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返品返金に関するよくある質問
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返品返金に関するよくあるご質問 1
• 購入者様から商品の返送がある前に返金してしまった。その後商品が返送されない。 

必ず商品の返送後に返金ください。

• 返金後すぐに着金しますか？ 
返金を実行後、2時間は返金保留中の状態になります。

• 間違った注文に返金してしまいました 
返金のステータスが保留中の間は、「この注文にあるすべての返金をキャンセルします」をクリックして
返金をキャンセルできます。このリンクが表示されていない場合は、こちらをご確認ください。

• 返金手数料はどのように発生しますか？ 
返金手数料の算出例(メディア商品以外)
返金手数料率(10%) × [販売手数料率(8～20％)×返金する金額] ※詳しくはこちらをご確

認ください。
返金手数料が500円を超えることはありません。

メディア商品の返金手数料についてはこちらをご確認ください。

• 返品を承認せずに終了するにはどうすればよいですか？ 
返品を受けずに終了する場合は、返品リクエストを終了をクリックします。この商品は返品できません。
を理由として選択し、購入者へのメッセージ欄に詳しい説明を入力してください。
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返品返金に関するよくあるご質問 2

• 返金処理が正しく行われたか確認したい。 
該当の注文番号を注文管理画面から検索してください。
注文の詳細画面でマイナス処理がされていれば返金処理は正しく行われています。

• 返金処理を行いましたが、購入者様から着金されていないと連絡がありました。 

Amazonカスタマーサービスで対応いたします。
購入者様に以下のURLからAmazonカスタマーサービスにご連絡を頂けますようお伝え下さい。 
https://amazon.co.jp/contact-us/ref=blurb_cu 

• 購入者様から元払いで返送された。返品送料を購入者様へ返金したい。 
「その他の任意支払い」をお使いいただき返金ください。

• 返品リクエストを承認すべきか判断方法がわからない。 
本講座ページ8-10をご参照いただき、まずはポリシーに沿ってご対応ください。

• 返品リクエストを受けてから何日以内に処理をしなければいけませんか？ 
返品リクエストには、24時間以内に返答することをおすすめします。
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返品返金に関するよくあるご質問 3

• 代金引換の注文商品が宛先不明などで戻ってきた場合、または購入者が商品の受け取りを拒 
否した場合はどうなりますか？ 
“発送先住所に配送不可”または”受領拒否”の返金理由を選択して、返金処理を行います。
これらの返金理由が指定されると、出品用アカウントに請求された販売手数料が返金されます。
必ず適切な返金理由を指定してください。詳しくはこちら

• 代金引換注文の返金はどのように返金されますか？ 
出品者様が返金処理を行うと、Amazonから購入者へAmazonギフト券による返金、またはギフ
ト券と銀行振込を組み合わせた返金が行われます。詳しくはこちら

• Amazonサイトの商品情報の間違いが原因で返品リクエストが来ました。どのように対応したら 
よいですか？ 
返品リクエストを終了します。返品リクエストを終了をクリックし、終了する理由からお客様に商品に
ついてご案内し、問題は解決しました。を選択します。購入者へのメッセージに、Amazonサイトの
商品情報に間違いがあったため返品を受け付けることができないことを説明し、返品や返金について
はAmazonカスタマーサービスに問い合わせるよう案内してください。
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返品返金に関するよくあるご質問 4

• 終了した返品リクエストを承認し直すことはできますか？ 
一度終了した返品リクエストは取り消すことができません。購入者にもう一度返品リクエストを送信
するよう依頼してください。または、返品リクエストは終了したまま、注文管理から返金を実行すること
もできます。この場合、返品管理に履歴は残りませんのでご注意ください。
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返品ポリシーを理解する
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返品ポリシーを理解する-キャンセルと返品 

Amazonでは状況に合わせて「キャンセル」と「返品」を使い分けて使用します。

注文 注文確定 出荷通知 到着

注文保留時間

出荷通知後は「返品」と呼びます。 
返品は「返品リクエスト」が購入者様より送信されます

注文から出荷前までを「キャンセル」と呼びます。 

注文保留時間中は
購入者様はいつでもキャンセル可能です。
この場合出品者様には通知されません。

注文確定後から出荷通知送信前までは
「キャンセルリクエスト」となり、出品者様にメッセージが送信されます。
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返品ポリシーを理解する-返品ポリシーについて 

