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商家体验分规范
商家体验分说明

商家体验分是平台内商家服务能力的重要衡量指标，适用于所有商家（即时零售和全球购商家除外），分数范围为 50

至 100 分。分数由商品体验、物流体验和服务体验三个维度组成，通过近 30天的综合评分加权计算得出。

分数构成及计算规则

评分维度：商品体验、物流体验和服务体验，权重因行业而异。

考核范围：有效支付订单数≥30才计算分数，低于此标准适用于新商体验分规范。

更新周期：分数每日更新，以抖店后台显示的时间为准。

反映分数：百分制转五分制展示给消费者，具体转化规则可通过后台查看。

商家端与消费者端展示

商家可通过后台查看分数概况、权益概况和指标诊断。

消费者可在店铺首页及商品详情页看到商家体验分，以五分制形式展示。

应用场景

商家体验分广泛应用于营销活动提报、精选联盟准入、广告投放等场景。分数越高，可享受更短的结算账期、高效广

告投放及更多活动准入机会。

附则

平台保留规则修订权，商家如不同意修订内容，可申请停止使用服务。规则对生效或修订后的行为有效，修订前行为

适用原规则。最新修订生效日期为 2025 年 3月 15 日。

https://bytedance.larkoffice.com/docx/VK9NdidayoxG4vxsPhPciQVEn7d
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第一章 商家体验分说明

1.1 适用范围

适用于平台内所有商家（即时零售、全球购商家除外）

1.2 体验分定义

商家体验分是反映店铺综合服务能力的重要指标，该指标覆盖了用户消费全链路，可为商家提供店铺服务能力诊断和

改善所需的数据支持。用户消费体验好的店铺分数更高，可获得更多的平台支持。

1.3 指标构成及说明

商家体验分为百分制，最低为 50分，最高为 100分，由商家近 30天内的【商品体验】、【物流体验】及【服务体验】

三个评分维度及各项指标得分加权计算得出，具体考核指标及考核周期如下：

评分

维度
细分指标 指标定义 考核周期

商品

体验

商品综合

评分

商品综合评分 = 近 30天物流签收订单中商品评分总和/ 近 30天物流签收订单中

有商品评分的订单数（精选联盟商品综合评分≥70 分，低于 70分强行关闭）

近 30天物

流签收订

单

商品品质

退货率

商品品质退货率 = 近 30 天物流签收订单中因商品品质原因售后的订单数/ 近 30

天物流签收订单数

近 30天物

流签收订

单*注：取用户首次申请售后原因

物流

体验

揽收时效

达成率

揽收时效达成率 = 近 30天达成支付揽收时效要求的订单数/ 近 30天应揽收订单

数

近 30天应

揽收订单

*注：支付揽收时效要求：

1）现货订单，在消费者支付次日 23:59:59 前完成揽收，计为达成；如店铺属于

【配饰、生活鲜花、服饰配件、潮品鞋服、花卉/绿植盆栽、多肉植物、定制珠宝

文玩、二手奢侈品】行业，在消费者支付后 48小时内完成揽收，计为达成

2）预售订单，在承诺发货时效前揽收，计为达成

3）存在欺诈发货或物流轨迹异常赔付的订单，计为不达成

运单配送

时效达成率

运单配送时效达成率 = 近 30 天达成配送线路时效要求的运单数/近 30 天应达成

配送线路时效要求运单数

近 30天物

流应签收

运单*注：如运单存在物流轨迹异常赔付，则该运单计为不达成

发货物流

品退率

发货物流品退率 = 近 30 天支付订单中因物流品质原因售后的订单数 / 近 30 天

支付订单数
近 30天支

付订单
*注：取用户首次申请售后原因为物流品质原因，且产生“发货超时、错发/漏发、

缺货/无货、物流轨迹超时、物流轨迹异常、欺诈发货、虚假宣传物流信息”判责

或赔付的品退订单

服务

体验

售后处理

时长达成率

售后处理时长达成率 = 近30天达成售后处理时长要求的退款成功售后单数/近30

天退款成功售后单数
近 30天退

款成功售

后单

*注：

1）考核售后单类型：已发货仅退款（平台主动处理的售后单不纳入考核）、退货

退款

2）售后处理时长计算逻辑：

https://bytedance.larkoffice.com/docx/VK9NdidayoxG4vxsPhPciQVEn7d
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——仅退款处理时长：仅退款售后单中等待商家操作时间，即消费者申请退款到

