
スキルアップセミナー①

フルフィルメント

福島県農産物流通課主催　オンラインストア販売促進事業参加者限定



ECの最新トレンドをプロから学び、さらなる成長を目的としたセミナー✔

✔

スキルアップセミナー

これにより、事業者のさらなる成長と、スキル向上が売上拡大を促進する。

【ゴール】

【目的】

各分野の専門家を招き、実務に直結する高度なスキルや学びの場を提供する。

✔



フルフィルメント  ＝ 最重要接点  ＝ 売上アップ  の方程式を理解

” 3つの気づき ”から明日から実践できる具体的アクションを持ち帰る

『物流ではなく接客』 と考えることで ECビジネスの可能性を広げましょう

✔

✔

本セミナーの目的・ゴール

【目的】

【ゴール】

フルフィルメントのイメージ・概念をスイッチさせる

✔



アジェンダ

1.フルフィルメントとは  ～なぜフルフィルメントが重要なのか～

2. 最新トレンド

3. 業務改善のヒント

4. 他社との差別化 (+αの接客)

5. まとめ



フルフィルメントとは

～なぜ「フルフィルメント」が重要なのか～



フルフィルメントの全体像

受注→在庫(入荷/検品/保管)→梱包→出荷→顧客対応

フルフィルメントは単なる物流ではなく、
注文から顧客の手元に届くまでの体験全て

各工程が連携して初めて理想的な顧客体験が完成

フルフィルメントは「作業」ではなく
すべての工程が「顧客にどう届くか」を考えた体験設定であること



なぜフルフィルメントが「最重要接点」

お客様にとって商品を開封する瞬間までが「お買い物」

開封体験がブランドの印象を作る

❓❓

顧客体験の最後の接点であり、
ブランドイメージを決定づけるから

商品選択 購入
商品

受け取り
ファン化

唯一の物理的接点



フルフィルメントに対する視点転換

商品だけで売上は決まらない  
お客様は商品とともに「体験」を購入している

必要な視点よくある考え方

最後の決定的な顧客接
点

単なるバックヤード業務

リピート率を左右する体験

ブランド価値を伝える機会

差別化の源泉になる

コスト削減が最優先事項

誰がやっても同じ作業



フルフィルメントにおける最新トレンド



翌日配送や即日出荷は “特別”ではなく“基準”へ

モールの配送基準が顧客の“当たり前”へ

Amazonが牽引→Yahoo！→楽天と追随する形で基準を強化

モール基準の変化

早く・正確に・丁寧に届く＝ “お客様が求める配送品質 ”

