
Z 商城投诉处理规范 

因 Z 商城与其它项目服务保障不同，为保障良好的平台环境，特制定以下方案用来解决

投诉及商家处罚。 

现 Z 商城投诉执行方案规定如下： 

一、正品行货 

1、假冒商品的处理原则 

（1）如果商品属于假冒商品的，Z 商城支持退款，货物 Z 商城不予处理。在客服介入后如果商家能提供有效凭证证明所售

商品并非假冒商品，且买家无有效举证的，交易款项将支付给商家。 

（2）如果买家提出商品为假冒商品，且提供有效凭证证实，而商家无有效举证的，Z 商城支持退货退款。 

2、假冒商品的举证 

      如果买家表示收到的商品属于假冒商品，且通过肉眼无法做出判断的，买家应当按照国家规定提供产品检测报告、商业

发票等证明文件。Z 商城判定凭证真实有效的，交易做退款处理。 

3、假冒商品相关的运费争议 

（1）交易中的运费争议，根据“谁过错，谁承担”的原则处理。 

（2）假冒商品 Z 商城只判定款项归属，货物问题 Z 商城不予处理。若商家需要货物，应自行联系买家取货，来回运费由商

家承担。 

（3）买家提出商品为假冒商品，商家无有效举证证明商品非假冒的： 

1）买家有效举证，交易作退款处理，货物 Z 商城不予处理。 

2）买家无有效举证，交易作退货退款处理，来回运费由商家承担。 

二、物流问题： 

1、发货时间 

（1）若商家与买家自行约定发货时间的，商家须在买家付款后按照约定在承诺的时间内发货； 

（2）若商家与买家未约定发货时间的，商家须在买家付款后的 48 小时内进行发货；如遇订单量大会有延迟。 

（3）商家若加入了某些官方活动的，相应发货时间以活动要求的时间为准。 

 若买家在商家还未发货的时候已经申请了退款，商家想继续发货，商家需先征得买家的同意。 

 若商家逾期发货，或者未经买家同意在买家申请退款后强行发货的，商家应当追回已经发出的商品并承担相关的运

费，但买家已经签收并且确认收货的除外。 

2、收货地址 



商家应当按照订单约定的收货地址进行发货（商家和买家另行约定新收货地址的则按照新约定收货地址进行发货），

同时需要负责把商品送到买家的收货地址。如果商品要买家到指定的地点自提的，请商家在发货之前明确告知买家并征得买

家的同意。 

3、发货物流 

 （1）如果单笔订单金额大于或等于 399 元，如收货地址在顺丰速运(即顺丰速运（集团）有限公司)所覆盖的派送区域内，

商家应根据 Z 商城服务保障体系选择顺丰速递进行货物运送，商家应当按照约定进行委托。如在商家店铺未购买达到 399

元，除商家优惠外，物流费用由买家自己承担。如收货地址不在顺丰速运派送范围内时，将不属于此服务范围内，商家可使

用其他快递进行配送。 

（2）因电子产品无法走空运，商家多采用陆运的方式。 

（3）未经买家明确同意，商家不得使用到付方式（指在委托承运人时不支付运费，而由收货人在收货时向承运人支付运费

的运输方式）委托承运人（比如物流公司）发货。 

 如果商家违反了上述任一要求，商家的买家有权利拒收商品，相应损失需要由商家承担。 

4、发货问题的处理原则 

（1）如商家违反了前述几项要求，导致买家没有收到货、拒签商品或者签收后退回的，提交 Z 商城做退款处理，运费由商

家承担。 

（2） 若买卖双方采用当面交付商品的方式进行交易，平台无法监管，如出现问题需买家与商家自行协商处理。 

（3）如商家提供有效凭证证明买家已收到货，且买家未提出其他异议的 Z 商城将把钱款支付给商家。 

5、发货问题的举证 

（1） 如买家表示商家没有按照发货时间要求进行发货的，Z 商城将依据快递公司系统内揽件记录的时间信息进行判定。如

商家有异议的，请商家按照 Z 商城要求提供相关物流公司公章证明证实您的实际揽件时间。如买家表示商家是在其申请退款

后强行发货的，请商家按照 Z 商城要求提供发货前征得买家同意的 QQ 聊天记录给我们，以便 Z 商城核实处理。 

（2） 如买家表示没有收到货物而商家确实已发货的，请商家按国家规定提供相应物流凭证（比如物流单号等）以及买家已

