
零售商家中心
客户服务手册



目 

录



一. 邮乐通操作及考核标准 邮乐通客服人员设置

2、 点击“新增用户”。

1、 点击“用户管理”。

1、邮乐通客服人员设置
商家可用超级管理员账号，添加客服人员子账号
新增子账号设置路径： 【商家中心】-【基本设置】-【用户管理】



邮乐通客服人员设置

3、填写“用户基本信息”。

4、获取验证码，验证码
发送到超级管理员绑定的
手机号。

5、勾选“在线客服”店铺和类型。

7、可进行信息的“查看”，“修改” 
和“删除” 操作。

6、对于已经创建好的客服人员
，商家可以用超级管理员账号
登录，点击“查询” 进行客服
人员的查询工作。

一. 邮乐通操作及考核标准

注意：
设置完商家客服的基本信息后，还需要配置商家客服接待组。

每个商家客服都需要配置至少一个接待组。



1、打开“邮乐通
APP”端输入设置
的账号和密码。

1、 打开“邮乐通PC”端
输入设置的账号和密码。

邮乐通客服人员登录

邮乐通APP端

邮乐通PC端
2、点击“登录”。

2、点击“登录”。

2、邮乐通客服人员登录

一. 邮乐通操作及考核标准

3、邮乐通（PC端）具体操作方法请参见：
（文档下载网址链接：
http://help.ule.com/merchant/252/192.html?uspm=1.2010.101569_p1.nav.192_252.1）

http://help.ule.com/merchant/252/192.html?uspm=1.2010.101569_p1.nav.192_252.1


邮乐通考核标准
邮乐通指标项 合格标准 说明 不合格违规处理

周在线时长(T) T≥40小时 7:00-23:00在线计算在线
时间

1.每次违规扣5分;                                      
2.暂停活动提报资格1周

周应答率(RR) RR≥80% 3分钟内响应用户咨询/同
期用户咨询总量

周抽查不在线次数（N） N≤2

周一至周五9:00-18:00抽
查，抽查范围包括但不限
于：邮乐首页或首焦活动

页推荐商品或店铺

     商家在每日9：00-18：00期间需保持邮乐通在线，并3分钟内响应用户咨询。

邮乐通考核标准及安装方式

3、邮乐通考核标准

一. 邮乐通操作及考核标准



① “邮乐通”APP下载二维码：

安卓版ios版

 ② “邮乐通” PC端下载地址：
https://qstatic.ulecdn.com/ULE_MER_MSG_20180622.rar 

一. 邮乐通操作及考核标准

  4、”邮乐通”APP及PC端安装方式

http://qstatic.ulecdn.com/ULE_MER_MSG_20180622.rar


二. 取消订单审核流程及操作

对于顾客付款后又申请取消的订单，审核流程如下：

取消订单审核流程



1、取消订单审核操作：
     操作路径：【商家中心】-【订单中心】-【订单取消管理】版块。

二. 取消订单审核流程及操作 取消订单审核操作

1、 点击“订单取消管理”。

2、 点击“审核”。



 
       

二. 取消订单审核流程及操作 取消订单审核操作

3、录入审核结果，根据审
核结果点击“审核通过”
或“拒绝”，完成审核。



二. 取消订单审核流程及操作

注意：
商家审核取消订单申请时效：
      顾客申请取消订单后24小时内审核，超时未审核，自动同意取消订单并退款。
商家审核取消订单申请标准：
1. 原则上如实际未发货，须同意顾客取消订单申请，如在商家未发货前顾客已提交取消
订单申请，商家强制发货，导致退货产生运费纠纷的，退货运费按商家责任处理，发货及
退货运费由商家承担（是否发货按是否有物流信息判断）。
2.拒绝顾客取消订单申请必须说明原因，如实际已发货，请在拒绝原因中填写已发货并注
明已发货快递单号。
在必要情况下，请主动联系顾客沟通处理。

查看取消订单审核

2、点击“查看”可看
到取消订单审核。

2、查看取消订单审核操作
      操作路径：【商家中心】-【订单中心】-【订单取消管理】版块。

1、点击“订单取消管理”。



1、退换货流程

退换货流程及操作步骤

注意：
退换货审核时效:
1.退换货申请审核时效：商家应在24小时内审核用户提交的退换货申请，除“未收到包裹“的退换货申请外，超24小时未审核的，系统自
动审核通过，进入等待用户回寄包裹状态；“未收到包裹”的退换货申请超72小时未审核的，系统自动审核通过并退款。
2. 验货审核时效：收到用户包裹后，商家应在48小时内完成退货商品验收处理；如果商家未主动验收或商家未收到买家退回包裹，系统会
自买家提交退回包裹单号开始计时，超过10天（普通包裹10天，邮政包裹20天）商家未验货处理的，系统自动验货通过并全额退款，请商
家一定及时处理，避免系统自动验货通过，带来损失。

