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前 言

前言

2022 年，抖音电商升级到“全域兴趣电商”阶段，内容场景和货架场景飞速

发展。进入 2023 年，“全域”的边界进一步扩展，将覆盖各种流量，全面

满足消费者各类购物需求。

随着消费者生活的丰富，商家的生意规模也在生长。这一年，抖音电商已成为

超 700 个头部品牌最大的生意阵地，超 18 万个成长中的新商家年收入突破

百万。平台生态繁荣发展，商家是重要的推进器。因此，维护良好的经营环境

成为平台工作的重中之重。

抖音电商致力于打造以解决商家实际需求为核心的经营体验。具体言之，即入

驻简单、操作便捷，响应及时、反馈有效，规则稳定、判罚清晰，竞争公平、

仲裁公正。

平台投入大量资源，完善平台规则，精简经营流程，优化产品工具，提升服务

效率，降低商家的经营成本。同时，平台加强知识产权保护、杜绝劣币驱逐良币、

保障纠纷仲裁公正、打击黑产职业作恶，还加强风控减少商家损失。

抖音电商坚持“以人为本”的柔性治理逻辑，重视通过宣传教育和善意引导，

帮助商家快速改善经营问题。平台持续加强对新手商家的扶持，尤其是电商

经验较欠缺、团队资源单薄的个体商家，通过平台资源合理扶助，帮助其快速

启动。

当遭遇自然灾害、疫情等不可抗力特殊情况，平台始终与广大商家一起共克

时艰，推出商家复产复航计划，投入巨额补贴，优化报备流程，多举措帮助

商家减少损失、恢复经营。此外，平台还帮助很多实体企业，通过直播带货

开拓新的生意渠道。

抖音电商历来重视与商家携手服务社会，在助力乡村振兴、带动实体经济等

公益方面不遗余力投入。商家在平台既能实现生意价值的可持续发展，又能

创造长期的社会价值。

2023 年，抖音电商期待与更多的商家携手共建发展，深耕全域兴趣电商，

丰富消费者的美好生活，用“买”和“卖”创造更多价值。
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第一章

提升经营便捷程度
入驻简单、操作便捷，是商家入驻平台开展经营最基础的诉求。抖音电商致力于精简平台规则和

经营流程，持续改善产品工具的丰富度和使用难度，降低商家的学习成本，从而有效提升商家的

经营便捷度。
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精简商家入驻资质

细化商品发布要求，平台规则表达和标准示例更直观。在极速入驻同时，保证商品质量

第一章 提升经营便捷程度

1 小时 32%入驻一次性成功率平均提升入驻时长最快

优化入驻流程标准，提升商家启动经营效率

 



04

优化系统后台工具，降低商家经营操作难度

梳理重构商家后台操作流程

开发简单易用的店铺装修模板和工具，基于不同店铺角色，为商家提供配置相应权限功能，

降低店铺权限管理难度

针对不同商家开发个性化学习中心课程，为新入驻商家搭建全新成长任务。新手商家完成

任务后，即能掌握基础操作方法，获得基础店铺运营能力

30%
首次开单时间

平均缩短超50%
首次开播时间

平均缩短超

66%上线后商家使用率超

180%新版本任务完成率提升

第一章 提升经营便捷程度
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第二章

提升需求解决效率
商家遇到问题求助平台，其诉求是得到及时响应和有效解决。抖音电商致力于持续提升服务支持

能力，优化服务解决方案，提升商家需求的解决效率。
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及时响应有效支持，帮助商家切实解决问题

持续优化高频服务场景解决方案，增加

关联问题提醒，一站式解决潜在问题

全年累计服务                   商家 咨询

建立服务进展跟踪机制，专人跟进至问题

完全解决

第二章 提升需求解决效率

300 万 2760 万

满意度超 80%一次解决率 85%

次

热点问题解决方案 服务进度提醒快速处理工具 搜索

优化“商家助手”工具，帮助商家在后台自助快捷解决问题

优化助手工具能力，帮助商家快速解决问题

全年累计服务                  商家170 万 75%自助解决问题比例超
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商家对品牌建设和经营提效有进阶需求，平台为其提供经营指导和专题培训

提供专属指导培训，帮助进阶商家提升能力

超           次专属服务3 万

体验分                 以上优质商家占比提升4.6 分 6%

全年累计提供超          次专属指导1 万

学习中心增加商城成长路径引导、电商案例库、商家论坛等学习内容版块

商城成长路径系统性介绍商城经营方法，帮助新手商家降低商城经营的上手难度

电商案例库提供直观、接地气的成功经营案例，帮助新手商家向头部商家学习

商家论坛为商家相互交流的场所，平台也在此倾听商家诉求，更有针对性回答商家问题

加强经营方法指导，帮助新手商家快速启动

中小商家比例超月均服务商家超 40 万 70%
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加大对新手商家，尤其是电商经验欠缺、经营资源单薄的个体商家的扶持力度，帮助其实