顧客期待値の変化

配送基準に準拠 お客様の要望を叶える 質の高い接客



出荷遅延率5％未満（ストア全体の基準）✔

Yahoo！ショッピングの配送基準

最短お届け「注文日＋ 2日以内」✔

　　　　「優良配送」の主要要件

効果

検索「おすすめ順」で
順位表示

絞り込み検索
対象化

優良配送ラベル

2日 5％

以内お届け 未満の遅延率



納期遵守率96％（日時指定があった場合）✔

楽天市場の配送基準

6日以内のお届け件数 10％以上✔

　　　　「最強翌日配送ラベル 」の主要要件

効果

検索順位向上 信頼度・売上up

優良配送ラベル

12時 翌日

までの注文 お届け

月間出荷件数 100件以上✔

「39ショップ」導入（ 3980円以上送料無料）✔

12時までの注文で翌日お届け✔

12時以降の注文で翌々日お届け✔



TikTokShopの配送基準

　「TikTokShop」とは

TikTok内で商品の発見から購入までを完結できる EC✔

■出荷遅延率（ LDR）

出荷期限超過率　基準値：5%　→超過時は受注制限がかかる✔

■ペナルティ

受注制限（注文数が自動で減少）✔

キャンペーン・販促の参加制限✔ アカウント停止のリスク✔

検索順位の低下・露出減少✔



モール 規定・規約 どうなるのか

TikTokShop 配送遅延率が5%を超えると、
注文を受け付けられる件数の制限発生

受注制限により売上減少

Amazon 配送遅延率が4%前後を超えると店舗アカウント停止の恐れ
※2％前後でアラート。当社調べ

販売不可となり売上減少

楽天 配送納期遵守率96％を下回ると、最強配送のラベル剥奪 検索順位低下となり大幅に売上減少

Yahoo！ 配送遅延率が5％を超えると、優良配送のラベル剥奪 検索順位低下となり大幅に売上減少
（事例：30％減）

■各販売チャネル毎の配送遅延レギュレーション

“届く速さ”も“正確さ”も、もう驚かれない時代に✔



求められる品質の遷移

モールの配送基基準は高まり続けており、ペナルティも厳しくなっている

2000年 2008年 2016年 2024年 2025年

高

出荷日：平日のみ
配送RT:7日程度

出荷日：平日のみ
配送RT:3日程度

出荷日：平日のみ
配送RT:1日程度

出荷日：365日
配送RT:1日程度

出荷日：365日
配送RT:1日程度

Amazon上陸
楽天上場

あす楽開始
Amazonプライム開始

最強配送開始

TikTokShop開始



配送品質はもはや当然。当たり前は下がらない。

顧客が選ぶのは ”＋α”の価値

配送のスピードも正確さも、 “重要ポイント ”

