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6 章　ネットショップ開店～運営の流れ　準備編

準備編 5　決済方法の決定

ユーザーと直接、お金のやりとりのできないネットショップでは、お

金のやりとりは、銀行振込等の決済手段を介することになる。

では、どのような決済手段を導入すればいいのか。以前であれば「郵

便振替」「代金引換」「銀行振込」の 3 つの決済方法の導入が基本だったが、

現在は「クレジットカード決済」「コンビニ決済」の導入も必要不可欠

になっている。ユーザーの多くが、クレジットカード等での買い物を望

んでいるからだ。

総務省が発表した「平成 21 年通信利用動向調査報告書」（複数回答）

によると、ネットショップで最もよく利用する決済方法は「クレジッ

トカード払い」が 50.3％と半数以上を占めている。コンビニ決済は

33.3％という結果が出ている。

もちろん「郵便振替」「代金引換」「銀行振込」も疎かにしないこと。

前述の報告書によれば「代金引換」は 46.5％、「銀行振込・郵便振替」

も 34.3％が利用している。

決済方法には突出したものがなく、あらゆる決済方法が利用されてい

ると考えるべきだ。

決済種類による注文割合の例
ある中堅ネットショップの件数
比較では、クレジットカード払
い 60％、代金引換 20％、銀行
振込 5％、コンビニ決済 6％、そ
の他（エディ等）9％というデー
タもある。

6-5

● クレジットカード決済が一番の人気

インターネットで購入する場合の決済方法
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クレジットカード払い
（配達時を除く）

商品配達時の
代金引換

銀行・郵便局の窓口・
ATMでの支払い

コンビニエンスストア
カウンターでの支払い

インターネットバンキング・
モバイルバンキングによる支払い

通信料金・プロバイダ利用料金
への上乗せによる支払い

その他（現金書留、小切手等）

無回答

※対象は15歳以上の者のみ。

平成20年末（n-4,119）

平成21年末（n-4,656）

46.5
46.4

「平成 21 年通信利用動向調査報告書（世帯編）」出典：総務省
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■グローバルナビゲーション
 

グローバルナビゲーションとは、トップページも含め、全部のページ

に表示される共通メニュー項目のこと。「買い物かごを見る」「お問い合

わせ」「商品一覧」「サイトマップ」「よくある問い合わせ集」等をまとめて、

ページの上部や下部、サイドバー内に表示する。項目の設置場所と並び

順は全部のページで統一させること。これにより、統一感のあるサイト

ができ上がり、お客様がショップ内で迷うことがなくなる。

■おすすめ商品、新着商品、人気ランキング

賑やかな雰囲気を演出するために欠かせない。頻繁に更新し、活気の

あるトップページを印象づけよう。人気ランキングは売れている商品を

ランキング形式で載せる。最近のネットショップのほとんどが実施して

いる。裏を返せば、それだけ売上げアップや賑やかさの演出に有効だと

いえる。

サイドバー内　
サイドバー内にグローバルナビ
ゲーションを設置したケース。

「ベルギービール JAPAN」
http://www.belgianbeer.co.jp/
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商品紹介ページに載せたい商品写真（例・キャンディタワー）

全体写真

商品の全体像がわかる写真

ディティール写真

キャリーケースのカギの部分の

アップ写真

ディティール写真

トランクの中の仕切り部分を取り出し

た写真

 

イメージ写真

人物のシルエットを置き、商品の大き

さがイメージできるようにしている
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7 章　ネットショップ開店～運営の流れ　制作編
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7 章　ネットショップ開店～運営の流れ　制作編

・取引をする際に、どのような個人情報を取得するのか
・取得した個人情報は、何のために利用するのか
・取得した個人情報は誰が取り扱い、どのように管理するのか
・取得した個人情報を第三者に提供できるのは、どのような場合か
・個人情報についての問い合わせ先は？

ナチュラムのプライバシーポリシー

■サイトマップ
サイト構造がひと目でわかるように、トップページから各ページまで

の構造を 1 ページにまとめたのがサイトマップ。各ページの表記は各々

のページにリンクさせておく。
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素材の制作

ネットショップのサイトは「テキスト」と「画像」が中心になるが、

それ以外にも「動画」や「バナー（目的をもってテキストと画像を組み

合わせた素材）」等、さまざまな素材を活用して、売上げアップを図っ

ていく。

■バナー
ネットショップにおけるバナーの役割は、ユーザーの興味を引き、商

品紹介ページに誘導すること。バナーは「特集ページへの誘導」「商品

カテゴリページの誘導」で使われることが多い。

「北欧、暮らしの道具店」の商品カテゴリに誘導するためのバナー

 

「北欧、暮らしの道具店」の特集ページ（母の日）に誘導するためのバナー 

上に紹介したバナーを見ればわかるように、効果的なバナーにするに

は「商品写真」と「キャッチコピー」を盛り込むことが大切になる。

「商品写真」は、インパクトが強く、お客様の興味を引くような印象

的なものを使うこと。「キャッチコピー」は、写真だけでは伝えられな

7-9

●バナーや動画等の素材を有効活用する
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なお、他店よりも高い価格で入札したからといって、必ず上に表示さ

