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EC立ち上げ時確認項目-1

ブランド商標

店舗名

営業日時

窓口

発送

決済

ブランド商標の取得有無

店舗名の決定

営業時間（例：10:00～17:00）

営業日（例：平日）

窓口名（例：オンサイト楽天市場店）

電話番号

メールアドレス

配送会社

店舗としての送料

配送日指定

納期情報表示

ギフトラッピング

同梱処理

海外発送

決済手段

クレジットカード決済のリボ、分割購入

クレジットカード決済の売上請求処理対応

代引き手数料の導入

代引き手数料の金額

代引き手数料の負担者

楽天バンク決済の手数料

楽天バンク決済の手数料負担

前入金（楽天バンク決済）NG時の保留期限

商標

ページ設定

総合管理

EC立ち上げ時確認項目-2

領収書

商品不良時

お客様都合

配送戻り

キャンセル希望

担当者、窓口決定

後払い決済（NP後払い、後払い.com等）の導入

クレジットカード決済オーソリNG時の保留期限

クレジットカード決済オーソリNG時の親注文の保留期限

領収書の発行

受付方法

対応条件

例外条件

返送料金

返金額

返金方法

返送先

返送商品お受取の連絡方法

返品・返金の対応条件

長期不在

受取拒否

配送戻り後の再送

ショップ側のミスによる配送戻り後の再送

発送前のキャンセル

発送後、お届け前のキャンセル

商品についてのお問い合わせ

通販に関するお問い合わせ

モール店舗情報に関するお問い合わせ

自社公式サイトに関するお問い合わせ

ページ設定

運用フロー

総合管理

返品・返金

EC立ち上げ時確認項目-3

一致確認

導入確認

商品情報登録

導入、制作確認

予約販売

福袋

実店舗に関するお問い合わせ

返品不良、クレーム

配送トラブル

メディア、売り込み、営業

業務運用に基づいたストア設定、ページ表記の一致確認

RMS

ネクストエンジン 

シッピーノ

楽天スマートフィル

楽天スーパーロジティクス

メールディーラー

受電システム

モールに商品情報を登録

特集企画ページ

メールマガジン配信

ステップメール配信

SNS運用

R-SNS運用

商品ページでの注意事項（入金ルールなど）記載

受注スタッフへの情報共有方法の検討

対応可能な商品の選定

商品登録時ルールの徹底

対応可能な倉庫システムとの連携

運用フロー

システム設定

商品情報

総合管理

制作

EC立ち上げ時確認項目-4

営業カレンダー

レビュー促進

ランキング実績

ページABテスト

イベント対応

商品登録

楽天スマートフィル

物流システムRSL

デザイン制作

業務フロー作成

入庫業務

適切に設定されているか確認

フォローメールでの投稿依頼

レビュー特典クーポンの発行対応

予約注文を溜めて機会を狙う、など

主力商品の定期的な実施

セール商品の選定

広告掲載の可否、広告入稿用素材のストック 

イベント対応者のリソース確保

商品マスターのルール整備

商品素材の準備

商品カテゴリーが適切か

商品タグが適切か

薬事対応が必要か

商品登録時の詳細設定ルール

商品種別毎に登録雛形を用意

楽天スマートフィルへの商品登録

物流システムへの商品登録

店舗TOPページのデザイン制作

商品ページの制作

製品FAQの作成

エスカレーションフローの作成・決定

商品の入庫作業マニュアル作成

不明品在庫の処理方法

商品情報

業務フロー

倉庫

制作

受注

物流

EC立ち上げ時確認項目-5

出庫業務

同梱物対応

問い合わせ対応

サンクスメール

導入フロー確認

入庫手続き、不明品在庫の担当選定

出庫データの連携方法（csv or API）

出庫データの連携がcsvの場合、受け渡し方法

出庫データの連携がcsvの場合、処理担当の選定

出庫データの受け渡し期間

当日出荷対応の有無

出庫後伝票データの連携方法（csv or API）

出庫後伝票データの連携がcsvの場合、受け渡し方法

出庫後伝票データの連携がcsvの場合、処理担当の選定

長期不在者リストの物流会社からの共有手段

海外発送の対応有無

同梱物がある商品があるか