購入者様に一貫性のあるサービスを提供するために、出品者様は、
Amazonの返品ポリシーと同等かそれ以上の返品ポリシーを提供する必要があります。

例) Amazon返品ポリシー：○カテゴリーの商品はお客様都合による返品を受け付けますが 
返送時の送料は返金いたしません。 

OK 出品者様の返品ポリシー
お客様都合による返品を受け付け、 
返送時の送料も返金する 

Amazonの返品ポリシーと以上 

OK 出品者様の返品ポリシー
お客様都合による返品を受け付け、 
返送時の送料は返金しない 

Amazonの返品ポリシー同等 

NG 出品者様の返品ポリシー

Amazonの返品ポリシー以下 お客様都合による返品は受け付けない 
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返品ポリシーを理解する-返品リクエストから返金までの流れ 

購入者様 購入者様からの返品リクエスト 商品の返送開始

返品理由の確認 返送商品の受領

開封済みかどうか確認

返金金額決定

返金実行

例)購入者様都合/商品トラブル

商品カテゴリ毎の返品ポリシーの確認

返品を承らないケースではないか確認

返品リクエスト承認・否決

出品者様

各工程のポリシー、確認方法については以下ページをご参照ください。
• Amazonマーケットプレイス商品の返品について

https://www.amazon.co.jp/gp/help/customer/display.html?nodeId=201819160

• 返品交換の条件
https://www.amazon.co.jp/gp/help/customer/display.html/ref=hp_left_v4_sib?ie=UTF8&nodeId=202063080#G
UID-75BBDF66-B878-40FA-B505-DF9E524FA8D3__SECTION_DECAF8108C4844ECBDCDB99BCFB231A6
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返品の設定を行う
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返品の設定を行う-返品リクエストの設定 

返品リクエストの設定は以下の手順で行います。

※通常返品リクエストの設定は初期値のままで結構です。
※返品商品を受領される場所(倉庫等)が、アカウント開設時にご入力された住所と異なる場合は
以下の設定を行ってください。

1：注文→返品管理をクリック

2：返品リクエストの設定をクリック

ここに返品リクエストが表示されている場合は、「返品リクエストの設定」は表示されません。 
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返品の設定を行う-返品先住所の設定 

返品商品を受領される場所(倉庫等)を設定します
初期値ではアカウント登録時の住所が設定されています。返品専用倉庫がある場合等には住所を
変更ください。なお返品先住所は1箇所のみで、複数住所を設定することはできません。

1：返品先住所の設定をクリック

3：初期値と異なる住所を新規追2：返品先住所を確認する 加する場合はクリック

4：ポップアップされるメニューで“新
しい住所を追加”をクリック
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返品の設定を行う-返品先住所の設定 

返品先住所は、購入者に表示されるラベル（後述します）に以下のように反映します。
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返品の設定を行う-一般設定 
※通常、返品リクエストの設定は初期値のままで結構です。

「独自の返送用ラベル」・「返品商品の承認(RMA)番号を使用」の項目については、
返品専用のラベル(伝票)を出品者様がご用意いただいている場合のみ設定します。
通常は初期値のまま推奨環境で結構です

一般設定をクリック

チェックなし：アカウント登録に使用したメールアドレスに返
品リクエストが送信される。

チェックあり：通知設定の注文通知で指定したメールアドレ
スに返品リクエストが送信される

だれが返品リクエストを承認するか
“出品者が各リクエストを・・”を推奨 

“Amazonが提供し・・”を推奨 

“Amazonが割り振る・・”を推奨 
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返品返金を対応する

出品者様のお急ぎの疑問にお答えできるよう、講座の序盤によくあるご質問をまとめています。
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よくある返品返金例 

# 返品返金リクエスト例 返品の対応例 出品者様から購入者への返金額 返送送料の負担 

1 中古品を販売しており、コンディション欄に商品のコンディ 購入者都合の返品とし 到着後未使用かつ未開封の場合: 購入者
ションを記載しているが、購入者様から商品のコンディ
ションを理由とした返品リクエストがあった。購入者様都
合の返品として良いか?

てよい。 商品代金(税込)を全額返金しま
す。
到着後開封済みの場合： 商品
代金（税込）の50%を返金しま
す。

2

3

商品ページに対応機種の型番を記載しているが、
「○○（対応機種以外）に使えなかった」と返品リクエ
ストがあった。購入者様都合の返品として良いか?

