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1、虚假发货
在系统优化好之前麻烦商家朋友在商品未发货之前，请不要点击发货并填写快递单号。如果有特殊情况需要延迟
发货的，可以发送延迟报备邮件；若仅优先发送赠品的，商家需主动联系会员告知发送情况，且不要在系统填写
物流订单，以免造成虚假签收的举报。（专线物流如已发货务必及时更新物流轨迹。）一经发现此类问题，直接
按照虚假发货条例违规处罚。如下图显示：



商品的好坏最终取决于商品的质量，严格把控生产第一线，做好出仓前的质量检查。重点检查：标识标志，物理
化学等成分容易出现不合格的问题。一经发现质量不合格问题，直接按违规商品质量不合格条例处罚。如下图显
示：
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2、质量问题



（1）经常有商家在正常商品页面单独设置一个SKU，实际不属于当前页面商品的规格。误导客户下单，又表示
无法发货，需商家重点注意：商品页面必须严格按照正常规格设置，如有单品配套此款商品的，也务必按照单品
售卖，不允许新增规格另加单品；如有发现此类异常，立刻下架违规商品，并按《唯品会开放平台商家违规积分
管理规则》不当发布商品信息条例处罚。如下图显示:
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3、页面异常

http://rule.vip.com/mprule_themelist.php?cid=136&style=blank&aid=467
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颜色尺码等位置，不得设置备注语，如会员点此SKU下单成功，必须按照页面实际售卖商品发货，如无法发出将《唯品会开放平台
商家违规积分管理规则》违背承诺条例违规处罚，且下架违规商品。如图显示：

http://rule.vip.com/mprule_themelist.php?cid=136&style=blank&aid=467


（2）活动太多，价格设置售价、原价、专享价等设置错误位置的，以及高价设置成低价等问题严重，
需商家重点注意：价格设置必须核查好售价，在点击上架商品之后，必须检查好页面价格是否正确。
如有此类异常发现，立即下架，并做异常单处理。如下图显示：
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客户拒收商品返仓，商家没有及时操作拒收流程，导致客户入线投诉；且已签收的退货，依然没有处理退款操
作，或超时处理的将直接按照售后违规条例处罚《唯品会开放平台商家售后服务管理规则》。还有商家创建工
单的分类选择问题也需注意：
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4、退货退款

（1）、供应商专用-退货与退款-退货或退款异常 这个分类是针对商家与会员沟通后无法达成共识，需要客服介入联系会员协商的问题
（2）、供应商专用-修改与订购-取消订单 这个分类只针对明确需要直接退款的问题，比如：会员要求或接受取消订单、拒收需要退款（商
家无法操作“拒收”的情况）、退差价、补退运费、额外补偿等，如果未与会员达成共识的，不要提交这个分类
（3）、已发货状态客户要求拒收，无需让客户申请退款，商家可直接操作拒收全额退款（客户申请退款的话走的是客退方式，系统退款会
扣发货运费，导致少退款）

取消订单审
核是失败的，
通常是已经
走了客退流
程，属于已
取消订单，
所以会显示
审核失败。

http://rule.vip.com/mprule_themelist.php?cid=143&style=blank&aid=426


会员入线咨询，商家客服质问、漠视、顶撞会员，未及时疏导会员情绪，并解决会员问题。我们一直都有监控对话，以及搜索一些
敏感词的对话。商家务必注意客服态度问题，不要逞一时之快，谨记以“客户为中心”的服务原则。如发现此类问题，直接按照

《唯品会开放平台商家违规积分管理规则》骚扰他人条例违规处罚。如下图显示：
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5、态度问题

http://rule.vip.com/mprule_themelist.php?cid=136&style=blank&aid=467


违规单一经生成，商家务必在7天内进行申诉操作，在商家端，违规信息->违规单中查看店铺的违规信息。提
供申诉证据必须充足，7天内未申诉的，将直接默认违规，如累计到节点，将直接生成缴费单。需重点注意：
当缴费单生成，将无法申诉！！！如下图显示：
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6、违规申诉



违规属实累计到节点，生成违约金缴费单。如下图显示：
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为了能更好的统计客户咨询投诉的数据，以便后续进行用户分析帮助MP平台及店铺提升服务质量，我们在在线
客服服务结束后添加了服务登记环节。商家客服在与用户会话结束30分钟后会产生登记任务，商家客服需要及时
完成对该对话的服务登记。如未及时进行登记分类将按照《唯品会开放平台商家违规积分管理规则》不配合平台
管理条例违规处罚。如下图显示:(1)、登记分类不正确 (2)、客户留言超30分钟没有回复

12

7、客服端分类登记

http://rule.vip.com/mprule_themelist.php?cid=136&style=blank&aid=467


工单未及时回复：唯品会客服收到的会员关于商家的订单咨询及投诉问题都会以工单的方式下发到唯品会商
家平台（SUP），商家需按以下时效回复工单，超时回复或者未回复的，每次扣1分，每周不超过7分。
工单未按规范回复多次且告知过依然未按规范回复的，将直接按照不配合平台管理违规处罚。对于平台予以
警告的错误问题不改善等情形，每次扣6分，情节严重扣12分，情节特别严重扣25分。恶意攻击平台商家的，
平台将采取警告公示，限制发布商品、店铺监管等违规处理措施。
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8、工单回复



商学院链接 MP系统操作手册汇总：https://edu.vip.com/?p=4819&_ppp=8ee1743931

关于配送引起的诸多流程操作问题，均可直接在此链接找到具体操作流程，例如：售后、专线物流轨迹导入等
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9、MP系统操作手册汇总



THANKS!

感谢阅读


