
天猫规则(客服常遇问题) 

                      



天猫客服规则 
一．发票 

二．交易 

三．运费 

四．付款方式 

五．订单管理 

六．货到付款 

七．信用卡支付 

八．发货及库存 

九．泄漏他人信息 



关于发票 



案例分析1（发票） 
问：有没有发票？ 
答：有发票 
（回答没有扣6分两个扣一万保证金） 
问：我买风衣（或皮衣)，可以开文具（或其它商品）的发票吗？ 
答：根据您交易的产品开具发票，我们是要报税的，请谅解！ 
（一定不能答应，出现答应的情况扣6分） 
问：我买的100元的产品可以给我开500元的发票吗？ 
答：您好，根据您交易的金额给您开具发票，我们是要报税的，请谅解！！（一旦答应，扣6
分） 
问：货收到了，怎么没看到发票呀？ 
答：您先稍等下，我去帮您查下具体情况，然后回答：实在不好意思，发票已经给您开好了，
在发货的时候忘记给您一起发过去了，我们马上给您寄过去。实在抱歉！！！（说没有开，
扣6分） 
 
备注：不能说没有发票，因为这项要扣分和处罚保证金，还会影响第二年签约 



关于交易 

❤时刻牢记：只能线上交易，不能在线下交易 
 

❤所谓线上交易：使用旺旺聊天导致成交的交易 
 

❤所谓线下交易：除天猫以外聊天工具导致成交
的交易（例如：手机，QQ，微信等等） 

 
 



                案例分析2（交易） 
问：有没有QQ？ 
答：公司不允许上班时开QQ，请旺旺联系。（回答有
扣6分两个扣一万保证金） 
问：我上网不方便，你手机号码多少？ 
答：公司不允许上班时开手机，请旺旺联系。 
（贴出手机扣6分两个扣一万保证金） 
 

备注：绝不能出现线下交易，只能线上交易 

 

 

 



关于运费 

如违规成立，扣4分 



案例分析3（运费）  

问：这个包邮吗？ 

答：亲，本店全场包邮（港澳台及海外除外） 

问：我在新疆克捡玛依的，请用EMS发给我 

答：亲，您好，这个是参加包邮的活动的，但是请看下本店的运费模版，上面写的
很清楚哦，大陆地区的个别地区和非指定快递我们要补邮费的，请您自己阅读模版
哦，请您考虑下，根据实际情况来拍哦 

问：我是到新疆内蒙古的偏远地区，要补快递费吗？ 

答：请按照网页提示，购买付款。 
 

备注：请务必设置运费模版同时可以在宝贝详情页描述中写清楚（包邮的指定快递
名、包邮地区等信息） 

（在承诺范围内补运费、扣六分两个扣12分） 



关于付款方式 

淘宝支持线上付款，建议买家双方通过支付宝支付，
如遇买家因为特殊原因，不能使用支付宝，商家可
以友善提醒一下：开通支付宝，或者找别人代付，

在买家主动要求，才能够使用其他支付方式。 



案例分析4（付款方式） 

问：我没有开通网银、能否汇款  

答：请通过支付宝购买，我们不支持其它汇款交
易，请谅解  

 
备注：买家主动提出汇款扣六分；诱导买家汇款扣12分 



关于订单管理 

违规成立：每笔扣1分 



案例分析5（订单管理） 

问：我拍错了，麻烦你帮我关闭交易？ 
答：客服不关闭任何交易，买家自行关闭即可。 

 
 

备注：天猫卖家不允许关闭交易、关闭扣6分 



关于货到付款 

违规成立：每笔扣4分 



案例分析6（货到付款） 

问：在吗？你这个XX还有吗？ 
 答：亲，有的，请您放心购买 
问：可以货到付款吗？ 
答：您可以看下这个宝贝付款方式是否支持，只要我们宝贝页面有的支
付方式，本店都是支持的，如需要这个宝贝，请拍下 
 
备注：请根据店铺实际情况回答，请谨慎承诺宝贝的发货时间，请按货
到付款的运费模版设置运费 



关于货到付款 

违规成立：每笔扣4分 



案例分析7（信用卡支付） 

买家“a”买东西，询问商家“b”是否可以使用信用卡支付，商
家“b”回复表示不可以使用；在此天猫重申天猫全网商品（除珠
宝类目）支持消费者信用卡支付，故请商家在日常经营过程中，
切勿拒绝消费者使用信用卡支付的需求，防止因信用卡使用问题

