
达人抖音口碑分怎么能涨上去呢（直播带货口碑分提升的方法）

产品名称 达人抖音口碑分怎么能涨上去呢（直播带货口碑
分提升的方法）

公司名称 广东青芒果信息技术有限公司

价格 .00/件

规格参数

公司地址 珠海市香洲区金梦巷33号2602办公A3

联系电话 17743532522 17743532522

产品详情

带货口碑分问题分析及提升方法，涉及商务、中控、客服

一、带货口碑分如何计算� 计算指标及计算方法：

评分维度 细分指标 指标定义 考核周期
商品体验 商品差评率 商品差评率=商品差评量

 / 物流签收订单量商品
差评量=消费者对商品描
述”首次评价为差评“的
订单量（修改评价不影响
商品差评量）物流签收订
单量=实物商品的物流签
收订单量+虚拟商品的消
费者确认收货订单量

近90天物流签收数据

品质退货率 品质退货率=分享商品因
品质、物流问题退货退款
订单量 / 分享商品支付
订单量

前15-104天品质退货数据

物流体验 揽收及时率 揽收及时率 =
24小时揽收率*70% + 24小
时~36小时揽收率*20% + 3
6小时~48小时揽收率*10%
*24小时揽收率=24小时以
内揽收订单量 / 总订单揽
收量，以此类推。*70%,20
%,10%是抖音电商平台定

近90天揽收订单数据



义的揽收及时率权重，权
重越高代表这一项对总体
及时率指标影响更高。*
预售订单、无需发货订单
不参与计算

订单配送时长 订单配送时长=（全部订
单签收时间-揽收时间）/
 签收订单量

近90天签收订单数据

服务体验 投诉率 投诉率=分享商品问题投
诉量 / 分享商品支付订
单量

前15-104天投诉数据

纠纷商责率 纠纷商责率=售后申请完
结的订单中判定为商家责
任的售后仲裁单数 / 总
售后完结数

近90天售后完结订单数据

IM3分钟平均回复率 IM3分钟平均回复率=3分
钟内客服已回复会话量 /
 用户向人工客服发送会
话量考核范围：发起时间
在8:00:00-22:59:59期间发
起的会话量

近90天人工客服会话量

仅退款自主完结时长 仅退款自主完结时长=仅
退款的每条售后单等待商
家操作时间总和 / 对应
售后单量

退货退款自主完结时长 退货退款自主完结时长=
售后单里退货退款、换货
的每条售后单中等待商家
操作的时间总和 / 对应
的售后量

� 目前主要有以下影响：� 精选联盟入驻：可能涉及入驻门槛� 引流投放影响：可能会造成直播间/
短视频引流计划无法投放；� 活动参加限制：一些官方的活动，如优惠，促销，电商节点等活动寻找
合作商家时，可能会参考带货口碑分作为筛选门槛；� 影响购买转化：星星越多，达人带货分越高，
购买转化越高� 影响流量获取：星星越多，达人带货分越高，流量获得机会越高二、带货口碑分/商家
体验分如何提分

①商品体验商品差评率=商品差评量/物流签收订单量品质退货率=分享商品因品质、物流问题退货退款订
单量/分享商品支付订单量增加订单量，并维持商品差评及品质退货单量不变/少量增加，有助于拉低商
品的差评率及品质退货率，提升带货口碑分

抢救方法 具体操作
物美价廉福利品 � 选取低客单价、受众面广且质量好的产品（福利

品）上架，通过视频/直播间进行推广，大量售卖该
类商品，快速增加商品订单量。� 可配合直播大促
活动增加售卖的订单量。账号多频次宣传，为直播
当天流量蓄水。大促期间增加福利品的售卖量，降
低商品差评率及品质退货率。� 需注意该商品质量
需有保障，否则订单量扩大的同时，差评量及品质
退货量也可能随之增加*该类商品建议与主售卖产品