三. 退换货流程及操作



1、退换货联系人设置
      设置路径：【商家中心】-【基本设置】-【商家基本信息】。

联系人设置注意事项：
① 为提升用户体验，尽可能多
的提供相关负责人联系方式
；

② 人员异动及时进行信息更新
，尤其注意退票联系人中退
票地址的更新。

退换货联系人及地址设置

保证金，发票的退票工作都将
联系该退票联系人，退至相应
的退票联系地址。

请根据使用角色不同可分
别设置“联系人类型”。

三. 退换货流程及操作

1、点击“商家基本信息”。

2、点击“添加联系人” 。



温馨提示：
对于退票联系人的设置，也可以直接点开商家中心首页，相应链接并且操作。

新版首页

老版首页

1、选择“退票联系人” 。

2、填写相应信息点击“提 交”。

退换货联系人及地址设置三. 退换货流程及操作



3、退货地址设置
       设置路径：【商家中心】-【基本设置】-【退货地址】。

退换货地址设置注意事项：
① 未设置退货地址的，如发生退
货，商家未及时审核，将默认
提示顾客回寄至发货仓库。

② 退货联系人每天上午9点和下
午13点收到未处理退换货系统
短信提示。

③ 《退换货服务规范》：
http://help.ule.com/mercha
nt/263/203.html，请商家务

必严格遵循。

退货联系人每天上午9点和下午13
点收到未处理退换货系统短信提示

退换货联系人及地址设置三. 退换货流程及操作

1、点击“退货地址”。 2、输入退货地址信息，
点击“保存修改”。

http://help.ule.com/merchant/263/203.html
http://help.ule.com/merchant/263/203.html


4、退换货具体操作步骤
         设置路径:  ①【商家中心】-【客户服务】-【退换货登记管理】；
                         ②【商家中心】-【售后】-【退换货申请】。

退换货流程及操作步骤

① ②

1、点击 “退换货登记管理”。
1、点击 “退换货申请”。

三. 退换货流程及操作



退换货流程及操作步骤

3、输入筛选条件查询退换货定单，
点击“查询”按钮。

4、点击“导出”，导出符合条件的退换货订
单表。
（最多可导出1000条符合条件查询结果。）

三. 退换货流程及操作



退换货流程及操作步骤

5、点击 “审核”。

6、“审核通过”或“拒绝”。

三. 退换货流程及操作



退换货流程及操作步骤

注意：
1、选择买家退换货包裹的处理方式，一共三种，前面两种处理方式，不需要买家寄回退换货的包裹；
2、如果选择第三条“退回至”，则需要买家退回包裹，商家要填写退回包裹的收件人信息；
3、填写用户退回包裹的收件人信息，一般默认显示商家在【基础设置】-【退货地址】中维护的退货信息，商
家也可以在此处修改；
4、商家审核完成后，必须填写备注，备注填写内容将在用户前台协商记录中显示，商家可以在备注中说明审
核拒绝的原因；
5、商家选择“审核通过”，则该用户退换货申请通过审核，可以进入下一个处理流程；商家选择“拒绝”，
则用户在邮乐网页上需要修改退换货申请或者撤销退换货申请。
6、商家通过审核后，系统自动短信通知用户。
买家提交退换货申请后，请商家一定在24小时内完成审核，否则系统自动通过并进入回寄包裹阶段，对于“未
收到包裹”的退换货申请超72小时未审核的，系统自动审核通过并退款

三. 退换货流程及操作



退换货流程及操作步骤

6、用户回填包裹单后，在后台可以看到该退换货单状态“
已回寄”，在接到退回到包裹之后，点击 “验货”。

注意：
请商家一定在收到买家退回包裹后48小时内完成商品验货；
如果商家未主动验收或商家未收到买家退回包裹，系统会自买家提交退回包裹单号开始计时，
超过10天（快递10天，邮政包裹20天）商家未验货处理的，系统自动验货通过并全额退款，请
商家一定在时效内操作拒绝验货通过，避免系统自动验货通过，带来损失。