导致店铺产生风险 



关于发货及库存 

 
谨慎承诺宝贝的发货时间，请务必在承诺时间点发货，如果有困
难，请不要随意给消费者承诺，大促期间，请保证发货时间和天

猫大规则保持一致，应及时更新商品详情描述 

 
 

备注：不能说无货，无货就是违背发货时间承诺，要扣分并按30%
扣保证金，最高不超过500 



案例分析8（发货及库存） 

问：在吗？你这个XX还有货吗？ 
答：亲，有的，请您放心购买 
买：亲，我拍下付款了，什么时间可以发货呢？ 

商：亲，发货时间已经在商品详细描述中已经有标注了，请亲仔细查看
哦 

 

 
备注：不能说无货，无货就是违背发货时间承诺 

谨慎承诺宝贝的发货时间，请务必在承诺时间点发货 

 



关于泄漏他人信息 

买家用哪个ID拍的，跟哪个ID核对信息 
如果非购买ID来确认信息，让对方复制原始地址

出来 
 
 

违规成立，扣6分 



案例分析9（泄漏他人信息） 

 问：我使用了另一个旺旺购买了宝贝，请把地址和电话发给我确
认一下？ 

答：请拍下付款的旺旺ID和我们联系。 

 

 

备注：泄漏信息扣6六严重影响的扣24分 

 



案例 
 
 

买家有个交易未付款，超时关闭，现在说已经付款让
我发货，截图取证也不肯，现在竟然举报我出售非授
权.头一次这样我很害怕，怎么处理？请老板知道的给

个建议？ 
 



今天天猫商城被恶意敲诈，店铺中一款宝贝设置的卖家承担邮费，宝贝标题
中有包邮这两个字，在宝贝详情页面的最上方用大字写清了邮费说明，包邮
只包申通快递，如需其他快递需补拍邮费差价，这个“买家”联系我们的客
服说，他们那边只有EMS能到，包邮吗？客服回答：包申通快递，发EMS需补
10元差价，买家回复：嗯，然后就拍下商品（未付款），然后又用另一个账

号找我们的客服，问相同款的颜色跟尺码，聊天记录跟之前那个号一模一样，
也是后来拍下了（未付款），然后直接这两笔交易投诉维权; (投诉说明：商家
违背承诺，设置的是全国各地都包邮，各种快递和EMS都包邮，但是我买却不

给我包邮。依据淘宝规则只承认运费模版里设置的，宝贝页面说明的不生效。
违背承诺，望客服按淘宝天猫规则处理，下面上传的是聊天记录截图,)两笔的

投诉也是一样的，当时就觉得奇怪，然后买家有发来一条消息：我是刚投诉
你们的那个 告诉你老板 自己去看淘宝规则 有事打我电话说 就是收货信息里的

电话 别等投诉成立了再找我 那时候谁都无能为力了  



(谨记：淘宝客服只认运费模版里设置的，宝贝页面、描述等注明不管用的。)； 
我就按照他所说的收货地址中的电话打了过去，对方说：想解决加QQ聊，我
就加了他QQ，他直接明说：那两笔交易都是他投诉的，两个收货人也告诉了
我，然后他说：想解决撤销投诉，给他们2000元钱，（淘宝规则规定，这样2
笔交易投诉成功的话，扣我们店铺12分，还要屏蔽店铺，另外还要扣1万元，

犯罪团伙就是抓住这一点儿向我们敲诈勒索）这时我更确定是碰到敲诈团伙
了，我问他钱怎么给他们，他说银行转账跟支付宝收款对他们都不安全，让
我买联通充值卡，他把联通网址发给我，教我怎么操作，我这样跟他周旋，
就是为了多争取一些证据，从加他QQ到聊天结束，我都用屏幕录制软件录制

成了视频，给他打电话也录了音，打电话给淘宝客服，都没给出好的解决办
法，说QQ上的证据对我们没什么利，只能等待他们工作人员处理，有很大机
率会被处罚，一边面临扣12分，店铺屏蔽，罚款1万元，一边面临犯罪分子的
威胁敲诈，我想问下，这种情况可以报110吗？如果报110我掌握的证据有用

吗？ 



谢谢☺ 
 

我的讲述完毕，有问题和意见请提出！ 
 

❤❤ 
 
 

                                 --珂珂 