れるとは限らない。PPC 広告では「入札価格」と「広告の品質」によっ

て掲載順位を決定する。

では、品質の高い広告とは、どのようなものか。基本は「掲載された

広告のクリック率の高さ」と「入札したキーワードと広告の関連性の高

さ」の２点をクリアした広告のこと。

広告の品質を上げるには、まず、入札したキーワードと広告の関連性

を高める。

例……キーワードが「アロハシャツ」の場合

なお、広告の着地ページは、トップページではなく、そのキーワー

ドに一致したページにすること。「この夏に向けたアロハシャツ 1 枚

1,000 円から」と書かれた広告文を読んでリンクをクリックしたお客様

は当然「アロハシャツ１枚 1,000 円」の情報が見つかると思っている。

しかし、その情報が最初に出てこないトップページに誘導すると「認

識と違うページに来てしまった」と直感し、ショップ内のほかのページ

を探すことなく、離脱（直帰）してしまう危険性が高い。それだけにキー

ワードに一致したページにリンクを張ることが大切だ。

キーワードと広告の内容を一致
「押し寿司専門店　美園」の PPC

広告。「鯖
さば

寿司」で検索すると、
以下の広告が表示される。キー
ワードと広告内容の関連性が高
いことがわかる。　

○
アロハシャツを大放出！
この夏に向けたアロハシャツ 1 枚 1,000 円から

×
夏に向けた最新モデル入荷！
男性向けのシャツが何と 1 枚 1,000 円から

キーワードと広告の内容を一致
「押し寿司専門店　美園」の例では、

PPC 広告をクリックすると、

左記のページが表示される。

memo

検索連動型広告向けキーワードの種類は2つ

コンバージョンキーワード アクセスキーワード

目的

検索数

コンバージョン率

価格

ニッチを狙ったいわゆる
「スモールキーワード」

売上げアップ

少ない

高（2単語以上で設定する場合が多い）

最低価格

検索キーワードとして使われる可能性
が高い人気の「ビッグキーワード」

ブランディング＋売上げアップ

多い

低（1単語で設定）

高額
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作業スペースのレイアウト例

 商品は段ボールに入れたまま保管しておくことも多い。その場合は

「商品名」を書いた用紙を段ボールに貼っておき、迷うことなく、商品

のピックアップができるようにしておく。こうした “ ちょっとした工夫 ”

が、作業効率に大きな差を付けるのだ。

商品のピックアップ作業は、納品書を片手に行っていくが、複数人数

で運営している場合は「読み上げ係」と「ピックアップ係」に分けて行

うと効率的で、かつピックアップミスを防ぐことができる。

。

。
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注文内容のご確認メール

○○ ○○様

□□□□の□□□です。

この度は当店にご注文いただき誠にありがとうございます。

━━━━━━━━━━━━━━━━

■ ご注文商品について　

━━━━━━━━━━━━━━━━

０１ ）商品番号 929742　ＲＸ　ｍｏｃ

８．５／２７ｃｍ　タイム／スワンプ／ディープレッド 7980 円  1 個

<<0000 年 00 月 00 日に確保予定です >>

※必ずご確認ください

お客様のご購入情報は、ご注文手続き完了直後に配信される

受付案内メールからのみご確認いただけます。

お届け先等に関して誤りがないか、情報詳細はそちらをご確認ください。

━━━━━━━━━━━━━━━━

■ お支払いについて　

━━━━━━━━━━━━━━━━

税込商品代金：7980 円

税込送料手数料：0 円

値引：0 円

合計金額：7980 円

お支払い方法：クレジットカード（BlueGate）【一回払い】

※各お支払い方法の詳細については、

下記 URL にてご確認ください。

http://www.naturum.co.jp/information/pay.asp

※銀行振り込み、コンビニ決済をご指定のお客様へ

ご注文商品が揃い次第、ご入金先銀行口座、

またはコンビニ入金番号のご案内メールをお送りいたします。

ご案内までしばらくお待ちいただきますようお願い申し上げます。

━━━━━━━━━━━━━━━━

■ 出荷予定日について　

━━━━━━━━━━━━━━━━

ナチュラムからの出荷予定日は【0000/00/00】となっております。

 ・出荷予定日は、発送準備の都合により前後することがございます。

 ・商品がご用意できた時点で出荷準備に入ります。

 ・出荷のお知らせは「商品発送のご案内」メールにてお知らせいたします。
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9 章　ネットショップ・スタッフの働き方