售后确认的时间，且协商时间不计入

——退货退款处理时长：退货退款售后单中等待商家操作时间，即【消费者申请

退货到售后确认】+【商家退货物流签收到售后确认】时间，且协商时间不计入

3）售后单的售后处理时长要求，按该售后单对应订单所属商品类目，对应体验分

行业的标准进行考核，具体可见 体验分考核行业售后处理时长要求

飞鸽平均响

应时长

飞鸽平均响应时长 = 近 30 天工作时间消费者与商家飞鸽对话轮次的回复时长之

和 / 近 30 天工作时间人工咨询对话轮次总数
近 30天人

工客服有

效会话量
*注：只考核发起时间在 8:00:00-22:59:59 期间的人工客服会话，若用户发消息

后，客服未回复，本轮回复时长记为 10 分钟

1.4 计算规则

1.4.1 店铺在满足近 30天有效支付订单数≥30 时，才会计算和展示商家体验分，不满足此条件暂无商家体验分。除外情况

说明：若店铺入驻小于等于 90天，且近 30天有效支付订单数<30 时，适用于新商体验分规范。

1.4.2 商家体验分 = 商品体验得分*该项权重 + 物流体验得分*该项权重 + 服务体验得分*该项权重

（1）商品体验 = 商品综合评分指标得分*该指标权重 + 商品品质退货率指标得分*该指标权重

（2）物流体验 = 揽收时效达成率指标得分*该指标权重 + 运单配送时效达成率指标得分*该指标权重 + 发货物流品

退率指标得分*该指标权重

（3）服务体验 = 售后处理时长达成率指标得分*该指标权重 + 飞鸽人工平均响应时长指标得分*该指标权重

1.4.3 单项指标得分：得分分值分为“50/60/70/80/90/100”六个档位（即 10 分为一档），不同考核行业的指标得分

档位标准会有差异（具体档位标准详见抖店-商家体验分页面）；根据店铺单项指标表现所处的指标得分档位标准，得出

最终分数。

对于商品综合评分、 商品品质退货率、发货物流品退率、这三个指标，当商家符合以下条件时，该指标得分为 80分。

考核行业 商品综合评分 商品品质退货率 发货物流品退率

高端 3C数码、二手奢侈品、二手数

码百货、光学眼镜、农用物资、大

件玩具、大件电器、定制珠宝文

玩、宠物活体、家具家装、家电、

手工艺/非遗技艺、教育培训、旅行

箱、潮品鞋服、翡翠玉石、花卉/绿

植盆栽、菩提/核桃、遥控电动类玩

具、钟表、黄金珠宝等

近30天有效支付订单数＜

200，且近 30天物流签收

订单中商品差评订单数≤3

近 30 天有效支付订单数＜

200，且近30天物流签收订单

中因商品品质原因售后的订单

数≤3

近30天有效支付订单数

＜200，且近 30天支付

订单中因物流品质原因

售后的订单数≤3

其他行业

近30天有效支付订单数＜

300，且近 30天物流签收

订单中商品差评订单数≤3

近 30 天有效支付订单数＜

300，且近30天物流签收订单

中因商品品质原因售后的订单

数≤3

近30天有效支付订单数

＜300，且近 30天支付

订单中因物流品质原因

售后的订单数≤3

1.4.4 若商家开通偏远地区物流服务且近30天偏远中转签收且无售后的订单数≥1 时，物流体验加分 3分（物流体验

最高为 100 分），具体可见偏远地区物流服务规则。

1.4.5 本规则中订单量均指有效支付订单，赠品、福袋、应付金额≤2元订单以及异常订单不纳入考核计算。

1.4.6 如商家违反法律法规、平台规则采取提供虚假凭证等不正当方式，主观恶意干扰商家体验分考核，为保证分数

https://bytedance.larkoffice.com/docx/HWehdQsHNoLv9ZxQ6ZvcQog5nvg
https://bytedance.larkoffice.com/docx/HWehdQsHNoLv9ZxQ6ZvcQog5nvg
https://bytedance.larkoffice.com/docx/HWehdQsHNoLv9ZxQ6ZvcQog5nvg
https://bytedance.larkoffice.com/docx/HWehdQsHNoLv9ZxQ6ZvcQog5nvg
https://school.jinritemai.com/doudian/web/article/aJDX33v7pcHx
https://school.jinritemai.com/doudian/web/article/aJHN8vipfzc2