签收货物的凭证（比如买家本人签收底单或买家授权第三方签收的物流公司公章证明等）给我们，以便 Z 商城核实处理。 

（3）如买家表示没有同意或者主动要求商家使用到付方式进行发货，而商家确实是征得买家同意或买家主动要求商家采用

此类方式发货的，请商家按照国家规定提供与买家约定一致的 QQ 聊天记录给我们，以便 Z 商城核实处理。 

三、退换货问题： 

1、退换货地址 

（1）买卖双方达成退货或换货协议，或 Z 商城做出退货退款的处理结果后，商家应当在收到 Z 商城处理结果后的 72 小时

内或者与买家约定的时间内提供退货地址。如果商家逾期未提供退货地址的，系统会以商家在 Z 商城系统内填写的“默认退

货地址”作为退货地址。 

（2）如果商家提供的退货地址错误导致买家操作退回商品后无法送达的，需要由商家承担因此产生的运费、商品费用。 

2、退换货方式 



买家根据《中关村在线经销商管理条例》约定或 Z 商城做出的处理结果操作退货时，应当买家与商家自行协商物流模

式，Z 商城不予处理。 

3、退换货问题的处理原则        

（1）如果商家未在规定时间内提供退货地址，或者提供退货地址错误导致买家无法退货或操作退回商品后无法送达的，或

者买家根据协议约定操作退货后，商家无正当理由拒绝签收商品的，交易做退款处理，退货运费、商品费用由商家承担。如

商家需要取回商品的，应当与买家另行协商或通过其他途径解决，Z 商城不予处理。 

（2）买卖双方达成退货退款协议或 Z 商城做出退货退款处理的交易，商品退回至商家的退货地址后，Z 商城有权退款给买

家。 

（3）买卖双方达成换货协议的交易，如商家收到买家退回的商品后逾期未再次发货的，Z 商城有权退款给买家。 

（4）如商家逾期未根据《中关村在线经销商管理条例》约定或 Z 商城规定时间操作退货的，交易做退款处理。交易款项支

付给商家后，买家再次要求退货的，应当与商家另行协商或通过其他途径解决，Z 商城不予处理。 

（5）商品在退货过程中损毁的，且商家能提供损毁凭证或商家拒签，Z 商城给商家做交易完成处理。 

4、退换货问题的举证 

（1）如果买家表示商家提供的退货地址是错误的，Z 商城有权根据退货地址相关信息进行核实，并进行判定。 

（2）如果商家表示未收到退货，Z 商城将要求买家提供相关证明（如快递发货单、签收底单等）进行核实，若确认商品已

退回商家的退货地址，而商家依旧未收到的，请发货一方自行联系物流公司处理。 

（3）如果商家在买家拒绝签收商品或签收后对退货商品本身有疑义的（包含非商家寄出商品、商品损坏等情况），请商家

提供相关证明文件（如：物流公司公章证明）证实，以便 Z 商城处理。 

四、运费问题： 

1、运费问题的处理原则 

 交易中的运费争议，根据“谁过错，谁承担”的原则处理，但买卖双方协商一致的除外。如果交易存在约定不清的

情形，Z 商城无法确定是谁的责任，交易做退货退款处理，发货运费由商家承担，退货运费由买家承担。 

约定运费的争议 

      运费由买家承担的，商家应当按照实际发生的金额向买家收取运费。 

（1）若买家支付的运费高于实际发生的运费的，超出部分做退款处理。 

（2）如果实际发生的运费与商品描述的运费不一致，或者商品描述中对运费做出两个以上的不同描述的，商家应

当通过 QQ 向买家进行说明，并征得买家的同意。若未与买家清晰约定而出现争议的，Z 商城以有利于买家的描

述进行运费的处理。 

发货涉及的运费争议 

      如果商家违反发货要求，导致买家未收到货、拒绝签收商品或者签收后退回商品的，交易做退款处理，运费需要由

商家承担。 

签收涉及的运费争议 

（1）买家依据投诉处理规范拒绝签收商品或者退回商品的，交易做退款处理，运费需要由商家承担。  



（2） 若商家按照约定发货后，收货人有收货的义务。收货人无正当理由拒绝签收商品，且商家能够有效举证证

实的，相关运费损失，承担方式如下： 

  

