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项目介绍 

1. 项目介绍： 

本操作手册主要介绍MP开放平台下售后管理的整个流程及操作方式。 

包括以下三部分： 

1、正常退货流程操作； 

2、退货纠纷流程操作； 

3、客户拒收流程操作； 

2.     项目目标： 

1、支持商家处理买家的退货退款申请； 

2、支持商家在退货有异议，协商无果情况下发起纠纷流程，唯品客服介入进行仲裁； 

3、支持商家在客户拒收情况下进行拒收返仓确认； 
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业务流程介绍：正常退货流程 

寄回货品 验货  发起退货申请 

商家 买家 

在网站发起申请 

退款成立 
（流程结束） 

在客服后台发起 

唯品会客服 

买 

客 

在商家后台发起 
（规划中） 

退货审核 

商 

商 买 客 

部分品类自动审核
通过 

平台系统 系 

系 

特殊品类需商家在
商家后台进行审核 

商 

跟客户达成一致可
驳回售后单 

商 

商家超时未审核系
统自动审核通过 

系 

商家与客户无法达
成一致可请唯品会
客服介入 

客 

回填退货物流单号 

买 

寄回货品 

买 

收到退货，验货 

商 

根据验货结果通过
或驳回退款审核 

商 

物流单已签收，商
家超时未审核系统
自动审核通过 

系 

商家与客户无法达
成一致可请唯品会
客服介入 

客 

收到退款 

买 

账单周期被扣除这
笔款项 

商 
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业务流程介绍：退货纠纷流程 

商家 买家 唯品会客服 

纠纷流程 仲裁判定 

买 商 客 

验货  

退货审核 

商家与客户无法达
成一致可请唯品会
客服介入 

客 

商家与客户无法达
成一致可请唯品会
客服介入 

客 

收到退款 
或退款不成立通知 

买 

收到退款 
或退款不成立通知 

商 

打电话给唯品会客
服发起纠纷 

买 

在工单系统创建工
单，启动纠纷流程 

商 

判定结果 

客 

创建/ 收到纠纷单 

客 

举证 

买 

商 
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业务流程介绍：客户拒收流程 

商家 买家 买 商 平台系统 系 

物流单已拒收，商
家超时未确认，系
统自动确认拒收 

与承运商确认拒收，
操作拒收退款 

商 
告知快递人员包裹
拒收 

买 

拒收确认 验货 拒收包裹 
退款成立 

（流程结束） 
物流回送 

无法确认拒收，操
作拒收延期 

商 

系 

收到退款 

买 

账单周期被扣除这
笔款项 

商 

收到退货，验货 

商 

操作拒收延期的订
单确认拒收 

商 

注意： 
1、拒收延期订单不会触发系统自动确认 
2、承运商为圆通的订单不会触发系统自动确认 
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角色及权限说明 

1.   操作角色及对应描述： 

序号 角色 拥有菜单 权限名称 可操作功能 

1 商家 售后管理 默认已开通、无需申请 售后申请单处理 
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系统演示 

【售后管理】 

操作1： 查看售后申请单列表 

操作2： 客户拒收返仓确认 

操作3： 审核售后（退货）申请单 

操作4： 售后审批策略配置 

操作5：退货商品返仓后确认退款 

操作6：售后发起发起纠纷 

 

 

 

日常操作： 【登录后台】 

操作1：登陆商家平台 

 

11 



【登录商家平台】 

1、商家平台链接：https://store.vip.com/ 

所需操作 

步骤1：使用店铺账号在商家平台进行登录； 

1 

12 

https://store.vip.com/
https://store.vip.com/


系统演示 

【售后管理】 

操作1： 查看售后申请单列表 

操作2： 客户拒收返仓确认 

操作3： 审核售后（退货）申请单 

操作4： 售后审批策略配置 

操作5：退货商品返仓后确认退款 

操作6：售后发起发起纠纷 

 

 

 

日常操作： 【登录后台】 

操作1：登陆商家平台 
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【售后管理】操作1：查看售后申请单列表 

路径：售后客服>售后管理 

14 

可按售后类型、订单号、退款
状态、回寄运单号、申请时间
查找历史记录 



系统演示 

【售后管理】 

操作1： 查看售后申请单列表 

操作2： 客户拒收返仓确认 

操作3： 审核售后（退货）申请单 

操作4： 售后审批策略配置 

操作5：退货商品返仓后确认退款 

操作6：售后发起发起纠纷 

 

 

 

日常操作： 【登录后台】 

操作1：登陆商家平台 
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【售后管理】操作2：客户拒收确认 

16 

路径：订单管理>售前订单 
状态为已发货/待拒收的订
单可以操作拒收 

场景一 
 
订单状态【已发货】 
即未获取到订单拒收物流轨迹 

场景二 
 
订单状态【待拒收】 
即获取到订单拒收物流轨迹 



【售后管理】操作2：客户拒收确认 

17 

路径：订单管理>售前订单 

点击确认按钮完成拒收入仓确
认，系统会自动发起退款 

操作【拒收】 

操作【拒收延期】 

1 

2 

3 

弹窗提示确认拒收延期 

拒收延期操作后提示已延期 



系统演示 

【售后管理】 

操作1： 查看售后申请单列表 

操作2： 客户拒收返仓确认 

操作3： 审核售后（退货）申请单 

操作4： 售后审批策略配置 

操作5：退货商品返仓后确认退款 

操作6：售后发起发起纠纷 

 