现快速启动

进一步优化个人店的冷启动流程，补齐经营配套功能

开发更多快捷自助办理渠道，加强基础知识宣传指导

更合理分配平台资源
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第三章

完善平台治理规则
平台规则清晰稳定，是商家经营确定性的基础。抖音电商致力于建立合法有序、以人为本的高质量

经营氛围，通过升级规则体系，优化规则质量，提高判罚合理性，加强规则宣教，实践善意引导、

柔性治理的治理逻辑，帮助商家快速改善经营问题。
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完善平台规则体系，帮助商家清晰稳定经营

推出《电商规则总则》等规则，系统化

阐述平台整体规则结构，为商家提供一站

式规则学习园地

建立精细化数据检查机制，实时监测异常判罚，提升异常判罚发现效率

高度重视商家对规则的反馈

推出《商家体验分规范》和《商品品质分

规范》等规则，鼓励商家坚持长期主义，

注重提升商品品质和消费者体验

优化平台判罚机制，确保处罚结果合理高效

第三章 完善平台治理规则

累计优化                平台规则92 篇

误判量下降 75%
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优化规则判罚效率

提升平台规则语言规范度、清晰度和合规度，帮助商家更好地理解规则

第三章 完善平台治理规则

61.12%

处罚落地平均时长缩短至

效率提升

8.92 小时

提高判罚合理性，强化罚前警示教育

违规商家量下降 50%
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通过多个渠道，帮助商家及时了解规则动态

细拆规则知识点、增加违规案例解读，帮助商家理解规则，降低违规行为发生

加强平台规则教育，帮助商家理解治理逻辑

学习中心
平台治理小管家

官方抖音号
抖店

第三章 完善平台治理规则
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第四章

保障健康竞争环境
抖音电商致力于提升平台环境的健康度，保护知识产权，保障仲裁公正，严打黑灰产作恶，加强

风控安全，从而切实维护广大商家的合法权益。
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加强知识产权保护，维护商家合法原创权益

上线业内首个电商全场景一站式维权平台 IPPRO

上线原创首发图片保护系统，解决原创图片被恶意盗用的难题，保护原创图片近               张

为超                 个权利人和                 份知识产权备案维权提供服务

删除侵权链接超               条

2.4万 1.9 万

20 万

30 万

第四章 保障健康竞争环境

50 万

440 万全年识别拦截超                   件违规商品

主动删除假货链接近                条

2.1 万清退售假店铺超                 家

3.6 万 10.8 万处罚超                  个虚假品牌直播间和                     个画面侵权直播间

更新迭代监测手段，针对新型侵权场景进行防控升级，对经营链路中每个环节进行主动保护
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清退                  不合格商家

清退超           个违法商家

加强劣质商家打击，打造公平合理竞争环境

加强商家优胜劣汰，打造公平合理的竞争环境，杜绝劣币驱逐良币

28 万

2 万

11.7 万

第四章 保障健康竞争环境

提升精选联盟门槛

主动配合相关部门打击低劣商品制售团伙

拦截                       不合标准商家

保障交易过程中消费者和

商家纠纷得到公正裁定

简化平台介入仲裁的发起

流程

促进仲裁原因表达清晰，

明确责任方、判责规则依

据及举证标准等内容

保障纠纷仲裁公正，维护商家正当经营权益
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针对可能存在的仲裁不当，建立便捷申诉通道

37 万 2.8 小时

10 万

全年累计受理仲裁相关申诉                起

近               个因不当仲裁产生损失的商家得到赔偿

平均审核时长

针对敲诈勒索商家的                职业作恶主要场景，部署识别管控打击策略

严打黑产职业作恶，保护商家经营全程安全

12 种

3 千处罚相关帐号超            个 73%受影响商家量下降

配合有关部门落地案件数十起，为商家挽回经营损失超千万元

第四章 保障健康竞争环境
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上线风控产品“安心营”，协助商家解决非正常消费用户产生的各类风险问题，如黄牛骗补、

异常下单等

30%已经覆盖约               商家 2 万

2.8 万

日均主动防控拦截量           

建立商家保障中心，帮助商家降低风险、解决实际难题、减少资损

加强风险预警防控，减少商家经营意外损失

在商品端、交易端和评价端等多个渠道

帮助商家规避和降低经营风险

减少经营资损，避免扣分，建立经营安全感

帮助商家解决在实际经营中的痛点和难题

防控和报备 投诉举报 申诉能力风险预警

商家保障中心

第四章 保障健康竞争环境

预警风险订单
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持续打击恶意创作者和恶意索赔者，保护商家合法权益