“届く速さ”も“正確さ”も、もう驚かれない時代に✔

準拠していかないと競争に勝てなくなる✔



フルフィルメント業務改善のヒント

接客をするためにできること



努力できることと
できないことがある

どうしたらいいか
わからない

EC業務以外で手
がいっぱい



まずはじめにー改善方法の考え方ー

✔ 現在の状況を検証するために

E＝排除（Eliminate)　【その○○を無くせないか】

C＝統合（Combine)　【その○○を他の△△と一緒に まとめられないか】

R＝交換（Rearrange)【その○○を別の場所、または別のものに 移行出来ないか】

S＝簡素（Simplify)　 【その○○をシステマチックに出来ないか＝ 簡単にできないか】

なまいかの法則



ヒント

ボトムライン戦略：【原価を下げる・利益率を上げる】
原価と事業コストを削減し、利益率を高める

✔

✔

受注処理は自動化できる！
すべてを自社で抱え込まない！

小さな工夫から始める！

トップライン戦略：【売上を上げる】
売上（トップライン）を向上させ、成長の機会を捉える



受注処理は自動化できる！

✔ 課題

業務の非効率化と属人化
人手不足
特別対応を行いづらい



受注処理は自動化できる！　

Order 
Management 
System
受注から発送を一元管理で
きる注文管理システム

✔ 導入メリット

業務の効率化と属人化 /ヒューマンエラーの削減
　→時間の創出：本来やるべき仕事に集中できる
システムで管理できる



受注処理は自動化できる！＋ α



すべてを自社で抱え込まない！

パッケージ型サービス

大手モール提供サービス

フルスクラッチ型サービス

物流倉庫提供サービス



ヒント

ボトムライン戦略：【原価を下げる・利益率を上げる】
原価と事業コストを削減し、利益率を高める

✔

✔

トップライン戦略：【売上を上げる】
売上（トップライン）を向上させ、成長の機会を捉える

システム導入
外部委託

自社でできる工夫

✔ 受注処理は自動化できる！

すべてを自社で抱え込まない！

✔ 小さな工夫から始める！

✔



小さな工夫から始める！

✔

作業導線の見直し

梱包資材の見直し /発送方法の最適化

顧客分析（レビュー分析の習慣化）

業務フローの明確化

✔

✔

✔



業務フローの明確化

あいまいな作業手順で担当者ごとにやり方が異なっていたり、対応に迷いが生じていませんか？

誰がどの作業をどこまでやったか管理できていますか？

今対応したことに確認漏れや作業の抜け漏れはありませんでしたか？

○○さんに伺わなければわからないことありませんか？

なぜそのミスは起きてしまいましたか？



業務フローの明確化のメリット

業務の標準化と効率アップ  ヒューマンエラーの削減

新規スタッフの早期戦力化 課題の早期発見

誰が担当しても同じ品質で対応可能
→属人化と作業の無駄が減る

各ステップで何をすべきかが一目瞭然
→クリティカルなミスを未然に防げる

明確な業務フローのマニュアル化が可能
→教育にかかる時間を大幅に短縮

対応の「見える化」によりボトルネック部分
が見えやすい
→具体的な改善策を立てることができる



業務フローの明確化の手段

文字と写真を活用した対応マニュアルの作成



業務フローの明確化の手段

対応方針テンプレートの作成



業務フローの明確化の手段

ラッピング変更について
◎変更前
商品によりラッピング対象外あり

◎変更後
すべて一緒にラッピングします
商品がギフトボックスに入らない場合商品をノートに記
載の上報告します

実対応時に確認できる書類作成



作業導線の見直し

作業時間の短縮  ヒューマンエラーの削減

作業者の負担軽減 スペースの有効活用

無駄な動きの削減
→1つあたりの注文を処理する時間が短縮

導線の整理により商品の見落としや取り違
えのリスク減
→クリティカルなミスを未然に防げる

身体的な負担が軽減
→作業効率UP＆従業員の作業量 UP

導線の整理＝配置の変更
→保管方法や作業スペースの課題解決



作業導線の見直し

ポイント：上から見下ろす 作業効率の再検討

ピッキング方法 棚管理方法全体配置



梱包資材の見直し /発送方法の最適化

コスト削減  作業効率の向上

顧客体験の向上 環境への配慮

商品のサイズに合った最適な資材の選定
→資材/配送料の削減

梱包の手間が省ける資材の選定
→作業時間の短縮 /業務負担削減

開けやすい、壊れにくい、
ブランドイメージに合う資材の選定
→お客様からの好印象

過剰な梱包の防止
→資材費削減 /お客様からの好印象



梱包資材の見直し /発送方法の最適化

寸法変更

60サイズ…？



梱包資材の見直し /発送方法の最適化

ワンタッチ式の導入



梱包資材の見直し /発送方法の最適化

強度の増減



梱包資材の見直し /発送方法の最適化

商品梱包の変更



レビュー分析の習慣化

×単なる評価
×エンドユーザーの商品購入時の検討材料

ポイント

◎フルフィルメントの答え合わせ 梱包が丁寧！
発送が迅速でした！

おいしかったけど、配送の時
に端っこが衝撃で痛んでし
まっていました。

全体の40％が配送と梱包について



レビュー分析の習慣化

★★★★★
商品の使い方が詳しく書かれたガイド
が入っていて、とても参考になりまし
た。お店の心遣いが感じられて、また
買いたいです。

★
注文から 1週間経っても何の連絡もな
く、不安になり連絡したところすでに発
送したことだけ伝えられました。

★★★★
おいしかったけど、配送の時に端っこ
が衝撃で痛んでしまっていました。おす
そ分けもしたかったからガッカリ。

・まずは確認するスケジュールを決めましょう
・内容を正しく理解しましょう
・レビューの傾向を把握し分類分けをしましょう
・1番多い意見から改善を始めましょう

・ネガティブレビューを「クレーム」とまとめることは NG
・なぜ？どうしたら？　と考えてみましょう

対応ポイント



レビュー分析の習慣化　分類わけの例



配送基準遵守のその先へ

～+αの顧客体験がつくるフルフィルメント価値～



刻印・名入れ・刺繍など、 パーソナライズ需要⤴

購入“体験”で差をつけ、ファンを増やしましょう

✔

+αの顧客コミュニケーション

「開封時の感動」「顧客とのつながり」といった体験品質へとシフト✔

「同梱物」は送料ゼロで届く「最強の営業ツール」✔



+αの事例①

①生産者・地域紹介チラシ

②手書き・直筆風メッセージカード

③季節ごとの限定同梱物

④次回購入特典・クーポン付きチラシ



+αの事例②

キャンペーン・商品・顧客層でチラシパターンが増えると管理不能

手作業だとミスや入れ忘れ、情報更新漏れが発生

顧客ごとに“最適な同梱物 ”をお届け

ランク 累計購入金額 特典内容

シルバー ～10,000円 500円OFF＋季節限定商品の先行案内

ゴールド ～30,000円 1,000円OFF＋限定ギフトBOX

プラチナ 30,000円～ 2,000円OFF＋特別レシピ冊子



+α施策の自動化フロー

CRMツールの活用

受注データを活用して、顧客別に同梱物を自動で制御

目的 条件設定 (例) CRMツール

新商品訴求 特定商品購入者 サンプルを同梱

ギフト購入者対応 ギフト商品選択時 手書き風メッセージ同梱

リピート購入 累計購入金額が●円以上 特別なギフトを同梱

受注 OMS CRMツール 出荷



まとめ・質疑応答



本セミナーのメッセージ

フルフィルメント  ＝ 最重要接点  ＝ 売上・リピート・ブランド価値向上

フルフィルメントは、お客様にとって “次の購入への第一歩 ”

商品が届く瞬間に、感動と信頼を届けることができれば、
その一歩が、ブランドの成長とファンづくりへつながる。
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Amazon出店者様向け
"Through EC we build the future of Japan" We provide cutting-edge EC marketing for individuals, small 
and medium-sized enterprises, as well as large corporations, where through combining both people and 
technology to support growth, we help spread the Japanese brand both domestically and internationally. 