https://bytedance.larkoffice.com/docx/VK9NdidayoxG4vxsPhPciQVEn7d
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考核计算的客观公正，平台有权视具体情节对商家体验分采取干预措施，干预方式包括不限于一定时限内商家体验分屏蔽

（即不显示商家体验分）、设定分数上限等。

1.5 考核权重

根据行业特性，不同行业的商品体验、物流体验和服务体验以及各项指标的考核权重会存在差异。同时，部分行业会

基于店铺类型是否为旗舰店，进行拆分考核：

（1）店铺类型为通用时，说明该行业全部商家不区分店铺类型统一考核；

（2）店铺类型为旗舰，说明该行业全部旗舰店商家统一考核，包括官方旗舰店和旗舰店商家；

（3）店铺类型为非旗舰，说明该行业全部非旗舰店商家统一考核，具体包括专卖店、专营店、企业店、个体店、个

人店等。

商家体验分考核行业的考核权重详细参考下表：

考核行业
店铺类

型

评分维度权重
商品体验指标权

重
物流体验指标权重

服务体验指标权

重

商品体

验

物流体

验

服务体

验

商品综

合评分

商品品

质退货

率

揽收时

效达成

率

运单配

送时效

达成率

发货物

流品退

率

售后处

理时长

达成率

飞鸽平

均响应

时长

3C 数码
旗舰 40% 20% 40% 75% 25% 30% 40% 30% 40% 60%

非旗舰 40% 30% 30% 75% 25% 30% 40% 30% 50% 50%

高端 3C数码 通用 35% 25% 40% 75% 25% 30% 40% 30% 70% 30%

男鞋
旗舰 30% 35% 35% 75% 25% 15% 70% 15% 30% 70%

非旗舰 30% 25% 45% 75% 25% 35% 50% 15% 30% 70%

男装
旗舰 40% 30% 30% 75% 25% 50% 15% 35% 70% 30%

非旗舰 35% 25% 40% 75% 25% 70% 15% 15% 30% 70%

内衣裤袜
旗舰 40% 20% 40% 75% 25% 15% 70% 15% 70% 30%

非旗舰 30% 30% 40% 75% 25% 70% 15% 15% 50% 50%

女鞋
旗舰 35% 25% 40% 75% 25% 70% 15% 15% 70% 30%

非旗舰 30% 40% 30% 75% 25% 50% 35% 15% 50% 50%

女装
旗舰 35% 30% 35% 75% 25% 35% 50% 15% 70% 30%

非旗舰 30% 35% 35% 75% 25% 70% 15% 15% 50% 50%

配饰 通用 40% 30% 30% 75% 25% 50% 35% 15% 50% 50%

运动户外
旗舰 40% 25% 35% 75% 25% 15% 70% 15% 30% 70%

非旗舰 30% 30% 40% 75% 25% 15% 70% 15% 30% 70%

运动鞋服 通用 40% 20% 40% 75% 25% 15% 70% 15% 50% 50%

孕童鞋服
旗舰 40% 20% 40% 75% 25% 50% 15% 35% 70% 30%

非旗舰 20% 40% 40% 75% 25% 70% 15% 15% 50% 50%

潮品鞋服 通用 40% 30% 30% 75% 25% 50% 35% 15% 50% 50%

箱包 通用 40% 30% 30% 75% 25% 15% 70% 15% 50% 50%

泛丝袜 通用 25% 30% 45% 75% 25% 30% 40% 30% 70% 30%

服饰配件 通用 40% 20% 40% 75% 25% 30% 40% 30% 70% 30%

宠物活体 通用 20% 30% 50% 75% 25% 15% 70% 15% 70% 30%

https://bytedance.larkoffice.com/docx/VK9NdidayoxG4vxsPhPciQVEn7d
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宠物食品及用品 通用 40% 20% 40% 75% 25% 15% 70% 15% 50% 50%

