
天猫规则讲解
及案例分析

--- 封春燕



案例一：天猫可以开发票吗

买家拍下商品后，要求商家开具发票，商家
开具与商品类目完全不同的发票给买家，或
者告知不能开具发票，从而引发客户投诉。

*** 非常重要！！！
只要顾客付款就可以开具发票，

且不能收取客户任何费用：
运费和税点且退货不需要承担税点



答：天猫支持消费者信用卡支付

关于分期付款具体问题建议买家咨询
信用卡相对的银行。

案例二：天猫是否支持信用卡使用



聊天实例分享



客户：可以帮我发圆通吗
错误回答：好的 , 帮您备注发圆通（ × ）

正确回答：亲，尽量帮您备注发圆通，由于订单
较多无法保证一定发圆通（ √ ）

不能随便给客户做出承诺，或者对不清楚的问题
随便做答。

注意 : 回答过程中不能太绝对 , 要用 ( 尽量 . 左右 .
一般 . 正常情况下等模糊词语 )

不能违背承诺



聊天实例分享



案例四：天猫支持七天无理由退换货

七天无理由退换货定义：

* 在签收货物后 7 天内，如因主观原因不愿
意完成本次交易，可以提出“ 7 天无理由退
换货”的申请。

* 退换货条件 : 退换货商品应保持收到商品时
的原貌，未拆开使用过 .



买家“ a” 拍下商品后，使用买
家“ b” 联系商家表示拍错了，要求商
家关闭交易，商家关闭交易后，买家
“ a” 即对商家关闭交易行为进行投诉

正确：客服不能去关闭客户的交易，可
引导客户自己去处理，

案例五：不能擅自关闭客户的订单交易



案例六：不能泄露买家资料

“ 小李”咨询客服关于产品的问题。
“ 小张”拍下订单 A 。
“ 小李”与客服核对地址，客服贴出 A
订单信息。
“ 小张”帐号投诉商家泄露自身信息给
“小李” 。

切勿在千牛上透露任何非本帐号查询的信
息，一律不能透露任何非本帐号订单信息
。



案例七：不能引导客户线下交易

买家：表示目前支付宝有问题无法使
用，询问是否可以使用其他方式支付
。
客服：表示可以线下汇款。 X

为了保障买卖双方在交易过程中的安
全，请不要引导买家线下交易，防止
因此问题导致店铺产生风险；



未按约定时间发货   缺货

常见的未按约定时间发货和缺货商家需赔偿
买家订单金额的 30%的天猫积分，最大不
超过 500 元。

店铺常见的一般违规：



入世
1. 天猫是可以开发票
2. 天猫支持信用卡使用且可分期付款
3. 不能违背承诺
4. 天猫支持七天无理由退换货
5. 不能擅自关闭客户的订单交易
6. 不能泄露买家资料
7. 不能引导客户线下交易

常见天猫规则（客服篇）



谢谢 !
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