商品/场景 商品包邮情况 买家 卖家 Z 商城处理原则 备注 

包邮 

发货运费需要商家承担，买家只

需要承担退货运费 
支持“七天无

理由退货”服

务的商品 非包邮 

买家需要享受“七天无

理由退货”服务/拒收 / 由买家承担来回运费 

包邮  

发货运费需要商家承担，退货邮

费的承担以退货承诺设置的为准 

支持退货承诺

的商品 非包邮 

买家可按卖家退货承诺

的天数,享受退货服务/

拒收  

发货运费及退货运费的承担原则,

以退货承诺设置的为准 

若买家对商家

的发货运费价

格有异议，商

家需要配合提

供相关运费证

明（如带有价

格的发货底单

等有效收费证

明） 

（3） 收货人拒绝签收商品后，商家应当及时联系承运人取回商品，若商家怠于取回商品而产生额外的运费、保

管费等费用，则需要由商家自行承担。 

（4）若因买家填写的收货地址和(或)收货人信息不准确，或者未经商家同意自行要求变更收货地址或收货人信

息，导致商家发货后无法送达的，运费由买家承担。 

退换货涉及的运费争议 

（1） 买卖双方达成退款协议，但未就退货运费进行约定的，需要由商家承担与其发货相同货运方式的运费。 

（2）商品在换货或维修过程中需要寄送且未约定运费承担方式的，由此产生的运费需由商家承担。 

（3）商家未在规定时间内提供退货地址，或者提供退货地址错误导致买家无法退货或操作退回商品后无法送达

的，或者买家根据协议约定操作退货后，商家无正当理由拒绝签收商品的，交易做退款处理，退货运费由商家承

担。若商家需要取回商品的，应当与买家另行协商或通过其他途径解决，Z 商城不予处理。 

（4） Z 商城争议处理期间，商家同意退货的，但买家在未和商家确认的情况下，使用了到付方式给商家退货，请

商家先支付运费签收货物；由于买家到付而产生的多余的运费，可以要求买家承担。 

（5） 买家根据协议约定或 Z 商城做出的处理结果操作退货时，应当使用与发货时相同的运输方式发货。除非得

到商家的明确同意，买家不得使用到付方式支付运费。退货后，商家有收货的义务。 

（6）Z 商城处理争议期间，商家同意退货或换货，但就运费的承担提出明确异议的，买家应当先行退货，商家签

收商品后，由 Z 商城根据本规范对运费承担做出处理。 

物流涉及的运费争议 

未经买家明确同意，若商家使用到付方式（指在委托承运人时不支付运费，而由收货人在收货时向承运人支付运

费的运输方式）委托承运人发货的，买家有权拒绝签收商品；买家签收商品的，到付运费超出约定运费的部分由

商家承担。 

商品涉及的运费争议 



（1） 如果买家提供有效凭证证实收到商品有问题或是因为商家的某项服务、承诺未履行而导致的退货退款，运

费需要由商家承担； 

（2） 商家所售商品为问题商品的，买家收到的商品与商家在发布时描述不符的，或商家没有如实披露商品的瑕

疵异常或历史维修情况的，交易做退货退款处理，运费由商家承担。  

（3）支持“七天无理由退货”或支持退货承诺的商品  

 商品/场景 买家 是否包邮 卖家 Z 商城处理原则 

包邮 发货运费需要商家承担，买家只需要承担退货运费 支持“七天无理

由退货”服务的

商品 

买家需要享受

“七天无理由

退货”服务/

拒收 
非包邮 

/ 
由买家承担来回运费 

包邮  
发货运费需要商家承担，退货邮费的承担以退货承诺设置

的为准 支持退货承诺的

商品 

买家可按卖家

退货承诺的天

数,享受退货

服务/拒收 
非包邮  发货运费及退货运费的承担原则,以退货承诺设置的为准 

2、运费问题的举证 

如果买卖双方对于运费价格有争议，买卖双方都有义务出具相应运费价格证明（如带有运费价格的发货单等），以 Z 商城核

实。  

五、发票、赠品问题： 

1、发票 

（1）交易最终退货退款的，买家需将发票一并退回。若未退回，Z 商城将按照实际情况要求买家支付相应金额的发票税点

（卖家开具发票税点）给到商家。 