打火机/烟具/瑞士军刀 通用 40% 30% 30% 75% 25% 50% 35% 15% 70% 30%

大件电器 通用 40% 20% 40% 75% 25% 70% 15% 15% 70% 30%

大件玩具 通用 40% 30% 30% 75% 25% 15% 70% 15% 70% 30%

大件婴童用品 通用 40% 40% 20% 75% 25% 15% 70% 15% 50% 50%

定制珠宝文玩 通用 40% 40% 20% 75% 25% 15% 70% 15% 70% 30%

二手奢侈品 通用 40% 20% 40% 75% 25% 15% 70% 15% 50% 50%

二手数码百货 通用 40% 30% 30% 75% 25% 15% 70% 15% 50% 50%

翡翠玉石 通用 40% 20% 40% 75% 25% 15% 70% 15% 50% 50%

黄金珠宝 通用 40% 20% 40% 75% 25% 70% 15% 15% 50% 50%

钟表 通用 25% 35% 40% 75% 25% 70% 15% 15% 50% 50%

个护家清
旗舰 50% 20% 30% 75% 25% 35% 50% 15% 30% 70%

非旗舰 35% 35% 30% 75% 25% 15% 70% 15% 30% 70%

功能眼镜 通用 40% 30% 30% 75% 25% 50% 35% 15% 50% 50%

光学眼镜 通用 40% 30% 30% 75% 25% 50% 35% 15% 50% 50%

太阳眼镜/配件/护理剂 通用 40% 30% 30% 75% 25% 50% 35% 15% 30% 70%

餐厨用具
旗舰 40% 20% 40% 75% 25% 15% 70% 15% 50% 50%

非旗舰 50% 20% 30% 75% 25% 15% 70% 15% 50% 50%

彩妆/仪器
旗舰 50% 20% 30% 75% 25% 40% 30% 30% 50% 50%

非旗舰 40% 25% 35% 75% 25% 50% 35% 15% 50% 50%

假发及配件 通用 40% 20% 40% 75% 25% 30% 40% 30% 70% 30%

护肤
旗舰 45% 20% 35% 75% 25% 50% 15% 35% 50% 50%

非旗舰 40% 30% 30% 75% 25% 50% 35% 15% 30% 70%

教育培训 通用 40% / 60% 75% 25% 70% 15% 15% 30% 70%

家电
旗舰 40% 20% 40% 75% 25% 30% 30% 40% 50% 50%

非旗舰 40% 20% 40% 75% 25% 70% 15% 15% 30% 70%

家纺
旗舰 40% 20% 40% 75% 25% 15% 50% 35% 50% 50%

非旗舰 40% 20% 40% 75% 25% 15% 70% 15% 50% 50%

家具家装 通用 40% 20% 40% 75% 25% 30% 40% 30% 40% 60%

居家布艺 通用 40% 25% 35% 75% 25% 70% 15% 15% 70% 30%

居家日百 通用 40% 20% 40% 75% 25% 70% 15% 15% 30% 70%

礼品文创 通用 40% 40% 20% 75% 25% 70% 15% 15% 50% 50%

旅行箱 通用 35% 35% 30% 75% 25% 70% 15% 15% 30% 70%

酒水 通用 25% 35% 40% 75% 25% 70% 15% 15% 40% 60%

干果肉干 通用 40% 20% 40% 75% 25% 15% 70% 15% 70% 30%

食品饮料
旗舰 40% 20% 40% 75% 25% 15% 50% 35% 70% 30%

非旗舰 35% 35% 30% 75% 25% 15% 70% 15% 60% 40%

茶 通用 40% 20% 40% 75% 25% 15% 70% 15% 50% 50%

绿茶 通用 25% 35% 40% 75% 25% 30% 40% 30% 40% 60%

https://bytedance.larkoffice.com/docx/VK9NdidayoxG4vxsPhPciQVEn7d
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水果 通用 35% 25% 40% 75% 25% 35% 50% 15% 70% 30%