Our Mission

エキスパートセミナー

フルフィルメント業務から考える

店舗改善施策



This service is to collect any outstanding accounts that may have 
been 
accrued by Amazon.
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01 Case Study
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CLOUD
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future of Japan" We provide 
cutting-edge EC

本日のトピックス

• 同梱物・パッケージング戦略

• リピート施策とプログラム設計

• 接客・顧客対応の工夫

• リピーターを増やしていくには

• まとめ・質疑応答
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Amazon出店者様向け
"Through EC we build the future of Japan" We provide cutting-edge EC marketing for individuals, small 
and medium-sized enterprises, as well as large corporations, where through combining both people and 
technology to support growth, we help spread the Japanese brand both domestically and internationally. 

Our Mission

01 CONTENTS

同梱物・パッケージ戦略



同梱物・パッケージング戦略とは？
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同梱物がもたらす効果

・梱包・同梱物で店舗の印象付け

・購入商品の満足度向上

・他商品へのリピート促進、ファン育成

お客様が商品を開封する最もポジティブな状態のときに
目に触れるものであり、リピート購入や店舗のファン作りの為の絶好の機会



同梱物例
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01 Case Study
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MARKETING 
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"Through EC we build the 
future of Japan" We provide 
cutting-edge EC

No 項目 内容

1 お礼状
　購入者へのお礼をお伝えする。
　手書きのメッセージは、より親しみを持っていただきやすい。

2 お客様の声紹介
　実際に使用しているユーザーの声を改めて伝えることで、
　購入後の不安の払しょく、期待値の向上につなげる。　

3
読み物コンテンツ
（取り扱い方法、メンテナンス方法、他商品
の案内、クーポン、サンプル  など）

　購入商品に関する+αの情報（取り扱い方法・メンテナンス方法）や、
　より店舗を知っていただくための紹介・他商品の案内などの読み物コンテンツ。
　店舗のファン作りやリピーター育成につなげる。

　クーポンやサンプルを付けることで、よりリピーターに引き上がりやすい。

4 定期購入販促物
　定期購入商品を扱っている場合、
   定期購入することでのメリット、お得感を訴求する販促物。

5 レビュー記入依頼

　ページだけではなく同梱物でもレビュー記入を依頼。
　レビューキャンペーンのリマインドが可能。

　※②でユーザーレビューを事前に見せておくことで、
　購入されたお客様にもレビューを書いていただきやすくなる。
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参考例）

└ブランドコンセプト（店長の直筆サイン）

└手書きのお礼状と、梱包担当者のサイン └手書きメッセージ、不良・返品に関するご案内
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同梱物例（レビュー記入依頼）
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同梱物例（商品ページ内訴求）
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同梱物例（注意事項）
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※最新の禁止事項を必ず確認してください

