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FAQ
系统使用常见问题



FAQ-售中、售后的差别

商家【未发货前】的退款操作，在售中处理

日常售后处理入口

1. 商家未发货，此处点【通过】--退款
2. 若商家实际已经发货，点【拒绝】，用

户拒收即可



FAQ-仲裁如何处理？

48小时内可向平台申请仲裁的情况：
1. 审核结果为【拒绝】
2. 处理结果为 【不予退货】【不予换货】【维修】

申请仲裁

确认仲裁

执行仲裁
结果

现在仲裁流程

用户

平台

商家

调整后

Tips 调整后，【系统自动】执行仲裁结果

申请仲裁

确认仲裁

执行仲裁
结果

现在仲裁流程

用户

平台

系统
自动
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FAQ-为何获取邮寄地址信息出错
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FAQ-如何维护售后退换修地址-批量操作

①

②

③

④

⑤
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FAQ-如何维护售后退换修地址-单个添加

①

②

③
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FAQ-节点日志

可查看各个服务节点处理的状态、
原因、结果、操作人等信息
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FAQ-跟踪留言、用户留言

对服务单进行留言备注，确认后续业务进展
【内部看到，用户看不到】

未来商户可回复用户留言，实现留言互动，预计5月底上线
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FAQ-用户如何申请售后服务

①

②
③

④

玩命开发中……
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FAQ-用户如何申请售后服务

①

②

玩命开发中……
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FAQ-待优化功能点

一、
Q: 服务单信息中，看不到物流信息、交易详情、发票详情
A: 开发中，预计4月底可实现。

二、
Q: 超级取消、代客申请功能何时可以实现
A: 4月第1周上线

三、
Q: 在服务单信息中添加一个仲裁单号字段展示仲裁信息
A: 开发中，预计4月底可实现

四、
Q：服务单审核以后，无法看到用户申请售后时的问题描述。
A：开发中，预计4月中旬可实现。



服务报表
全节点流程指标报表
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报表功能-服务单量报表

①

②

③

④
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报表功能-服务时效(商家)报表

①

② ③

1. 服务结单时效，是商家服务考核重点
2. 场内服务时效是改善关键，各服务节点时

效如何，可从【全节点时效表】中查看
①

全节点时效表：可帮助商家了解各服务流
程段的时效状况
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报表功能-服务满意报表

①

②

③

①

②
③

1. 满意度、NPS为商家考核重点指标
2.【评价详情】可查看用户差评内容



服务流程
从服务申请到服务完成



待审核：审核服务单确认服务类型和服务方式。
待用户发货：代用户填写快递单号。
待签收：对用户的寄送售后商品进行签收处理。

待异常处理：签收环节处理结果选择【异常】后处理操作。

待质检：售后商品正常签收以后对售后商品进行质检处理。

待处理：根据售后商品实际情况填写处理方法和收货人信息。

维修中：维修过程填写处理方法和维修详情。
待返用户：将维修完成的商品邮寄给用户。
业务完成：服务单处理完成。
取消完成：服务单处理完成。
不予处理完成：服务单审核拒绝。

服务单首页



跟踪留言：内部服务单流转使用，对服务单进行留言备注，确
认后续业务进展。
节点日志：服务单操作日志。
图片信息：服务故障图片、签收异常图片、质检图片信息。
打印信息：打印商品售后编码图片。
历史服务单：定下某个商品的历史服务信息。
同订单服务单：同订单下所以商品的服务单信息。
订单信息：受理商品对应订单详情。
用户留言：APP前台用户在服务单详情页中留言，解决用户在
服务过程中的补充信息以及要告知商家的信息，包括用户前台
催单记录。
退款信息：售后服务单的历史退款记录。

服务单详情页
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服务单详情页-用户留言

用户催单记录

用户留言记录



点击【处理】进入服务单审核处理页面。

用户发起的售后申请显示在待审核中。

待审核列表

Tips 此步骤商家审核时效为1天，超时系统将自动同意用户申请。



对服务单进行审核操作。

审核详情



点击【处理】进入服务单用户发货处理页面。

商家同意用户售后申请后，用户需要将售后商品返回给商家进行售后处理。

待用户发货列表

Tips 此节点是针对用户已经寄回需要售后的商品，但是并未在客户端中上传快递单号所设置，
如果用户已经寄回需要售后的商品，并且在系统中已经上传快递单号此节点系统将自动跳过。



如果用户未及时在APP上传快递单号，商
家签收后，可以帮助用户填写快递信息。

此步骤商家在审核同意以后，用户有7天上传快递信息的时间，7天未上传系统将自动取消售后服务。如果用户邮寄售后商品并
且未在APP上填写快递信息，商家在7天内收到售后商品后，可以帮助用户填写快递信息，进入到待签收环节。

用户发货详情

Tips



点击【处理】进入服务单签收处理页面。

待签收列表



商家签收售后商品进行售后处理。

商家签收后因为某些原因需要对售后商品进行异常处理。

商家选择【签收】后，售后服务单进入到质检环节。商家选择【异常】后，售后服务单进入到异常处理环节。

签收详情

Tips



异常时需要填写备注信息

签收-异常详情



点击【处理】进入服务单异常处理页面。

待异常处理列表



异常处理结果：
选择【用户妥协】，原物返回用户。
选择【未上传快递单无法确认用户】暂存/复核。
选择【商家妥协】质检。

异常处理详情



点击【处理】进入服务单质检处理页面。

此步骤商家审核时效为1天，超时系统将自动进入到待处理页面。

待质检列表

Tips



点击【处理】进入服务单质检处理页面，根据售后商品实际情况填写【质检内容】，质检内容的每项都可以添加备注，上传相关
文件（支持图片/质检报告），填写【故障描述】填写完确认无误以后点击【打印】。

