
0000と記入ください

配送予定日に実際に商品を梱包・出荷をしていただきます。
管理画面にログインし対象の注文詳細ページから出荷完了連絡を行ってください。
※配送業者の追跡番号をご用意下さい。
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1-6 出荷完了連絡 2/3

出荷待ち→出荷完了

出荷完了連絡後、受注一覧のステータスが変更になります。
ステータスが出荷待ちから出荷完了に変更になっている事をご確認下さい。
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1-6 出荷完了連絡 3/3

出荷日

配送業者名
伝票番号

出荷完了連絡後、お客様に対して下記のような出荷完了メールが送信されます。
・送信元：「mp-info@aperza.com」
・件名：【Aperza】商品を出荷致しました。商品名（点数）
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1-7 (複数商品の場合の）出荷完了連絡 1/2

商品ごとに配送予定日が違う場合は出荷日ごとに記入
・2018/02/27
・2018/02/23

１注文に複数商品が含まれる場合は商品ごとの配送予定日ごとに都度完了連絡を入力してください。
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1-7 (複数商品の場合の）出荷完了連絡 2/2

v

出荷完了日
注文の明細

商品A

事例
実際の出荷日

パ
タ
ー
ン
１ 商品B

2018/02/23

2018/02/27
2018/02/27

v商品Cパ
タ
ー
ン
２ 商品D

2018/02/28

2018/03/15
2018/03/15

通
常
配
送

ま
と
め
配
送

パ
タ
ー
ン
３

v商品E

商品F
2018/03/15 2018/03/15

異なる納期の商品が含まれる場合の出荷ステータスの変更は下記のロジックとなります。



Confidential 19Copyright © Aperza Inc. All Rights Reserved.v.1.5

FAQ 受注から出荷まで

Question? Answer

配送業者の送り状が出ない。
または自社便の場合はどうすればいいか？

• 配送伝票番号に0000と記入してください。
• 自社便の場合は、配送業者名を自社便と記入いただき、
伝票番号は0000としてください。

１注文分に異なる納期の商品がある場合は、
どのように発送すればよいか。

• 出荷方法を確認いただき通常配送となっている場合は
商品ごとに配送をお願いします。

• まとめ配送の場合は長納期の商品に合わせて同日配送
してください。

１注文のうち一部の商品を先に出荷した場合は、
支払いはどうなるか？

• 対象の注文分全ての商品を出荷していない場合、お支
払はいたしません。

• 全ての商品が出荷された段階で支払処理をいたします。
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顧客対応・イレギュラー処理
2-1 顧客対応の流れ
2-2 お客様からの問い合わせ確認
2-3 お客様への問い合わせ回答
2-4 注文済みのお客様への問い合わせ
2-5 イレギュラー対応概要
2-6 納期遅れ発生時の対応（出荷前）
2-7 キャンセル処理（出荷前・出品者都合）
2-8 代品による交換対応（出荷後）
2-9 注文者要望による返品・返金（出荷後）
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2-1 顧客対応の流れ

ご購入者様 ご出品者様

マーケットプレイス上の
各種問い合わせフォームから問い合わせ

アペルザ
eコマース

アペルザマーケティングの
引き合い管理から24時間以内に個別返信

ユーザーマイページの
メッセージ一覧から返信

注文詳細画面から問い合わせ

ユーザー発信のメッセージ対応

ご出品者様発信のメッセージ対応

• 購入者とのコミュニケーションは原則「問合せ」機能を利用ください。
• 問合せ機能からメッセージを受信時には必ず24時間以内にご回答ください。

v.1.5
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2-2 お客様からの問い合わせ確認 1/2

クリック

お客様から問合せが来ると下記のようなお問合せのお知らせメールが届きます。
内容を確認し、メール本文の問い合わせURLをクリックください。
・送信元：「aperzamarketing-info@aperza.biz」
・件名：【Aperza Marketing】MP製品問い合わせ 商品名



Confidential 23Copyright © Aperza Inc. All Rights Reserved.v.1.5

2-2 お客様からの問い合わせ確認 2/2

該当メッセージを開く
（クリック）

お問い合わせのメッセージは管理画面の顧客管理にある「引き合い管理」からも確認可能です。
一覧の中の該当メッセージを選択ください。
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2-3 お客様への問い合わせ回答

クリックして開く

メッセージ内容確認後
返信内容を入力

返信内容入力後
クリック

090-xxxx-xxxx

メール本文のURL / 引き合い管理画面のメッセージをクリックすると該当メッセージが開きます。
ヘッダー：MP問い合わせ
水色部の▼を開いてメッセージ内容を確認ください。
内容確認後返信内容を入力し、「返信する」をクリックください。
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2-4 注文済みのお客様への問い合わせ 1/3

クリック

クリック

お客様への問合せ機能は「受注情報管理」注文詳細ページから利用可能です。
注文番号をクリックして注文詳細ページに遷移してください。
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2-4 注文済みのお客様への問い合わせ 2/3

クリック

注文詳細ページ上の「注文者に問い合わせる」をクリックしてください。

090-xxxx-xxxx
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2-4 注文済みのお客様への問い合わせ 3/3

問合せ内容を入力

問合せ内容⼊⼒後
クリック

「注文者に問い合わせる」をクリックすると以下のようなメッセージ画面が開きます。
ヘッダー：MP注文 商品名 注文数
メッセージ入力欄に内容入力後「返信する」をクリックしてください。