楽天市場の出店ページ、R-Mail、受注関連メール、梱包物、同梱物、楽天市場が提供する広告などにおいて、以下のような行為をおこなわ
ないよう、お願いいたします。

1.楽天市場以外の機能・電話・FAX・メール・SNS等を使って、楽天市場の買い物かごを通さずに、ユーザーと取引をおこなうこと
2.電話・FAX・メールなど、楽天市場外での購入が可能であることを記載すること
3.楽天市場より、実店舗・リアルイベントでの購入を積極的に優遇する旨記載すること
4.楽天市場で取り扱っていない商品・サービスの案内を記載すること
5.楽天市場の店舗運営上知り得た個人情報を利用し、ダイレクトメールの送付、電話営業、訪問販売等をおこなうこと
6.掲載外の商品もお取り寄せ・お見積もりしますと記載すること
7.在庫切れと記載されている商品も予約を承りますと記載すること
8.実際の商品価格と異なる価格で商品を登録し、「実際の価格は追ってメールでご連絡します」などと記載すること
9.注文前に問合せボタンを使っての在庫・売価確認を促す記載をすること
10.問合せボタン等で問い合わせを受けた際にそのままメール等で受注すること
11.定期購入などの際に、実際の販売期間と異なる金額・数量で商品を登録すること
12.予約注文を買い物かご以外で受け付けること
13.当社が特に認めた場合を除き、出店ページやR-Mail・サンクスメール等のメール、レビュー返信機能、R-Messe、楽天市場が提供する
広告に自社サイトや競合サイト、SNSサイトなど楽天市場外のサイトのURLを記載すること、または、誘導・紹介すること（URLの一部を抜
粋した記載やQRコード、外部サイト名を記載することも含む)
14.R-SNSページの記載なしに、梱包物や同梱物に SNSアカウントを記載すること
15.楽天市場店の併記なしに、他のショッピングモール、または、自社サイトの URLのみが記載されている梱包物や同梱物を用いること



パッケージング戦略

テキストや
要素を
収める上
限

テキストや
要素を
収める下
限

テキストや
要素を

収める右
限

テキストや
要素を
収める左
限

itsumo 
logo 

color
White

Black

Gray

基本カラー

プライマリーカラー

02 Light 
Red

03 
Orange

04 Lime 
Green

05 Green

06 Blue

01 Red Orange

08 Dark 
Gray

09 Light 
Gray

セカンダリーカ
ラー

11 Light Yellow

12 Light 
Blue-A

13 Light 
Green

14 Pink

15 Navy

10 Light Orange

フォント

日本語： ・游ゴシック
・ Meiryo UI

英語：・Objektiv Mk2
・ Roboto

・ Helvetica

01 Case Study

AMAZON
MARKETING 
CLOUD

"Through EC we build the 
future of Japan" We provide 
cutting-edge EC

パッケージングによる戦略

チュベドショコラ：段ボールにデザインを貼り、開封時
のサプライズ感を演出
よなよなエール：ギフトパッケージにポップアップ仕掛
けを取り⼊れ、開封体験を向上

「開封の瞬間」を重視したパッケージ設計が顧客体
験の決め⼿に

https://www.walkerplus.com/article/110506/



ワーク：自社向け同梱物アイデア出し
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リピート施策とプログラム設計
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段階的な特典で顧客ロイヤルティを向上する

• 段階的な特典設計：購⼊回数や⾦額に応じて特典を段階的に⽤意する
• ポイント‧クーポン活⽤：次回購⼊へのインセンティブを明確に⽰す
• 効果測定と改善：施策ごとのリピート率‧LTV向上を検証



リピート施策とプログラム設計
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接客・顧客対応の工夫
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配送お知らせ‧LINE活⽤施策

•  リアルタイム配送状況をLINEで⾃動通知 

•「注⽂した商品はどこ？」をチャットボットで解決

•  発送完了‧配達完了を即座にお知らせ



接客・顧客対応の工夫
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VOC（Voice of Customer）活⽤のポイント

•レビュー・問い合わせ内容を体系的に分析

•顧客満足度と商品改善点の明確化

•商品説明・仕様へのフィードバック反映

収集

分析

共有

改善



接客・顧客対応の工夫
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例えば… よくある質問としてページ化 お届け日の明記※特にギフト商材
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※いつも .調べ・2024年（n=1,675）

楽天でのリピート施策の難しさ①

同じ店舗での継続購入経験が

ブランドECに比べて低い
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※いつも .調べ・2024年（n=1,675）

楽天でのリピート施策の難しさ②

商品利用体験、販売価格　が主なリピート意向を形成する理由。

リピート向けの施策では「サンキュークーポン」 がリピート購入を促進。

「サイト使いやすさ」「ポイント還元の高さ」「商品数多さ」は新規にもリピートにも有効。

　

