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违背承诺的认定与处理实施细则 

 

第一章 概述 

第一条 违背承诺，是指商户未按照承诺向客户提供以下服

务妨害客户权益和/或未按照承诺向商城履行以下义务的行

为。商城官方发布的其他管理内容（包括但不限于规则、规

则的实施细则、标准、协议等），另有规定的从其特殊规定。  

（一） 商户违背以下任一承诺的，每次扣 2 分：  

1、商城判定商户确实应该承担退货退款等售后保障责任但

商户拒绝承担的；  

2、商城判定商户确实应该承担七天无理由退换货售后保障

责任但商户拒绝承担的；  

3、加入货到付款或信用卡付款服务的商户，拒绝提供或者

拒绝按照承诺的方式提供前述服务的；  

4、加入商城官方活动的商户，未按照活动要求（除发货时

间外）履行的；  

（二） 商户违背以下任一承诺的，应承当相应的后果和责

任。如需继续履行的，商城将督促商户继续履行其义务：  

1、商户拒绝提供或者拒绝按照承诺的方式提供发票的（特

定商品除外）；  



2、商户通过即时通信工具等方式引导客户在商城外进行交

易的； 

（三） 商户就已付款订单或特殊情形下对应的商品或服务

有未履行的其它承诺的，每次扣 2 分。 

 

第二章 认定 

第二条 以下行为被判定为违背承诺的行为 

（一）商城判定商户确实应该承担退货退款等售后保障责任

但商户拒绝承担的；其中，售后保障包括但不仅限：商品售

后退换货、售后维修、保修、返修等（服务类商品等商城规

定的特殊商品除外）。 

（二）商城判定商户确实应该承担“七天无理由退换货”售

后保障责任但商户拒绝承担的。 

（三）承诺信用卡付款服务的商户，拒绝提供或者拒绝按照

承诺的方式提供前述服务的； 

 商户加入信用卡付款服务，但要求客户承担手续费，变相

拒绝提供该服务的； 

 商户加入信用卡付款服务，但表示不支持该服务的。 

（四）加入商城官方活动的商户，未按照活动要求（除发货

时间外）履行的；其中，商城官方活动是指由商城官方发起



并组织的，由商城官方统一协调形式、内容、时长、参与商

户或商品以及后续服务的活动。包括但不限于：商城常规推

广或促销活动、商城不定期推广或促销活动。每个官方活动，

会在该活动页面详细说明活动规则、活动要求，所有参加活

动的商品必须符合活动要求，所有参与活动的商户必须遵守

活动承诺。 

（五）商户拒绝提供或者拒绝按照承诺的方式提供发票的

（特殊商品除外），包括： 

1、客户索取发票时，明确告知不提供； 

2、客户索取发票时，要求客户额外支付钱款才提供发票； 

3、销售商品的为 A 商户，但客户收到的发票开具人或公章

显示 B公司； 

4、未在规定时间内，向商城开具积分发票； 

5、商户自行设定提供发票的额外条件，包括但不限于拒绝

提供商品退换货服务等。 

特定商品包括但不限于：（1）自助缴费商品，客户在商城自

助缴费的，需凭身份证等有效证件到各缴费服务商品的营业

厅索取发票；（2）电动汽车试驾服务不提供发票。 

（七）商户就已付款订单或货到付款订单对应的商品或服务

有未履行的其它承诺的，具体包括： 



1、主要指商户与客户之间存在已付款订单或货到付款订单，

但商户未履行其在店铺、商品描述、即时通信工具聊天中所

做的承诺；或未履行与客户所达成的对交易的补充及变更约

定，且该约定与规则的强制性规定无冲突，包括但不仅限于

以下情形： 

 交易订立过程中，商户承诺给予客户赠品等交易商品之外

的物品，但实际并未赠予； 

 交易订立过程中，商户自行承诺退换货、包维修等服务，

但实际未履行的； 

 交易订立过程中，商户自行承诺承担发货或退换货的运

费，但实际未履行的； 

 交易订立过程中，商户自行承诺或与客户约定特定运送方

式，特定运送物流、快递公司等，但实际未遵从相关承诺

或约定的； 

 商户拒绝给予客户，其曾在交易过程中与之达成的对商品

价格的个别优惠或折扣。对于该优惠或折扣价格的有效

期，如双方已有约定的则遵从约定；双方未约定的，则有

效期应视为商户给出优惠或折扣价格的当日。客户在有效

期内拍下且完成付款，即可享受约定的优惠或折扣。 

（八）未履行商城官方发布的其他规则内容需要商户承诺提

供的服务，另有规定的从其特殊规定。 



 

第三章 处理实施 

第三条 商城对违背承诺的处理原则 

（一）商城依据会员或买卖双方的举证情况进行判定； 

（二）在未建立订单或建立订单但未付款状态下，就以下情

形客户对商户进行违背承诺投诉的，商城不予处理： 

1、商户拒绝提供或者拒绝按照承诺的方式提供发票的； 

2、加入信用卡付款服务的商户，拒绝提供或者拒绝按照承

诺的方式提供前述服务的； 

3、加入电子商城官方活动的商户，未按照活动要求（除发

货时间外）履行的。 