全年累计服务                    商家 主动豁免                 个物流判罚单

减少商家资损                  元

81.9 万 1.4 亿

4.2 亿

第四章 保障健康竞争环境
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第五章

帮助实现持续发展
抖音电商致力于提供准确有效的经营赋能诊断工具，提升商家数据化运营、数据化决策等能力，

帮助商家降低时间、资金等隐性成本，促进其可持续发展。
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提升罗盘工具效能，帮助商家降低经营风险

“罗盘”工具矩阵增加超                新功能，帮助商家加强全域场景经营的预警能力，

助力经营增长同时减少经营风险

新增商品卡、直播流量诊断功能，帮助商家高效识别商品基础能力、可重点运营的流量渠道

提供直播间开播建议，帮助商家针对性开展优化措施

增加优惠叠加和优惠结果查询工具，帮助商家了解平台规则和商品预计优惠组成，降低

资损风险

优化营销工具功能，满足商家多元营销需求

20 个

优化补齐营销功能，满足商家多样化营销诉求，同时提高工具使用效率

赠品工具新增满赠能力、类目扩充等

27.4 倍日使用商家数增长

第五章 帮助实现持续发展
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优化优惠券的表单创建和报错文案

37%创建环节平均报错率下降

提升资金运转效率，降低商家潜在经营成本

贷款结算：实现周期性货款自动到账，节省商家手动提现时间

缩短提现到账时间，增加提现进度透传

30%商家提现成功率提升超

加强货款资金管控能力，实现规范化表达和标准化运营

50%冻结解冻问题下降
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加强“原路退”“极速退”等退款能力，提升商家保证金充值或退回效率

优化保证金结构，建立管家账户功能，实现消费者权益保证金和店铺经营保证金的分离，

解决商家需频繁充值店铺保证金等问题

80 万

97%“退保”时长缩短               90%“退保”量降低               

80%相关咨询下降

全年超                商家开通管家账户

保证金管理：完善保证金充值方式，加强保证金提现能力，方便商家灵活管理

发票管理：加强开票便捷度和多元性，提升效率

上线“自动扣”功能，自动抵扣商家未开票税额，避免影响商家经营

全年累计开通商家超 平均节省相关时间成本近64 万

商家发票咨询量下降 57% 商家合并开票率达 62%

商家发票审核时效缩短 76%

1 周

第五章 帮助实现持续发展
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账户管理

优化开户资质信息 OCR 预校验

商家开户报错数周均下降 商家开户成功率周均提升90% 10%

第五章 帮助实现持续发展

供应链云仓系统

大促物流保障

在全国多个核心节点城市设立仓储设施，仓储网络覆盖主要经济区域和产地产业带。通过智能

分仓和智能分单系统帮助商家匹配最合适的仓配解决方案，为商家提供直播和短视频电商场景

下的仓运配逆一体化解决方案，帮助其提升物流服务体验

联合头部物流公司储备产能，为商家在大促期间提供赔付兜底、优先揽送、价格补贴、专

属客服等权益保障，保障物流安全顺畅

加强物流基础建设，帮助商家解决服务痛点

41.89%去年双 11 期间，平台发货总运单量同比增长

4.31%平均每件揽签时长同比降低
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第六章

携手创造社会价值
帮助商家创造生意价值之外，平台还致力于服务和助力社会发展，携手多方共同创造社会价值。
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推出复产复航计划，帮助商家恢复正常经营

商家复产复航计划，从政策扶持、平台活动、物流扶持、客服专线 4 个方面推出 9 项帮扶举措，

在特殊时期帮助商家恢复正常经营

优化报备流程，减少商家因自然灾害、疫情等不可抗力损失

全年累计帮扶商家 报备通过订单量

投入               流量补贴 超           元消费券补贴25 亿

62 万 1.3 亿

2 亿

政策扶持 平台活动 物流扶持 客服专线
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为进一步助力乡村发展，抖音电商和抖音公益共同打造“山货上头条”助农项目

打造公益助农项目，携手商家助力乡村振兴

28.3 亿

527%

发布“产业成长计划”

助力实体经济发展，扶持中小商家品牌成长

全年有                     单农产品通过平台走进千家万户

带动农特产销量同比增长

8 省 146 个县市将                                        的地方特色农产品推广到全国各地

20 余省 68 个区域扶持                                              的

产业带和中小商家

帮助国货销量同比增长 110%

156% 84%老字号销量同比增长 新锐品牌销量同比增长

通过多项扶持措施，服务区域经济发展，

助力实体经济增长

 



 



 