住所やカード情
報などアカウント
登録があり楽だ

から

過去購買経験か
ら失敗の心配が
なく信頼できたか

ら

ほかの売り場よ
りも安いから

次回使える クー
ポンをもらったか

ら

そのブランドの
ファンだから

使いやすいサイト
だったから

ポイントを貯めて
いるから

品揃えが豊富
だったから

お店の人からの
メルマガを見てい

るから

環境配慮 （梱包
材の削減など）へ
の取り組みに共
感しているから

社会課題 （フェア
トレード、寄付活
動など）への取り
組みに共感して

いるから

その他

楽天利用者 29.3 43.3 41.7 25.7 14.5 20.5 34.6 26.0 3.9 3.0 1.9 1.8
【比較】ブランド公式 EC利用者 30.0 48.0 45.9 27.2 19.9 20.1 35.9 24.6 5.4 5.2 3.3 2.1
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下の層ができてから
一つ上の層の施策を実行すると

優良顧客を拡大・定着化につながる

施策ステップ
①

施策ステップ
②

施策ステップ
③

上位
数％

顧客の”不”を解消していく
リピーターが買いやすい MD戦略が取れている

新規ユーザーを獲得できていること

メルマガ
LINE等SNS
ステップメール

目新しさを感じる MD
価格が安い、セール、クーポン

戻ってきやすい店舗づくり
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顧客の”不満”と向き合う重要性

グッドマンの法則

不満を持った顧客のうち不満の
申し立てをするのはたった 4%

不満を持った顧客のうち
96%は何も言わない

何も言わなかった顧客のうち
63%は再購入はしない

不満を持った顧客が
100人いたとしたら…

・不満を言う顧客は 4人
・60人は不満も言わず
 再購入せず去ってしまう

不満申し立てして
迅速に解決した人

不満申し立て
しなかった人

再購入する割合

95%

37%

63%は
再購入
しない



リピーターを増やしていくには

テキストや
要素を
収める上
限

テキストや
要素を
収める下
限

テキストや
要素を

収める右
限

テキストや
要素を
収める左
限

itsumo 
logo 

color
White

Black

Gray

基本カラー

プライマリーカラー

02 Light 
Red

03 
Orange

04 Lime 
Green

05 Green

06 Blue

01 Red Orange

08 Dark 
Gray

09 Light 
Gray

セカンダリーカ
ラー

11 Light Yellow

12 Light 
Blue-A

13 Light 
Green

14 Pink

15 Navy

10 Light Orange

フォント

日本語： ・游ゴシック
・ Meiryo UI

英語：・Objektiv Mk2
・ Roboto

・ Helvetica

01 Case Study

AMAZON
MARKETING 
CLOUD

"Through EC we build the 
future of Japan" We provide 
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顧客の”不満”と向き合う重要性

グッドマンの法則

不満を持った顧客が
100人いたとしたら…

・不満を言う顧客は 4人
・60人は不満も言わず
 再購入せず去ってしまう

不満を持つ顧客
を減らす

必要な対応①

不満を言ってくれる
顧客から学び、
不満のきっかけを理解する

そのために
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顧客の“不”を解消していく 不満、不安、不便　ユーザーの声を分析して解消する

実際の商品、配送方法、お届けイメージが
ページ内の訴求とズレていないか

サービス改善につなげられる部分はないか

購入サイクルを鑑みたMD① リピーター向けの“大容量”や“詰め替え”商品を展開する

大容量で長く使用して商品の魅力を感じやすくなる
90日程度にすることで、スーパー SALEの購入機会を
活用

単品→詰め替えへのバナーを設置し認知をさせる
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購入サイクルを鑑みたMD②

季節性の強い商材の場合、逆季節の商材も展開しておく購入サイクルを鑑みたMD③

定期便の活用

Yahoo!、Amazonでは定期便が同じ商品ページで
購入できるように変更済
各モールGMVを上げるため頻度を上げるよう注力

楽天でも2025年に定期機能改善が実施された。
活用することでリピート定着が見込まれる

Amazon Yahoo!

夏

春

秋

冬

夏

梅
雨

逆の季節でも購入できるような商品展開
お中元⇔お歳暮など、季節ギフトも同様に展開する
季節性商材やアパレルの場合、
今の季節に合ったページにして新鮮感を演出
旬の商品がある期待感を持ってもらうことも重要
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━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━
件名：◯◯様、商品のご購入ありがとうございました【店舗名】
━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━
◯◯様