 

 

日常操作： 【登录后台】 

操作1：登陆商家平台 
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自动审批规则： 

 规则说明： 

客退申请单下发到商家后台，如需人工审核的客退单需在12小时内审批完成，否则系统会自动按照审批通过处理； 

 

 操作说明： 

 场景 适用按钮 处理结果 

同意客户的退货申请 同意 客退单通过申请，客户可寄回商品 

与客户沟通后客户同意不退
货 

驳回 售后申请单被取消。 

【售后管理】操作3：售后单审核 

点击驳回后售后单会被取消，所以请务必与客户沟通清楚避免产生客诉！！！ 
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【售后管理】操作3：售后单审核 

路径：售后客服>售后管理 

点击【待审核】tab 

点击需要审核的售后单号 

1 

2 
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【售后管理】操作3：售后单审核 

所需操作 

步骤3：跟客户沟通后，同意售后单上的商品全部退货的可直接点击 同意 按钮 

步骤4：如果是同意部分退货，可修改数量后点击同意 

步骤5：整单不同意退货或者沟通后客户不退货了，可直接点击驳回； 
点击驳回后售后单会被取消，所以请务必与客户沟通清楚避免产生客诉！！！ 

4 

数量可修改 

3 5 



系统演示 

【售后管理】 

操作1： 查看售后申请单列表 

操作2： 客户拒收返仓确认 

操作3： 审核售后（退货）申请单 

操作4： 售后审批策略配置 

操作5：退货商品返仓后确认退款 

操作6：售后发起发起纠纷 

 

 

 

日常操作： 【登录后台】 

操作1：登陆商家平台 
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【售后管理】操作4：售后审批策略配置 

所需操作 

步骤1：菜单商品管理-品类客退，选择要需改的属性，点击
查询按钮 

步骤2：点击编辑按钮，进入编辑列表页面 

步骤3：选择需要调整的品类 
步骤4：变更品类属性 
步骤5：点击保存修改按钮 
举例：在人工审核列表中勾选 冰箱，保存后 冰箱 这个品类会
变成自动审核。 

1 

2 

4 

3 

5 

售后单是否人工审批可通过品类客退属性进行配置管理 

注意：目前不支持不可退货品类转为可退，也不支持可退品类转不可退 

路径：商品管理>品类客退 



系统演示 

【售后管理】 

操作1： 查看售后申请单列表 

操作2： 客户拒收返仓确认 

操作3： 审核售后（退货）申请单 

操作4： 售后审批策略配置 

操作5：退货商品返仓后确认退款 

操作6：售后发起发起纠纷 

 

 

 

日常操作： 【登录后台】 

操作1：登陆商家平台 
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自动审批规则： 

 规则说明： 

系统自动获取用户填写的售后运单号的物流轨迹，如物流状态为已签收，商家需要在签收后24小时内完成退款审核，否则

系统会自动按照退款审核通过发起退款处理； 

场景 适用按钮 处理结果 

同意客户的退款申请 同意 客退单确认退款，客户收到退款 

验货并与客户沟通后客户同
意不退款 

驳回 售后申请单被取消。 

点击驳回后售后单会被取消，所以请务必与客户沟通清楚避免产生客诉！！！ 

【售后管理】操作5：退货商品返仓后确认退款 

注： 

1、部分商家超时处理时效为72小时，具体请与对应的商务确认； 

2、只有物流签收时间大于售后单发起时间的售后单才会自动处理退款； 

 操作说明： 
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【售后管理】操作5：退货商品返仓后确认退款 

路径：售后客服>售后管理 

点击【审核通过】tab 

点击需要退款的售后单号 

1 

2 
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【售后管理】操作5：退货商品返仓后确认退款 

所需操作 

步骤3：跟客户沟通后，同意售后单上的商品全部退款直接点击同意退款 

步骤4：如果是同意部分退款，可修改数量后点击同意退款 

步骤5：整单不同意退款的，可直接点击拒绝退款， 
点击拒绝退款后售后单会被取消，所以请务必与客户沟通清楚避免产生客诉！！！ 

3 5 

4 

数量可修改 



系统演示 

【售后管理】 

操作1： 查看售后申请单列表 

操作2： 客户拒收返仓确认 

操作3： 审核售后（退货）申请单 

操作4： 售后审批策略配置 

操作5：退货商品返仓后确认退款 

操作6：售后发起发起纠纷 

 

 

 

日常操作： 【登录后台】 

操作1：登陆商家平台 
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【售后管理】操作6：售后发起发起纠纷 

退货返仓时如果发现退回商品不符合退货要求，与客户就退款事宜无法达成一致， 
可以发起工单，请唯品会客服进行处理。 
 
如何发起工单可参考工单相关的操作手册。 



THANKS! 

感谢阅读  