三. 退换货流程及操作



退换货流程及操作步骤

说明：
●买家原因退货：
商家在验收页面，如果是买家原因退换货，选择“不退运费”，填写“备
注”，点选“提交”，则商家通过用户退换货验货；点选“拒绝”，则商
家对用户退换货验货拒绝，用户需要修改退换货申请或者撤销退换货，商
家验货完成后，必须填写备注，备注填写内容将在用户前台协商记录中显
示。
●因非买家原因的退换货：
运费由商家承担，商家要补偿买家回寄商品运费即补退运费金额，选择用
户退回包裹的“退达地”，选择“补退运费”，填写“补退运费金额”，
具体金额，可以商家和买家双方协商，填写“备注”后，点击“提交”或
者“拒绝”。
退换货运费补充参见链接：
http://help.ule.com/merchant/269/209.html?uspm=1.2010.101569_
685.nav.209_269.1

提示：
商家验货完成后，系统自动发送短信通知用户。用户此时查询退货
状态已经变为“已完成-验货通过”；用户也可以点选“查看”，
查询该退换货详情。用户只等待退款到账，商家退换货操作结束。

三. 退换货流程及操作

http://help.ule.com/merchant/269/209.html?uspm=1.2010.101569_685.nav.209_269.1
http://help.ule.com/merchant/269/209.html?uspm=1.2010.101569_685.nav.209_269.1


四. 常见工单回复标准 常见工单回复标准

重要提示：
为了提高用户满意度，为其
第一时间解决问题，对于工
单，请做到以下两点：
1.  请商家及时更新商家后台
客诉对接处理人员的联系方
式；
2 . 对于工单，请商家第一时
间进行回复。
工单管理规则，请参见网址
链接：
http://help.ule.com/merch
ant/739/489.html?uspm=
1.2010.101569_p1.result.4
89_739.1

常见工单回复标准
类别 问题类别 客户问题 商家回复标准

催单类 已发货未收
到货

订单商品未收到 告知商品目前具体位置,如快递单号不对，须回复正确的快递
单号。

订单显示妥投实际客户未收到的 核实具体的代收人,并回复核实结果。

超区需转发订单 明确告知能否转发，若能转发须告知转发快递单号（若暂无
快递号可提供具体周期）。

少件/
发票

发票类

未开具发票 寄出发票物流单号与物流名称。
收到发票金额不符 告知补寄发票物流单号与物流名称。

修改发票 明确告知能否修改及运费问题。
客户对发票内容有特殊要求（不论之前是否收到

发票） 明确告知能否按客户要求开具，以及能开具的内容。

少件类
少件问题 寄出商品物流单号与物流名称（如属于分批配送，需明确告

知每批次的对应快递单号）。

没收到赠品 明确回复是漏发还是别的具体情况；如补寄提供补寄快递单
号或明确补发周期。

错件类 收到的商品不是自己购买的商品 明确回复是发错货还是别的具体情况；如换货，明确引导顾
客走换货流程。

其他

产品质量类 遇到产品质量问题，用户同意不退换货情况 告知明确结果。

取消订单类 大 件商品以及订制品、易碎品、食品等特殊商
品，客户要求取消订单 告知具体运费处理决定。

退款类 未收到商品退款申请 明确告知审核结果。
完成的订单客户要求退款 明确告知结果。

盗号类 客户账号被盗需拦截订单 商家需要先和顾客核实身份后 ，再为其处理拦截，并在处理
完毕后回复顾客处理结果，再为其拦截。

其它
页面标识价格与实际支付不符 明确回复处理意见或处理结果。

催促售后工单 明确回复处理意见或处理结果。
咨询商品工单 电话联系顾客沟通。

http://help.ule.com/merchant/739/489.html?uspm=1.2010.101569_p1.result.489_739.1
http://help.ule.com/merchant/739/489.html?uspm=1.2010.101569_p1.result.489_739.1
http://help.ule.com/merchant/739/489.html?uspm=1.2010.101569_p1.result.489_739.1
http://help.ule.com/merchant/739/489.html?uspm=1.2010.101569_p1.result.489_739.1