090-xxxx-xxxx

xxxx-xxxx
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2-5 イレギュラー対応概要
イレギュラー対応には、主に以下のものがあります

n出荷前のイレギュラー対応
• 納期遅れ

ü 設定納期から確定納期が遅れる場合
ü 確定納期通知後、納期が遅れる場合

• 注文キャンセル
ü 上記の納期遅れや在庫切れによる出品者都合でのキャンセル
ü 発注ミス等による注文者都合でのキャンセル

n出荷後のイレギュラー対応
• 代品による交換対応

ü 初期不良・商品違いによる交換対応
• その他返品・返金対応

ü 代品による交換対応が不可の場合
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2-6 納期遅れ発生時の対応（出荷前）

注文者とキャンセル合意後
「注文をキャンセルする」をクリック

以下のケースが発生した際には必ず注文詳細画面から注文者にメッセージを送信ください（P26～P27参照）。
• 当初設定していた納期から確定納期が遅れる場合
• 確定納期登録後、出荷対応が遅れる場合
上記連絡の結果、注文者がキャンセルを要望した場合は注文詳細画面上でキャンセル処理を行ってください。

v.1.0v.1.5
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2-7 キャンセル処理（出荷前・出品者都合）

キャンセル理由入力後
「登録する」をクリック

注文詳細画面上で「注文をキャンセルする」をクリック後、キャンセル理由入力ウィンドウが開きます。
キャンセル理由入力後、「登録する」をクリックしてください
納期遅れに限らず、出品者様都合のキャンセル時には必ず事前に注文者に連絡、合意の上でのキャンセル処理
をお願いします。
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2-7 キャンセル処理（出荷前・注文者都合）

キャンセル理由入力後
「登録する」をクリック

注文者からのキャンセル依頼はお客様からのお問い合わせと同様の流れで対応いただきます。
原則、注文後のキャンセルは不可というポリシーですが、出品者/注文者が双方合意した場合は出品者様都合で
のキャンセル同様、キャンセル処理が可能です。
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2-8 代品による交換対応（出荷後）

注
文
者

出
品
者

不具合発生

内容確認

不具合品の
返品

連絡

返品了承

商品確認
（不良認定）

商品送付

代品受領

代品送付

ア
ペ
ル
ザ

販売商品の
在庫数修正

在庫数修正
（CSVアップロード）

※原則対応不可
個別のストア規約に準ずる

出荷後２週間以内 出荷後２週間以降

出品者様にて定めた初期不良対応期間（Aperzaのポリシーでは出荷後2週間以内）中に注文者から初期不良や
商品違い連絡があった場合は代品による交換対応をお願いします。
注文者からの問合せに対し商品の状況を確認の上、ご対応ください。

v.1.5



Confidential 33Copyright © Aperza Inc. All Rights Reserved.

2-9 注文者要望による返品・返金（出荷後）

注
文
者

出
品
者

不具合発生

内容確認

不具合品の
返品

連絡

返品了承

商品出荷後

商品確認
（不良認定）

商品送付

返金依頼

確認結果
連絡

ア
ペ
ル
ザ

返金了承

返金処理

連絡

連絡

返金確認

※振込 or 決済取消

出荷完了後のキャンセル処理は出品者様の管理画面上では実施できません。
出荷完了後に止むを得ない理由による返品・返金が発生した場合は必ずAperzaにご連絡ください。
以下のフローに則り処理いたします。
返金処理もAperza経由で行うため、個別での返金は行わないでください。

v.1.5
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売上の請求・お支払
3-1 売上の確定とお支払の流れ
3-2 支払御案内書の確認
3-3 違算発生時の連絡
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3-1 売上の確定とお支払の流れ

（違算がある場合）
アペルザまで連絡

翌々月10日翌月15日出荷予定日

貴
社

弊
社 前月分の

支払御案内書を送付

翌月末までに

支払御案内書の金額を
お振込します。

締
め
日(

月
末)

売上の確定からお支払までは下記の流れとなります。
万が一、違算がある場合は翌月分の支払に反映させていただきます。

商品を出荷
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3-2 支払御案内書の確認

１８年２月度支払御案内書 ご案内書No. : 0000-00
作成日： 2018/02/01

出店者ID:CL10001639
アペルザ商事
EC部 販売 様

売上高 出店手数料 販売手数料 その他手数料 支払い予定金額

1,000,000 0 100,000 0 900,000 

御社へお支払い予定の金額になります。

該当月の総売上額となります。

送付書類イメージ

アペルザから毎月15日に支払御案内書をメールにて送付します。
支払予定金額を確認してください。
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3-3 違算発生時の連絡

違算が発生した場合に同月末までに
下記の内容とともにAperzaまで連絡をしてください。
・出品者ID
・支払御案内書
・違算金額
・（御社の）出荷済み明細
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045-228-8237
株式会社アペルザ カスタマーサクセスチーム

mp-sales@aperza.biz✉

サービスに関するご不明点
各種お問い合わせはこちらまで

※サイトやページのデザイン、レイアウトについて
本資料に記載の画面イメージはサンプルです。実際のサイト上でのデザインやレイアウトとは異なる場合がございます。また、デザインやレイアウトは予告なく変更となる場合がございます。特段記載がない
限り、実際のサイト上でのデザインやレイアウトが優先して適用されるものとします。