時間 項目 内容 コツ

午前
9:00

朝
礼
、
作
業
場
の
掃
除

商品発送を行う作業場が汚れている
と、ホコリが商品に付着する等の事
態が発生する。そのため、出社した
ら作業場を掃除し、ホコリ等がない
空間を作っていく。

・朝礼はノートを用意し、自分の業務に関わる内容は書
き留めておく。

・特に細かいゴミ（髪の毛、シャープペンシルの芯等）
は見落としがちなので注意する。

・コーヒーのシミ等テーブルが汚れていると、商品に色
が付着するので、雑巾できれいに拭う。

・商品にタバコの匂いが付いてしまうため、業務エリア
に近い場所では喫煙しない。また、喫煙後に業務エリ
アに入る場合は匂いを持ち込まないよう十分に注意す
ること。

午前
9:30

午
前
の
受
注
確
認

作業場の掃除を終えたら、お客様か
ら注文が入っているかの確認を行
う。併せて問い合わせメールの返信
も行う。

・ネットショップでは「正午までの注文は当日発送」と
いった具合に、どの時間までを当日発送にするのかルー
ル化しているのが一般的。夕方まで「当日発送」のルー
ルを作っている場合は、一度に受注処理をすると大変
なので、午前と午後の 2 回に分けて行う店が多い。

・受注確認をしていくと「問い合わせメール」が紛れ込
んでいることも多い。この問い合わせの返信も迅速に
行っていく。あらかじめ「受注確認後に行う」等と業
務の順番を決めておき、そのルールに従って問い合わ
せに対応していく。このとき、お客様からの連絡を絶
対に見落とさないことが重要だ。せっかくショップに
連絡を下さったのに、そのお客様を無視してしまうこ
とになるからだ。ちょっとした不注意がショップにとっ
て大きな損害になる。

午前
10:00

納
品
書
の

プ
リ
ン
ト
ア
ウ
ト

午前の受注確認分の注文確認書（納
品書でも可）をプリントアウトして
いく。

・この注文確認書をもとに商品をピックアップ、梱包等
を行っていくため、見落としがないように十分注意す
る。

・注文確認書をプリントアウトしたら受注リストにチェッ
クを入れる等、注文ごとにステータスを識別できるよ
う記録する。

午前
10:30

商
品
の
ピ
ッ
ク
ア
ッ
プ

注文確認書に書かれている「商品名」
「数量」等を確認しながら、保管場

所から商品をピックアップ。

・商品をピックアップしたら、注文確認書と一緒に保管
する。商品と注文確認書を同一の箱に入れる等して、
発送ミスを防ぐ。

・「色」や「サイズ」「個数」等は間違いを起こしがち。
細心の注意を払う。

・商品の欠品が発生していたら、お客様に対して「欠品
を知らせるメール」を送るとともに、いつ入荷するの
かも知らせる。

午前
10:45

発
送
商
品

の
検
品

マニュアルに沿って、商品を検品し
ていく。

・商品の検品はマニュアルに従って行っていく。
・毎日検品作業を行っていると、つい手を抜いてしまい

がちだが、決して気を抜かないこと。

午前
11:00

発
送
準
備

配送伝票を印刷し、さらに同梱する
請求書、領収書等の印刷も行ってい
く。

・商品を発送するときに同梱するすべてのものをピック
アップしていく。

・お客様から「領収書希望」等の要望が入っている場合
もあるので、見落とさないこと。

1 日のスケジュール
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■敬語
相手に対して敬意を表現するのが、敬語。ビジネスシーンでは、あら

ゆる部分で敬語が使われる。敬語には 3 つの種類がある。

・尊敬語（相手の立場を持ちあげる）
・謙譲語（自分の立場を低くする）
・丁寧語（立場は対等だが、言葉の使い方を丁寧にする）

なお、動詞は敬語の種類で変わる。ここでよく使う動詞のパターンを

紹介する。

敬語の使い方で一番間違いやすいのが「尊敬語」と「謙譲語」の取り

違え。相手の行為には「尊敬語」、自分の行為には「謙譲語」を使うと

覚えておくとよい。

また、その場にいない第三者を話題にするときは、「相手」と「話題の人」

によって、使い方が変わってくる。

尊敬語 謙譲語 丁寧語
言う おっしゃる 申す 言います

見る ご覧になる 拝見する 見ます

する なさる いたす します

居る いらっしゃる おる います

行く 行かれる 参る 行きます

会う お会いになる お目にかかる 会います

あげる くださる 差し上げる あげます

思う 思われる 存じる 思います

聞く お聞きになる うかがう 聞きます

知る ―― 存じ上げる 知っています

食べる 召し上がる 頂戴する 食べます

社外 社内、目上
相手

話題の人

社外 尊敬 尊敬

社内、目上 謙譲 尊敬

社内、
同位or目下 謙譲 謙譲

社外の人を相手にして話すときは、
・社外の話題ならば尊敬語、社内の話題ならば謙譲語。
社内の目上の人を相手にして話すときは、
・自分より目上の人の話題なら尊敬語、自分と同位または目下の人の話題なら謙譲語。
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