蔬菜/蔬菜制品 通用 30% 30% 40% 75% 25% 15% 70% 15% 70% 30%

肉蛋低温制品 通用 35% 35% 30% 75% 25% 15% 70% 15% 70% 30%

常温品 通用 35% 20% 45% 75% 25% 15% 70% 15% 30% 70%

海鲜水产 通用 30% 30% 40% 75% 25% 15% 70% 15% 30% 70%

活鲜 通用 20% 40% 40% 75% 25% 15% 70% 15% 70% 30%

手工艺/非遗技艺 通用 40% 20% 40% 75% 25% 15% 70% 15% 30% 70%

木作文玩 通用 40% 40% 20% 75% 25% 50% 35% 15% 50% 50%

菩提/核桃 通用 40% 20% 40% 75% 25% 15% 70% 15% 50% 50%

陶瓷 通用 40% 20% 40% 75% 25% 70% 15% 15% 50% 50%

玩具乐器 通用 40% 40% 20% 75% 25% 30% 40% 30% 70% 30%

学习用品 通用 25% 35% 40% 75% 25% 70% 15% 15% 70% 30%

书籍/杂志/报纸 通用 40% 30% 30% 75% 25% 35% 50% 15% 50% 50%

汽车用品
旗舰 30% 20% 50% 75% 25% 15% 70% 15% 70% 30%

非旗舰 35% 30% 35% 75% 25% 15% 70% 15% 30% 70%

生活鲜花 通用 35% 30% 35% 75% 25% 15% 70% 15% 70% 30%

鲜花速递/花卉仿真/绿植

园艺
通用 40% 20% 40% 75% 25% 15% 70% 15% 50% 50%

花卉/绿植盆栽 通用 25% 35% 40% 75% 25% 35% 50% 15% 70% 30%

多肉植物 通用 35% 30% 35% 75% 25% 15% 70% 15% 70% 30%

遥控电动类玩具 通用 30% 35% 35% 75% 25% 15% 70% 15% 30% 70%

药品 通用 25% 40% 35% 75% 25% 15% 70% 15% 50% 50%

婴童食品及用品
旗舰 30% 20% 50% 75% 25% 15% 70% 15% 70% 30%

非旗舰 30% 35% 35% 75% 25% 70% 15% 15% 50% 50%

医疗健康 通用 35% 25% 40% 75% 25% 70% 15% 15% 30% 70%

孕产用品 通用 40% 20% 40% 75% 25% 15% 70% 15% 50% 50%

滋补保健
旗舰 40% 20% 40% 75% 25% 15% 70% 15% 70% 30%

非旗舰 30% 20% 50% 75% 25% 15% 70% 15% 70% 30%

本地生活 通用 40% / 60% 75% 25% 70% 15% 15% 30% 70%

农用物资 通用 25% 35% 40% 75% 25% 15% 70% 15% 70% 30%

其他 通用 40% 30% 30% 75% 25% 15% 70% 15% 50% 50%

附： 类目与体验分行业映射关系

1.6 更新周期

商家体验分每天上午进行分数更新，具体时间以抖店后台展示的更新时间为准。

第二章 数据展示场景

https://bytedance.larkoffice.com/docx/VK9NdidayoxG4vxsPhPciQVEn7d
https://bytedance.larkoffice.com/docx/VK9NdidayoxG4vxsPhPciQVEn7d
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2.1 商家端展示