五. 快递单号修改操作 （1）“待配货”状态的订单

登录“邮仓储”中心。网址链接：https://www.cpwms.com/wmsWeb3/login.htm
操作路径：【发货】-【出库单】 -【变更承运商】。

1、“邮仓储”中进入“发货”，
点击“出库单”勾选相应订单。

2、点击“变更承运商”。

3、选择快递公司并确认。

https://www.cpwms.com/wmsWeb3/login.htm


五. 快递单号修改操作 （2）“配货中”状态的订单

操作路径：【发货】-【批次配货】 -【更多操作】 -【批次取消】。

1、“邮仓储”中进入“发货”，
点击“批次配货”勾选相应订单。 2、点击“更多操作”，“批次取消”。



五. 快递单号修改操作

3、再返回“发货”
，点击“出库单”勾
选相应订单。

4、点击“变更承运商”。

5、选择快递公司并确认操
作继续发货。

（2）“配货中”状态的订单



五. 快递单号修改操作 （3）“已发货”状态的订单

1、“邮仓储”中进入“报表
”，点击“订单查询”。

2、点击“更多查询”。

3、修改时间范围。

4、修改“承运商”
，“快递单号”并
确认。

查找方法：



五. 快递单号修改操作 （3）“已发货”状态的订单

若包裹号已经使用，向右拖
动，可看到包裹对应信息。



五. 快递单号修改操作 （3）“已发货”状态的订单

2、输入快递单号并查找。

3、查找出后，点击“笔”
图标，跳出弹窗，输入正
确快递单号并确认。

1、进入“发货”，点击
“包裹分拆”。

如订单变更原承运商，可
点击此按钮操作。

修改方法1：



五. 快递单号修改操作 （3）“已发货”状态的订单

1、进入“发货”，点击
“错误包裹管理”。

2、按条件筛选并查询。

3、点击“修改快递单号”

4、在弹出的对话框中，输
入新的快递信息并确认。

修改方法2：



五. 快递单号修改操作

注意：

l  包裹分拆修改页面：
1. 被使用过的单号无法做修改；
2. 如果有在系统内做过合并发货的，但是单号填错了，可以修改一个单号，对合并的所有订单都生效。

l  错误包裹管理修改页面：
1. 被使用过的单号无法做修改；
2. 同一收件人（姓名电话地址完全一致）未合并的订单，可以直接修改。

（3）“已发货”状态的订单



五. 快递单号修改操作 （3）“已发货”状态的订单

1、在“商家中心”，进
入“订单中心”，点击
“错误包裹单号”。

2、按条件筛选并查询。

4、输入新的快递信息，并
确认。

3、点击“修改包裹号”。

修改方法3：



五. 快递单号修改操作 （4）快递单号填错修改

订单号 错误快递单号 正确快递单号     修改方法

123 B C D-C

456 A B B

789 C A A

对于快递单号顺序填错的修改可按照以下方式进行：

错误订单比较多的话，需整理订单与包裹号之间的正确关系。

注意：

以下两种状态，快递单号无法修改：
1.订单发货完成后，在仓库内已做发运交接；
（大部分商家默认是不开启此功能）;
2.订单已被用户点击过“确认收货”，订单状态
为已签收。

说明：
• 订单对应的包裹号顺序填错，无法直接修改，需先将任意一单使用空白单号修改，
把正确快递单号腾出来，然后再逐单修改;
• D即为空白单号，依次修改；
•已被系统识别为错误包裹的修改路径： 【发货】- 【错误包裹管理】；未被系统识别
为错误包裹的修改路径： 【发货】- 【包裹分拆】。
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为了您更好的使用邮乐商家中心，推荐您使用火狐浏览器；
如果您在商家后台的操作使用中遇到问题，请优先查看本支持中心中的操作教程；
如您在运营过程中遇到各类问题，欢迎与我们联系！

●  商家服务热线：10101185 服务时间：周一至周日，9：00--18：00（自2017年3月1日起）
（PS：拨打商家服务热线时如未听到语音提示，只听到忙音，建议您更换直线或手机进行拨打）
●  邮乐仓储在线客服的服务时间：周一至周日，9：00--18：00
QQ号：1517621809、3165452079
邮乐物流邮箱： wuliu@ule.com
●  邮乐结算组邮箱： Ulejiesuanzu@ule.com
请注意：邮件内容中需包含：商家名称，商家ID，以及问题描述
●  邮乐入驻商家培训群
01群QQ群号：825824974  （适合老商家）        02群QQ群号：471610591（适合新入驻商家）

联系我们
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谢谢 THANK YOU