的品类一致（如服饰行业商家，则建议选择服饰类
目相关的福利品）

深得人心小赠品 � 选取与售卖商品关联度高的低客单价产品作为赠
品（如购买衣服附赠腰带），随单发货。� 通过赠
品的形式提升主推商品的转化率，增加店铺订单量
，同时赠品有助于提升买家的好感度，减少差评及
退货率。*需与买家说明赠品信息，避免买家认作正
常商品

高质量售后体验 � 商品发货后由客服团队/第三方服务团队通过短信
介入。为买家提供物流信息追踪、到货提醒等。提
升买家对商家的好感度，减少差评的可能性。� 通
过短信及时与买家沟通商品满意状况，对于不满意
的买家及时进行沟通协商，减少差评评价。� 当买
家决定退货退款时，客服团队应及时跟进，通过与
买家协商、赠送优惠券等方式，让买家选择非品质/
物流原因（如多拍/错拍/不想要、其他等）*需注意
短信沟通的频次，避免因频繁打扰用户而受到“骚
扰他人”的判罚【骚扰他人】实施细则更新公示通
知(2021.08.12)-抖音电商学习中心*第三方服务团队接
入方式：抖店-服务市场-客户关系管理

低质商品及时下架 � 进入电商罗盘-商品-商品分析，点选差评率、品
质退货率以及投诉率，找到三项数据较高的商品，
及时下架，避免继续销售导致差评率、品质退货率
以及投诉率上升。

②物流体验物流体验由揽收及时率及订单配送时长组成主要影响因素为发货速度及物流速度

仓库及时发货 � 提升商品供应链的发货响应速度。若暂时无法做
到24小时内发货，可先暂停售卖，避免因发货时间
过长影响口碑分。� 达人在选择商品进行带货时，
需要注意相关供应链的服务质量，确保订单多有货
可发，及时发货。

选用优质物流 � 快递物流除了影响物流体验的分值外（配送时长
等），也会影响商品体验中的品质退货率（物流原
因退货：未收到货、物流信息长时间不更新等）。
� 选用优质快递，及时送达货品，能够有效提升物
流体验的分值。

预售形式做大促 � 商家/达人经常会因大促活动导致订单量激增，后
台订单处理压力大，发货不及时，*终影响商品发货
速度。� 可以通过预售的形式进行商品售卖，物流
体验规则明确：预售订单不参与计算。� 但需要注
意的是，预售商品需要与观众明确发货时间，避免
因发货时间过长而导致退货，反而使品质退货率上
涨。

③服务体验服务体验包含投诉率、纠纷商责率、IM3分钟平均回复率、仅退款自主完结时长以及退货退款
自主完结时长服务体验分主要受到售后服务及前端沟通（投诉率）的影响

加强培训，处理及时 � 进入电商罗盘-服务-客服分析-客服明细，统计近3
1天各客服回复消息量以及响应时长，及时针对回复
量少/响应时间长的客服进行培训，提升相应的消息
回复速度及回复质量� 对客服团队加强培训，提升
客服团队的售后操作速度、回复速度，及时响应用
户的需求新版售后分析-产品介绍-抖音电商学习中心

售前说明需清楚 � 投诉率的上涨除了与客服回复速度、回复质量有
关外，也与售前的说明有关系。如售前无明确说明
运费险问题，用户可能误认为退货运费由商家承担
，*终导致纠纷与投诉� 在产品售卖的过程中，需要
对一些情况进行明晰的说明。例如不提供运费险、
部分商品不支持7天无理由退换货、商品材质等� 对
于可能存在的纠纷/投诉问题点，售前在落地页/主播
口播中明确说明，减少售后投诉的风险

4、直播间客服账号打榜很多客户差评或退款前都会有主动的沟通处理，为客户提供便捷的售后入口就会
非常重要，主播在直播时，右上角榜单有3个位置，可以刷礼物放客户账号，售后问题一键私信榜单前三
客服解决（需要把直播间在线人数设置为可见）。5、直播背景屏提示（退货说明+售后引导)不同品类的
商品增加直播间过品时候的退换货说明，比如：如果打开包装则无法退货等，通过直播伴侣 做成悬浮
窗体现在直播间。

 

小店体验分，带货口碑分，均可联系我们来进行安全稳定提升。
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