
不当使用在线客服系统解读及处理细则
一、适用范围

本规则适用于所有使用“互站网在线客服系统”的商家，“互站网在线客服系统”是指商家客服在互站网与顾客在线进行交流的即时通讯工具，

通过该工具顾客可以联系商家，进行商品或服务咨询。

不当使用在线客服系统，是指商家在使用互站网在线客服系统与顾客交流的过程中，由于操作不当或服务不规范影响顾客购物体验的行为。

【因在线客服系统尚未启用，以下规则同样适用于第三方聊天工具，例：腾讯QQ、微信、邮件等】

 

二、用语规范

（一）欢迎语

欢迎语是顾客寻求咨询时看到的第一句话，对顾客形成良好的第一印象至关重要，建议话术：

（1）尊敬的用户您好，我是本次为您服务的客服***，非常高兴能为您服务！

（2）亲爱的顾客您好，欢迎您咨询**源码店，很高兴能为您服务，请问您购物过程中遇到什么问题了呢？

（二）结束语

建议话术：

（1）感谢您的惠顾，您的满意就是我们最终的目标，祝您购物愉快，欢迎下次光临哦！

（2）亲爱的朋友，天气冷了，注意保暖哦，祝您购物愉快，拜拜！

 

三、商家客服违规处理

（一）处理流程

1、买家发起

买家通过互站网客服热线、在线客服、自助投诉、微博、工商、315等形式进行投诉，互站网受理查证并将结果通知商家；

2、互站网排查

互站网有权对商家客服每日对话进行抽检，对违规情况进行查证并将结果通知商家。

（二）违规行为

1、禁止行为

商家在使用互站网在线客服系统的过程中，有以下违规行为的，互站网有权根据具体情况和影响扣除商家积分，每次2分；

商家所配备的客服人员或团队不得将“互站网在线客服系统”用于任何非法或违背正常交易的目的，不得将“互站网在线客服系统”用于任何为

买家提供服务之外的目的，包括但不限于以下方面：

（1）违反国家法律法规的规定，商家与互站网签署的合同规定以及互站网对商家的相关管理规定；

（2）诋毁互站品牌形象以及其他任何品牌、产品的形象；

（3）未经互站网书面同意不得泄露、使用或允许他人使用互站网的任何商业机密，包括但不限于签订合同以及合作过程中所获知的与互站

网相关的情报、计划、方案、数据、保密资料、经营决策、技术信息等；

（4）将互站网买家推荐给互站网以外的网络店铺以及其他的销售平台；

（5）与互站网买家进行任何场外交易行为；

（6）向互站网买家透露互站网以外的网络店铺以及其他销售平台的联系方式等信息；

（7）使用“互站网在线客服系统”传送含有收到知识产权保护的图像、相片、软件或其他资料文件，包括但不限于著作权或商标权，除非商

家拥有此权利或得到所有必要的认可；

（8）以任何方式损坏或破坏“互站网在线客服系统”或使其不能运行或超负荷运行；干扰其他方使用“互站网在线客服系统”；在未经授权的情

况下访问其他方“互站网在线客服系统”的所有账户；利用“互站网在线客服系统”进行传销、发送垃圾消息、虚假中奖消息、含有木马病毒文

件等任何引起买家不适的行为；

（9）向互站网买家做出任何不实承诺，提供虚假不实的宣传材料，使用虚假不实荣誉，包括但不限于商品本身属性、售后服务等环节，不

得制作虚假身份欺诈、误导买家；

（10）与互站网买家沟通时应当使用规范的用语，不得出现反动、色情、威胁、恐吓、暴力等字句；诽谤、骚扰、威胁、诋毁、谩骂、冷
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暴力对待买家以及使用任何其他引起买家不满或不适的字句；

（11）使用互站网不支持或禁止的联系方式。

2、商家在使用互站网在线客服系统的过程中，出现违规行为的，视情节性质进行扣分并处罚，性质恶劣的互站网有权直接关闭在线客服使

用权限并封禁其店铺管理权限。

3、违约责任

（1）商家应对发生在其“互站网在线客服系统”账户中的所有活动负完全责任，应妥善保管其账号、个人信息及相关密码；对于未经授权的

人员使用商家“互站网在线客服系统”账户而使其可能遭受的任何损失均自行承担，如果互站网为此先行承担了相关责任，则商家同意赔偿互

站网因此而支出的所有费用及损失；

（2）商家应对发生在其“互站网在线客服系统”账户中的所有活动负完全责任，若违反本规范 “禁止行为”内的任何条款，给互站网、买家以

及其他方造成损失的，商家必须承担全部的赔偿责任；同时，如发现商家违反本规定，或有买家对商家发起投诉且查证属实的，互站网有权

不经通知而立即终止商家继续使用“互站网在线客服系统”；除此之外，互站网还有权根据具体情况和影响要求商家承担违约金或按其与互站

网签订的其他合同相关违约条款处理（二者取高值）；

（3）商家负有对客服人员进行产品知识、规范服务行为进行培训的义务，因商家或其雇员的故意或过失行为给买家或任何第三方造成损

失，由商家自行承担赔偿责任，与互站网无关。

（三）注意事项

1、规定时间不在线时长已纳入商家绩效考核指标，直接影响商家搜索排名、商家成长进度等；

2、对于违反在线时间及在线工作规范要求的商家，互站网有权取消其参加互站网官方促销活动资格，或重点商家年底评优资格；

3、如因商家客服违反本规范“服务禁语”，对互站网或最终买家造成损失的，商家应承担全部的赔偿责任；

4、非因互站网原因造成买家投诉的，若对互站网或最终买家造成损失，商家应承担全部的赔偿责任。

 

四、解读

（一）如何理解“商业秘密”？

本细则所指的商业秘密，包括但不限于签订合同以及合作过程中及合作前后所获知的与互站网相关的情报、计划、方案、数据、保密资料、

经营决策、技术信息等。

（二）如何理解“场外交易行为”？

场外交易行为，指商家或其工作人员引导互站买家与其线下或其他非互站网商家私下成交，从而导致或可能导致互站网丧失与买家成交机会

的行为。

场外交易行为是严重违反合同及商业规范的行为，属严重违约行为，互站网有权对商家的场外交易行为追究其违约责任。

（三）如何理解“在未经授权的情况下访问其他方互站网在线客服系统”的账户？

是指A商家通过B商家的页面在线客服系统，侵占B商家在线通话资源，致使B商家一直处于繁忙状态，导致其他买家无法与B商家沟通或者

沟通回复不及时，影响买家购物体验的行为。

（四）这里“商家”的内涵有哪些？

本细则所指商家，不仅指实际与互站网签订入驻协议的人员，还包括店铺的经营者、代运营方以及为客服在线系统专门配备的服务人员和团

队。

互站网在线客服系统暂未启用，其规则同样适用于第三方聊天工具，例：腾讯QQ、微信、邮件等。

五、处罚标准

（一）轻微违规：平台予以警告，不扣分不处罚；

（二）一般违规：扣2分警告；

（三）严重违规：扣12分，权限封禁3天；

（四）情节特别严重：扣24分，权限封禁7天；

（五）多次严重违规：权限永久封禁。

本规范于2023年8月6日更新公示，并于2023年8月13日正式生效实施。

规则版本时间：2023-08-06 17:50:07

第 2 页 共 3 页



规则版本时间：2023-08-06 17:50:07

第 3 页 共 3 页


	一、适用范围
	二、用语规范
	三、商家客服违规处理
	四、解读
	五、处罚标准

