
09-02-04案例-店铺经营中可能出现的纠纷及其规避方法

1．可能出现的纠纷种类

交易纠纷大致可以分为下列六类。

（1）对商品的品质存在争议。商品的品质主要是指商品的质量。买家收到商品后，认为

卖家的商品质量有问题，从而产生纠纷。

（2）对商品的细节存在争议。买家收到商品后，发现收到的实物与网店上的图片不符，

完全是两种商品；或者是买家收到的商品，有些细节与网店上宝贝商品的描述不一致，从

而产生纠纷。

（3）对商品的使用效果存在争议。例如，买家购买减肥类商品使用后，没有明显的减

肥效果，从而产生纠纷。

（4）因为物流问题导致的纠纷。卖家在给买家发货时要用到多种物流。由于某种原因，

物流没能让买家及时收到所购买的商品，或者由于物流不小心，把发给买家的商品弄丢了

从而产生纠纷。

（5）因店主服务态度产生的纠纷。有些买家认为店主的服务态度不好，从而产生纠纷。

（6）其他可能出现的纠纷。例如，卖家在给买家发货时，少发、漏发、错发了商品，或

答应给买家的赠品忘记发了等，从而产生纠纷。

2．交易纠纷的规避

1）规避产品品质纠纷

（1）严把进货关。货源是网上开店中令掌柜最头疼的事情。卖家可以在当地的批发市场

进货，也可以在阿里巴巴网上进货。不管选择什么样的进货渠道，卖家都要严格把好商品的

质量关。在当地的批发市场进货，卖家可以实地多跑跑、多看看，亲自挑选每一件进货商品。

在网上进货时，卖家可以先少量进些货，看看商品的质量是否过关，然后再大批量进货。

保证商品的质量是经营好网上店铺和避免纠纷的首要问题。

（2）认真验货。卖家在给买家发货时一定要仔细验货，绝对不能把有瑕疵的商品发给

买家。同时，卖家在发货前应对商品进行仔细、认真包装，以免在运输过程中使商品出现损

坏现象。

（3）瑕疵品要注明。如果店铺经营的是有瑕疵的商品，那么一定要在宝贝描述中详细

地说明，并附上细节照片。把详细的情况告诉买家，以避免不必要的麻烦。

2）规避商品细节纠纷

（1）准确的商品照片。宝贝商品照片一定清晰、真实。在给商品拍照时候，可以在不同

角度给商品拍照，把商品的细节部分也拍出来。

（2）全面的商品描述。一个全面的商品描述包括两个部分：一个是商品的本身，另一

个是商品的附加。

3）规避物流问题纠纷

（1）商品描述中写明物流情况。在商品描述中详细地写明用的是哪家快递公司、快递的

查询地址、大约到货的时间、使用物流的费用等。

（2）发货时包装完好、坚固。卖家在给买家发货的时候一定要仔细地包装，把待发的商

品包装完好、坚固。

（3）发货后及时跟踪。在给买家发货后，一定要及时跟踪物流的情况。跟踪一下货物运



输进度，物流公司是否发错，能否及时到达收货地点等，这样才能及时跟买家沟通，从而

避免一些不必要的纠纷。

（4）及时提醒买家。要提醒顾客在收货签收时，一定要仔细检查包裹的外包装，看看

是否有明显破损。如果商品外包装有明显的损坏，要及时当着派送人员的面跟掌柜联系协商。

确认一下是否因为运输出现的损坏，以免出现纠纷。

4）规避态度问题纠纷

（1）用语礼貌、态度热情。在跟买家沟通的时候，要注意自己的用语。遇到新手买家时

要有耐心，耐心地引导新手买家。引导新手买家，如何购买商品，如何使用支付宝。跟买家

心平气和的沟通、把商品都有哪些优点、做网店的难处都讲给买家。遇到走过路过的，也要细

心地介绍店铺和商品，介绍商品的优点和店铺的优惠活动。

（2）回复及时或自动回复。不管买家用什么方式，旺旺、站内信、店铺留言、商品留言、

信箱等，都要及时回复买家，不要让买家空等。尤其是买家收到商品后觉得有问题想找掌柜

询问时，更要及时回复。如果不在计算机旁边，就要设置好自动回复。

（3）心态平和避免争执。在店铺的日常经营中，不管是售前还是售后，都要有一个平

和的心态，避免跟买家发生争执。

5）规避使用效果纠纷

（1）客观评述。不要夸大商品，要做到实事求是，真实客观地向买家介绍商品。

（2）不要避重就轻。在编辑商品描述和向买家介绍商品时，不要只说优点，忽略缺点。

例如，你是经营减肥茶的，在展示你的商品时不要只说你的商品使用后有多么好的瘦身效

果，还要说说使用本商品后可能出现的副作用。

（3）切勿轻易承诺。经营网店，千万不能向买家轻易承诺商品使用后的效果。如果使用

后达不到你所承诺的效果，必定会引起纠纷。
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