（2）开具发票后，但因商家的原因导致买家未收到发票的，Z 商城支持退货退款，来回运费由商家承担。 

2、赠品 

（1）如商家的商品描述中注明附送赠品，或未注明附送赠品但商家与买家双方确认一致确实有赠品附送的，交易商品若要

退货，买家需要将赠品一并退回；如未退回的，需商家与买家自行协商，Z 商城不予受理。 

（2）如商家的商品描述中注明附送赠品，或未注明附送赠品但商家与买家双方确认一致确认有赠品附送的，交易商品无问

题而赠品存在问题，Z 商城只受理赠品问题。针对问题赠品，Z 商城支持换货，买家若选择换赠品的，赠品退回后商家重新

给买家补发，邮费由商家承担。 

（3）如商家的商品描述中未注明附送增品且买卖双方未确认一致有赠品附送的，买家因赠品问题产生的争议，Z 商城不予

受理。 

3、发票、赠品的举证 

       交易商品退货的，若商家表示买家没有将发票或赠品同时寄回，请商家提供相关快递公司公章证明，证实商家收到的货

物存在少发票或赠品的情况；或提供买家承认未退回发票或赠品的 QQ 聊天记录，以便 Z 商城处理相应争议。 



 4、发票、赠品的运费争议 

        交易中的运费争议，根据“谁过错，谁承担”的原则处理，但买卖双方协商一致的除外。若 Z 商城判定交易过错在商

家，那么来回运费都需要由商家承担。 

六、争议处理构成 

1、处理争议的申请条件 

争议类型 争议原因 申请处理争议条件 

商品与描述不符 

退换货纠纷 

货不对版（品牌不符） 

配件缺失 

商品存在质量问题 

假冒商品 

虚拟物品未收到货 

延迟发货 

描述不符 

发票问题 

拒绝发货 

售中争议 

七天无理由 

在付款后，完成退货状态前或在

客服未介入前提出退款申请。 

售后争议 错误操作、处理结果未接受 

可通过“申请售后”打客服电话

方式进行售后维权(申请售后的

时间也为 15 天-含节假日)。 

  

2、处理争议的受理范围 

情形 Z 商城 

符合 Z 商城处理争议的申请条件的 受理 

买卖双方经自行协商达成退款协议但尚未履行，一方或双方反悔，要求客服介入 受理 

买家以实际签收超过 15 天的订单，提出退款申请的 不受理 

运费由买家承担情况下，约定运费低于实际发生的运费的，不足部分由买卖双方自行协

商或通过其他途径解决 
处理 

线下交易、货到付款交易产生的运费争议 不处理 

买卖双方经自行协商达成退款协议并履行完毕，一方或双方反悔产生争议的 不处理 

已终止的卖家与买家间的售后争议 不处理 



买卖双方实际交易商品与订单显示商品不一致，且提供凭证的，因实际交易商品产生的

争议 处理 

Z 商城驳回买家退款要求后，买家再次申请 不处理 

因商品存在危及人身财产安全的不合理危险，导致买家损失的 不处理 

向买家交付的虚拟物品多于约定数量的，卖家需要取回商品 不处理 

卖家未在规定时间内提供退货地址，或者提供退货地址错误导致买家无法退货或操作退

回商品后无法送达的，或者买家根据《中关村在线经销商管理条例》操作退货后，卖家

无正当理由拒绝签收商品的，交易做退款处理，退货运费由卖家承担；卖家需要取回商

品的 

不处理 

买家逾期未根据《中关村在线经销商管理条例》或 Z 商城规定时间操作退货的，交易做

完成处理。 

交易款项支付给卖家后，买家再次要求退货的 不处理 

交易款项或保证金支付后，根据处理结果仍需卖家(或买家)承担责任的 不处理 

3、处理争议的举证 

        争议处理过程中，Z 商城有权要求商家或买家提供证明证据，且有权单方判断证据的有效性。 

（1）凭证类型：针对 Z 商城受理的各类型争议所需提供的全部证明文件，以 Z 商城要求的内容为准。 

（2）凭证要求：需要对凭证的真实性、完整性、准确性和及时性负责，并承担违背此要求带来的后果。 

（3）凭证通知：Z 商城处理争议期间，会通过 QQ、电子邮件、短信或电话等方式向买卖双方发送与争议处理相关的

提示或通知。