電話トークスクリプト作成

メール定型テンプレート作成

チャット定型テンプレート作成

注文受付時

お支払い完了時

レビュー記載時

長期休暇など

システム・運用トラブル時

キャンセル時

ポイント

クーポン割引

倉庫

定型文作成

割引対応

物流

CS

受注代行カスタマーサポート作業項目-1

お客様返答待ち、入金確認待ち等確認、入荷確認

前日引き継ぎ分の受注処理

配送状況確認・調査

前払い未入金等の確認

在庫・商品コード確認

住所不備・自社で修正

住所不備・ユーザー修正依頼

お届け時間指定確認

宅配会社希望

ブラックリスト者キャンセル処理

キャンセル返品・返金

定期一時停止

交換処理

同梱、のし、プレゼント、抽選対象者抽出

受注内容確認

作業指示後、配送依頼

上記作業後に受注処理を完了

最終チェック後、配送依頼

配送済みデータをモールへ反映し、請求確定

適正な在庫状況かどうかチェック

キャンセルシートに本日のキャンセル内容を記載

ダブルチェックでキャンセル処理済みの作業内容を確認

翌日以降対応する案件の引き継ぎ内容を記載

前日引き継ぎシートの確認（受注関連）

前日引き継ぎ分処理

印刷済み未出荷の確認

入金待ち確認

引当待ち確認

確認待ちチェック

キャンセル処理関連

個別対応の発送指示

受注データを配送依頼へ

請求確定処理

在庫数チェック

キャンセル処理シート記載

キャンセル処理シートダブルチェック

翌日引き継ぎシート記載

受注処理

受注代行カスタマーサポート作業項目-2

納期・配送・商品FAQ・クレームなど

前日引き継ぎ分の対応

商品関連のFAQ問い合わせ対応

クレーム関連の対応（商品・梱包・配送など）

キャンセル・返品・交換など

割引金額確認・クーポン・領収書依頼など

納期確認・配送状況確認・配送日変更依頼など

その他の問い合わせ

その日の問い合わせ履歴をシステムへ入力

翌日以降対応する案件の引き継ぎ内容を記載

納期・配送・商品FAQ・クレームなど

前日引き継ぎ分の対応

商品関連のFAQ問い合わせ対応

クレーム関連の対応（商品・梱包・配送など）

キャンセル・返品・交換など

割引金額確認・クーポン・領収書依頼など

納期確認・配送状況確認・配送日変更依頼など

対応済み、対応不要、継続中などにステータス変更

翌日以降対応する案件の引き継ぎ内容を記載

転売目的が予想される注文者への購入目的確認

グレーリスト者に対し、支払い方法変更など依頼

販売不可のメールを送信

いたずら注文が疑われる注文の対応

前日引き継ぎシートの確認（CS関連）

前日引き継ぎ分の対応

商品関連問い合わせ

クレーム

キャンセル受付

支払い関連

納期関連

その他

問い合わせ履歴作成

翌日引き継ぎシート記載

前日引き継ぎシートの確認（CS関連）

前日引き継ぎ分の対応

商品関連問い合わせ

クレーム

キャンセル受付

支払い関連

納期関連

問い合わせステータス変更

翌日引き継ぎシート記載

転売目的購入対応

グレーリスト者対応

ブラックリスト者対応

いたずら注文

CS業務
電話

CS業務
メール

転売
ブラック
いたずら
対応

　　　　　　　　　　　山路を登りながら

受注代行カスタマーサポート作業項目-3

月次で問い合わせ件数・内容分析報告書作成

SSなどキャンペーン時の一時的な負荷増の体制構築

ブラックリスト作成・ネクストエンジン更新作業

販売商品追加・変更時にマニュアル更新

キャンペーン時の体制検討

ブラックリスト更新

FAQアップデート

その他

レポート

大分類 中分類 小分類大分類 中分類 小分類大分類 中分類 小分類No. カテゴリー 対応内容







前日引き継ぎシートの確認（CS関連）

前日引き継ぎ分の対応

商品関連問い合わせ

クレーム

キャンセル受付

支払い関連

納期関連

その他

問い合わせ履歴作成

翌日引き継ぎシート記載

前日引き継ぎシートの確認（CS関連）

前日引き継ぎ分の対応

商品関連問い合わせ

クレーム

キャンセル受付

支払い関連

納期関連

問い合わせステータス変更

翌日引き継ぎシート記載

転売目的購入対応

グレーリスト者対応

ブラックリスト者対応

いたずら注文