2.1.1 展示路径

商家可通过【抖店后台】-【店铺】-【商家体验分】查看商家体验分数据情况，并可查看【分数概况】、【权益概况】、

【指标诊断】和【全部指标】等模块。

2.1.2 分析诊断

（1）商家可通过首页【全部考核指标】模块，查看所有考核指标的数据表现、变化趋势以及当前指标得分情况；

（2）商家可点击【全部考核指标】模块指标名称，进入对应指标的诊断详情页，查看近 30天指标趋势，以及商品、物流、

客服、售后更细维度的诊断分析。

2.2 消费者端展示

2.2.1 分数展示

商家体验分将通过店铺首页、商品详情页等位置以五分制的形式向消费者展示，百分制与五分制的转换规则可在【抖

店后台】-【店铺】-【商家体验分】-【向消费者展示规则】查看，转化规则如下：

对应规则 商家体验分 向消费者展示分数

61~100 之间

商家体验分每提升 4分，

向消费者展示分数提升 0.1 分

97-100 5.00 分

93-96 4.90 分

89-92 4.80 分

85-88 4.70 分

81-84 4.60 分

77-80 4.50 分

73-76 4.40 分

69-72 4.30 分

65-68 4.20 分

61-64 4.10 分

60 4.00 分

50~60 之间

商家体验分每提升 1分，

向消费者展示分数提升 0.1 分

59 3.90 分

58 3.80 分

57 3.70 分

56 3.60 分

55 3.50 分

54 3.40 分

53 3.30 分

52 3.20 分

51 3.10 分

50 3.00 分

https://bytedance.larkoffice.com/docx/VK9NdidayoxG4vxsPhPciQVEn7d
https://fxg.jinritemai.com/ffa/eco/experience-score
https://fxg.jinritemai.com/ffa/eco/experience-score
https://fxg.jinritemai.com/ffa/eco/experience-score
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2.2.2 名称展示

向消费者展示页面中，官旗和旗舰店商家体验分展示为“旗舰口碑”，非旗舰店商家体验分展示为“店铺口碑”，下图示例。

第三章 应用场景

商家体验分应用于平台营销活动提报、精选联盟准入、广告投放等场景，具体应用方式和门槛参考对应的外化规则：

3.1 【结算账期】商家体验分越高，结算账期越短，详见《商家货款结算日期细则》

3.2 【广告投放限制】商家体验分低的商家，影响消耗速度，详见《巨量千川准入&管控规则指引》

3.3 【活动提报】商家体验分达到活动报名门槛时，可报名参加平台特定营销活动，详见《平台营销活动基础规则》

3.4 【精选联盟门槛】商家体验分满足一定条件方可准入精选联盟，详见《精选联盟平台管理规则》

第四章 附则

4.1 【生效时间】本规则于2020 年 10 月 9日首次生效，于 2025 年 3月 15 日最新修订生效。

4.2 平台有权对本规范进行不定期修订，并根据法律法规的规定执行公示程序。若修订内容涉及交易规则的，则将根据法

律法规规定另行执行征求意见程序，公示期结束后，本规范修订内容即告生效。若商家不同意修订后的规则的，可通过平

台指引申请停止使用平台服务。

4.3 平台商家相关行为，发生在本规则生效之日或修订之日以前的，适用当时的规则。发生在本规则生效之日或修订之日

以后的，适用本规则。

https://bytedance.larkoffice.com/docx/VK9NdidayoxG4vxsPhPciQVEn7d
https://school.jinritemai.com/doudian/web/article/111412?rank=0&fromPage=search_result&searchInfo=11990876672133356276:0:0&query=%E7%BB%93%E7%AE%97%E6%97%A5%E6%9C%9F&resultType=%E8%A7%84%E5%88%99
https://school.jinritemai.com/doudian/web/article/110230?rank=6&fromPage=search_result&searchInfo=11166537326644823608:8:0:370152911:20230130145908380F6104C536341CA39B&query=%E5%B7%A8%E9%87%8F%E5%8D%83%E5%B7%9D%E6%8A%95%E6%94%BE%E9%97%A8%E6%A7%9B&resultType=%E8%A7%84%E5%88%99&btm_ppre=a4977.b5856.c0.d0&btm_pre=a4977.b6444.c0.d0&btm_show_id=c85a302c-2074-4fd6-b9a4-f13b594c75c3
https://school.jinritemai.com/doudian/web/article/109003?rank=0&fromPage=search_result&searchInfo=17809227971806677548:0:0:1994022520:202311091635258BF035D9400A170E7AFD&query=%E5%9F%BA%E7%A1%80%E8%90%A5%E9%94%80&resultType=%E8%A7%84%E5%88%99&btm_ppre=a4977.b4369.c0.d0&btm_pre=a4977.b6444.c0.d0&btm_show_id=771bf83e-1de3-4eef-9795-5bd1a9445a84
https://school.jinritemai.com/doudian/web/article/101665
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