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售后和投诉 



什么是售后？ 

售后介入 

在整个交易完成后的0-15天内，买家可以进行申请售后 
 

四种形式：退货退款、仅退款、换货、维修 



申请售后介入的原因 

商品破损 

商品描述不符 

配件破损 

假冒品牌 

功能障碍 

效果不好、不喜欢、不想要 

做工有瑕疵 



投诉 

   交易完成后，为了维护自身
的利益，买家除了可以申请售后
以外，还可以在贩物网站上针对
卖家的行为发起投诉。 

 



投诉的类型 

  一、卖家违背承诺 

 二、卖家拒绝买家使用信用卡支付 

三、卖家未按约定时间发货 

  四、是未按成交价格进行交易 

  五、卖家恶意滋扰买家 
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交易完结，仍有可能导致纠纷 

  物流原因 

  产品原因 



物流的原因 

是卖家未按约定时间发货； 
 
订单已经交易成功，但顾客未收到货。 



商品的原因 

商品的质量问题； 
 
在商品的使用方法上面出现误解； 
 
买家在使用过程中，产品出现了问题。 



如何解决纠纷问题 

卖家要调整好自己的心态，主动和买家沟通解决问题 

卖家在与顾客沟通时，要注意避免，为了解决问题而恶意骚扰买家 

在解决处理售后纠纷之前 

出现纠纷、卖家发起售后申请、发起投诉卖家的情况 

卖家要优先联系顾客，主动和顾客协商 



顾客和卖家若没有协商一致 

卖家就需要自检，是否有违背承诺，是否违背淘宝上交易规则 

尽量和买家协商 
做出相应的补偿解决问题 

有 没有 

举证过程中 
提供相关的旺旺聊天记录凭证 

相关的物流信息凭证 
陈述相关的事实举证 

提交后跟进处理，保持电话通畅 



纠纷原因，整个处理过程的跟进情况，对应
的处理方式 

以及淘宝小二判定的关键证据，为后期避免
发生一样的额纠纷做备案预警，为店铺其他
客服和运营培训普及相关事件的处理方式，
以及店铺需要改进的地方 

对纠纷做记录总结 
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完成课堂相关题。 

练习： 



THANKS 