購入者都合の返品とし 到着後未使用かつ未開封の場合: 購入者
てよい。 商品代金(税込)を全額返金しま

す。
到着後開封済みの場合： 商品
代金（税込）の50%を返金しま
す。

商品が返送されてきたが、商品は本来お客様都合での 購入者都合の返品とし 到着後未使用かつ未開封の場合: 購入者
返品不可となっている商品です。返品はどうしたらいい
か？

てよい。 商品代金(税込)を全額返金しま
す。
到着後開封済みの場合： 商品
代金（税込）の50%を返金しま
す。

4

5

PCが返品されたが、購入者様が返品時にパスワードロッ 返品は受け付けない。 *** ***

***

クしてしまい再販することが難しい。返品はどうしたらいい
か?

PCソフトについて、アクティベーションコードを使用された
状態で返品となった。再販することが難しいが返品はどう
したらいいか?

返品は受け付けない。 ***
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よくある返品返金例 

# 返品返金リクエスト例 返品の対応例 出品者様から購入者への返金額 返送送料の負担 

6 購入者様責に該当するが、着払いで商品が返送されて
きた場合、返金額から着払い送料をさしひいてよいか？

サンプルメッセージをご
利用いただき、購入者
へ連絡します。

*** ***

7 購入者様の使用後およびカスタマイズされた商品が返送さ 返品は受け付けない
れてきた。どのように対応すればよいか?

*** ***

***8 返送された商品の付属品が欠品しているとき、返品はどの FAQをご利用いただき、 ***
ようにすればよいか? 購入者へ連絡します。
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返品返金を対応する-対応の流れ 

以下の手順で返品・返金対応を行います。
（出品者様出荷の場合）

1. 2. 3.
購入者がアカウントサービスの
返品受付センターより
返品リクエストを送信します。

出品者様がセラーセントラル
の「返品管理」から返品リクエ
ストを確認し、返品の承認ま
たは終了を判断します。

購入者に返品リクエストの結
果がメールで送信されます。

4. 5.
購入者は、返品受付センター 出品者様は返送された商品
より返送先住所のラベルを
印刷し、出品者様へ商品を
返品します。

の受領を確認後、セラーセン
トラルの「注文管理」から該当
注文の返金を行います。

※電話やメッセージで直接希望された場合は、上記よりリクエストいただくようご案内ください。

※返品・返金の詳細は、こちらを、返金に関する留意事項はこちらをご確認ください。
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返品返金を対応する-返品リクエストの受信 

手順1：購入者が返品リクエストを送信 

購入者は、アカウントサービスの返品受付センターより返品リクエストを送信します。
https://www.amazon.co.jp/gp/css/returns/homepage.html
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返品返金を対応する-返品の承認/終了 

手順2：出品者様が返品の承認または終了を判断 

返品リクエストのメールが届きますので、リクエスト内容を確認します。
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返品返金を対応する-返品の承認/終了 

手順2：出品者様が返品の承認または終了を判断 

出品者様が「注文」タブ”返品管理”から、返品の承認または終了を判断します。
「注文」タブの返品管理を
選択します。

こちらで返品内容の確認と、承認・終了を実行できます。
承認する場合は「返品リクエストを承認」、
終了（返品を認めず終了）する場合は「返品リクエストを終了」をクリックします。
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返品返金を対応する-返品の承認/終了 

手順2：出品者様が返品の承認または終了を判断 

返品を承認する場合は、以下の画面から必要項目を記入して、”リクエストを承認”をクリックします。
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返品返金を対応する-返品の承認/終了 

手順2：出品者様が返品の承認または終了を判断 

返品を終了する場合は、以下の画面から終了する理由と購入者へのメッセージを記入して、
”返品手続きを終了”をクリックします。

終了する理由と購入者へのメッセージを
記入します
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返品返金を対応する-結果をメール送信 

手順3：購入者に返品リクエスト結果を送信 

返品を承認、もしくは終了すると、購入者にメールが送信されます。
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返品返金を対応する-商品を返品 

手順4：購入者が”返品受付ID”を印刷・商品返品 

既定の手順に沿って、購入者から商品が返品されます。
http://www.amazon.co.jp/gp/help/customer/display.html/?nodeId=3494121