こんにちは。
【店舗名】　店長の■■です。
お店URL
 
さて、先日は当店をご利用いただき誠にありがとうございました。

当店よりお届けした商品は無事届きましたでしょうか。

また贈り物としてお使いくださった方は
贈り先様に喜んでいただけましたでしょうか。（※ギフト商材になり得る場合のみ記載）

お届け致しました商品に
不備などお気づきがあれば、
大変お手数ではございますが、下記までお気軽にご連絡ください。
 
至急、対応させていただきます。
 
┏━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━┓
◆お問い合わせ先　店長　〇〇  〇〇(読み方)
 
メール ××@××. ××××
電話　〇〇 -〇〇-〇〇〇
 
【電話受付時間】月曜日～金曜日  9:00～17:30
(土日祝日は定休日とさせていただきます )
 
┗━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━━┛

改善点早期発見のため。

連絡先を記載（レビューへ記載前
に、お気づきの点を直接店舗に
送っていただくため）

顧客の“不”が集まる仕組みを作っておく。
電話・チャット・メールなど

顧客対応の一元管理システムを使えば、
複数の経路の問い合わせが 1か所で見れて効率的
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不満の声があったときは、優先的に対応する。
感情的にならず「あくまでこちらが悪い」というスタンスで対応
傾聴と、顧客の求める対応＋ α（再発防止まで）セットで伝える

不満（クレーム）発生

事実の確認

・まずはお詫びする
・例えサイトに書いているものや、勘違いでも
「こちらの案内が不足していた」というスタンスで対応する

顧客のクレーム解決

顧客への対応

・なぜその不満が起こったかを確認する
・いつ、だれが、どのように対応したら同じ事象が発生しないか
・どの情報提供を改善したら間違いや勘違いが起きないか
→仮説を立ててから検証する

・返品や交換の対応
・その際メールやお電話、お手紙での理由の調査と再発防止を伝える
・（場合によっては）調査書や顛末書の提出

再発防止策の実行と改善
意外と軽視されがちなのが「再発防止策の実行と改善」
・再発防止策は “すべての関係者が ”“同じ方法で ”実行できるまで改善と
注意喚起を行う

ここを迅速に
可能なら
3時間以内
で解決を
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お気に入り登録数と、売上は相関性が高い。
お気に入り登録を促進するバナーを商品ページ内に展開

※当該店舗様ではなくイメージです

お気に入り登録

セールで
買おうかな

お得になってる
から買おう

アプリ通知

お気に入りリスト

購入

戻ってきやすいお店づくり① お気に入り登録機能を活用する
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戻ってきやすいお店づくり② 同梱物を活用する

お客様が商品を開封する最もポジティブな状態のときに必ず目に触れるものであり、
リピート購入や店舗のファン作りの為の絶好の機会

梱包・同梱物で店舗の印象付け、購入商品の満足度向上、他商品へのリピート促進、ファン育成

お礼状 説明、読み物、他商品紹介 サンプルやクーポン レビューCP
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戻ってきやすいお店づくり③ 広告を使った追客施策や限定クーポン

TDA広告（ターゲティングディスプレイ広告）で、
再購入を促す追客広告の展開

2024年7月～
クーポンがリピーター限定にも発行することが可能に。
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上位
数％

目新しさを感じる MD
戻ってきやすい店舗づくり

価格が安い、セール、クーポン

顧客の”不”を解消していく
リピーターが買いやすい MD戦略が取れている

新規ユーザーを獲得できていること

メルマガ
LINE等SNS
ステップメール

下の層ができてから
一つ上の層の施策を実行すると

優良顧客を拡大・定着化につながる

施策ステップ
①

施策ステップ
②

施策ステップ
③
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ステップメール

メールマガジン、LINE メールマガジン、LINEで接触を増やす

メールマガジン、 LINEの購読リストを増やしていく

購入商品や購入期間、回数で絞ってターゲティングしメルマガ配信
お誕生月クーポンもステップメールの一種

メールマガジン、 LINEでの限定クーポン発行
お買い物マラソンやスーパー SALEのアナウンス
新商品や既存商品のマイナーチェンジのご案内

R-Mail（メルマガ）では、詳細にターゲティング可能
購入回数や商品に応じて、案内を変えたメールを送付

お誕生日クーポンとしてお誕生月にメルマガ送付も
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"Through EC we build the future of Japan" We provide cutting-edge EC marketing for individuals, small 
and medium-sized enterprises, as well as large corporations, where through combining both people and 
technology to support growth, we help spread the Japanese brand both domestically and internationally. 
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