质检处理详情



三方商家可以不打印，点击取消即
可。

可以进行补打，服务单在质检完成以后系统自动生成打印信息，可以在服务单详情-打印信息中查看补打。Tips

质检处理详情



打印完成以后关闭打印页，系统回到质检页面，点击【提交】，质检完成。

质检处理详情

质检模板可以在后台进行灵活配置，后期平台运营可以结合商家的质检要求按品类进行质检模板优化。Tips



质检处理详情-故障明细

故障模板可以在后台进行灵活配置，后期平台运营可以结合商家对故障的要求进行故障内容优化。Tips



质检处理详情-处理方法明细

退货-全款退货：正常退货处理。

退货-不予退货：不予退货处理，原返用户。

换货-三包换货：满足三包换货要求的正常换货。

换货-不予换货：不予换处理，原返用户。

退货-七天无理由退货：七天无理由退货处理。

维修-更换部件维修（免费）：保内维修更换部件。

维修-更换部件维修（付费）：保外维修更换部件。

直赔：无需用户邮寄售后商品直接退款给用户。

维修-更换附件：维修更换了附件类物料/耗材。

维修-调试保养：未更换部件/附件的维修。

线上补件-大仓重新发货：适用于有品京东店线上补件。

线下补件-线下补发商品：适用于有品线上补件。

维修-其他付费服务：其他付费类维修。



点击【处理】进入维修待处理页面。

维修待处理列表



填写【处理方法】、【收货人】、【收货地址】、【收货电话】【备注】,点击【提交】。

维修处理详情



点击【处理】进入维修中处理页面。

维修中列表



填写【处理方法】,点击【维修完成】。

维修中处理



退货处理详情

填写退货处理方法
1.选择（退货）全额退款，点击提交即可。
2.选择（退货）部分退款
2.选择（退货）原返，填写用户收货信息，返回用户。



点击【处理】进入换货待处理页面。

换货待处理



换货待处理



服务单处理时效

步骤描述 超过时效处理方式 时间

待审核 超过时效未审核，根据用户申请服务类型和方式自动审批通过。 1天

待用户发货 超过时效未发货，服务单自动取消。 7天

待签收 超过时效未签收，自动签收（标注超时自动通过）。 10天

待质检 超过时效未质检，按照客户申请服务类型和方式自动质检通过。 1天

待处理 超过时效未处理，退换货按照质检结果处理；维修按照退款处理。 退换1天



点击【处理】进入维修待返用户页面。

待返用户列表



进入服务单待返用户处理页面，填写【返回信息】,点击【提交】，业务完成。

点击【返回处理】流程可以回退到待处理页面。

异常处理服务单在返回用户页面不支持【返回处理】操作。

返回用户处理

Tips



业务完成



售中处理
商家未发货前申请退款
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售中处理

发货主体：商家自发。
商家未发货前用户申请退款处理。

点击【处理】进入售中处理页面。

平台发货用户申请售后后会自动退款。Tips



数据基础
基于SPU的地址维护



选择菜单【基础数据-商品管理-SPU地址维护】，进入SPU配置页。

SPU地址配置列表

SPU地址配置错误，会导致商家无法收到货品，造成经济损失，请商家一定认真核对地址。Tips



SPU地址编辑

点击【修改地址】，进入SPU地址编辑页，商家可以根据自己的实际情况对商品SPU维护对应的维修地址，编辑完成以后点击【保存】。



RMA流程
售后不良品的返还对账



售后服务职能分解

销售渠道 用户申请售后 售后审核 用户发货 不良品收货 收货质检 退换处理

小米有品 有品线上订单 商家 ---- 商家 商家 商家

有品线下店 门店 门店 ---- 门店 门店 门店

小米之家 门店 门店 ---- 门店 门店 门店

有品京东店 京东线上订单 有品 ---- 有品 有品 有品

销售渠道 用户申请售后 售后审核 用户发货 不良品收货 收货质检 维修处理

小米有品 有品线上订单 商家 ---- 商家 商家 商家

有品线下店 门店 商家 ---- 商家 商家 商家

小米之家 门店 商家 ---- 商家 商家 商家

有品京东店 京东线上订单 商家 ---- 商家 商家 商家

退换货服务

维修服务

• RMA 是不良品返回商家的操作，现在京东旗舰店，天猫旗舰店，有品线下店使用RMA 业务。
• 如商家无法处理不良品，售后业务委托给有品，可以按照下面的操作来执行。业务模块对商家放开。



RAM收货列表



RMA收货处理



RAM收货处理



RMA确认收货处理



RMA收货异常待发货方确认对账单



Q&A

1.
Q:商家是否需要自己创建RMA单？
A:不需要，RMA单由有品平台运营人员创建，配货、打包、发货环节是由有品平台退换中心操作，商家只要
关注收货列表即可。

2.
Q:确认收货环节异常数量应该如何填写？
A:如实填写即可，异常情况一般包括：缺件、破损等。

3.
Q:确认收货环节，填写异常数量以后商家该如何操作？
A:商家填写完异常数量并确认收货以后，平台退换货中心确认异常情况属实以后帮助商家发起赔偿，商家会
收到平台的赔付款（赔付款金额=最后一次PO采购价格*数量）。
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THThanks！