■返品受付ID
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返品返金を対応する-返金処理 

手順5：返品商品を受領後、返金を行う 

出品者様は返送された商品を確認後、「注文管理」から該当注文の返金を行います。

「返金を実行」をクリックして
返金を行います。
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返品返金を対応する-返金処理 

手順5：返品商品を受領後、返金を行う 

情報を入力して返金します。
(事前に購入者へご案内の上、返金額にご納得されてからの処理をお勧めいたします）

プルダウンから、返金の理由を
選択します。

追加で返金が必要な場合は、
こちらで金額を入力します。

最後に「払い戻しを送信」を
クリックします。
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キャンセルリクエストを対応する
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キャンセルリクエストを対応する-対応の流れ 

購入者がキャンセルを希望した場合、購入者からキャンセルリクエストをご提出いただき、適切な手順
でご対応いただくことで、出荷前キャンセル率に影響を及ぼすことを避けることができます。以下の手
順でキャンセルリクエスト対応を行います。
(出品者様出荷の場合）

2. 3.1. 出品者様がセラーセントラルの「メッ
セージ」から「Amazonのカスタマー
XXXX様から注文キャンセル依頼のご
連絡(注文:250-XXXXXXX-
XXXXXXX)」という題名のメッセージを
確認

注文管理で該当の注文番
号を検索し、キャンセル理由
を「お客様都合のキャンセル」
を選択の上、キャンセルを実
施

購入者がアカウント
サービスの注文履歴
ページでキャンセルリク
エストを送信します。

※電話やメッセージで直接希望された場合は、注文の詳細ページよりキャンセルをリクエストい
ただくようご案内ください。キャンセルのリクエスト方法がわからないと仰せの場合は以下の購入
様向けヘルプページをご案内の上、Amazonカスタマーサービスへご誘導ください。

https://amazon.co.jp/contact-us/ref=blurb_cu 

購入者向けの注文のキャンセル方法のヘルプページ
https://www.amazon.co.jp/gp/help/customer/display.html/ref=hp_gt_myocio?nodeId=201976060
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キャンセルリクエストを対応する-キャンセルリクエストの確認 

手順1：キャンセルリクエストをメッセージ管理で確認をします。 

キャンセルリクエストの受付を管理する画面はセラーセントラル上にはありません。購入者がキャンセルを希望された
場合、件名はすべてAmazonのカスタマー XXXX様から注文キャンセル依頼のご連絡(注文: 250-
XXXXXXX-XXXXXXX) に統一されたうえで、メッセージを受信します。該当の件名のメッセージを受信した
場合は、適切なキャンセル理由をお選びいただくことで、出荷前キャンセル率への影響を防ぐことができます。

メッセージをクリック

タイトルが 「Amazonのカスタマー 

XXXX様から注文キャンセル依頼のご連 
絡 

(注文:250-XXXXXXX-
XXXXXXX)」と記載されていることを確

認

キャンセルを承る場合は、次の処理が効率的に行うことができるためこの画面で注文番号をコピーすることをお勧め
いたします。また、該当の件名ではない状態で、キャンセルのご要望があった際には、購入様に以下のヘルプページ
を案内の上、キャンセルリクエストをご提出いただきますようご案内ください。
https://www.amazon.co.jp/gp/help/customer/display.html/ref=hp_gt_myocio?nodeId=
201976060
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キャンセルリクエストを対応する-注文をキャンセルする 
手順2：キャンセルすべき注文を確認します。 

注文管理をクリック

注文番号での検索を選択し、該当
の注文番号を入力の上検索

該当の注文の注文キャンセルをク
リック
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キャンセルリクエストを対応する-キャンセル理由を選択する 

手順3：適切なキャンセル理由を選択します。 

購入者よりキャンセルリクエストが発生した場合は、該当の注文のキャンセル画面にて、キャンセル理由を「購入者
都合のキャンセル」をご選択ください。

通常のキャンセルの場合は、出荷前キャンセル率に影響いたしますが、以下2つの条件に合致している場合は出荷前
キャンセル率の対象から除外されます。
1. 購入者のアカウントサービスより「キャンセルリクエスト」ボタンからキャンセルのご連絡があること(件名がAmazon

のカスタマー XXXX様から注文キャンセル依頼のご連絡(注文:250-XXXXXXX-XXXXXXX)のメッセー
ジで確認）

2. キャンセル操作時に「キャンセル理由」を「お客様都合のキャンセル」を選択すること
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