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杭州天猫代运营公司如何处理“纠纷退款率”

退款是每个淘宝卖家都遇到过的情况，尤其是女装类卖家，退款率还很
高，退款率对店铺的影响很大，今天我就和大家说一下，官方对于“退
款率”及“积分退款率”的一些解答。

纠纷退款是什么?

纠纷退款指的是买卖双方未自行协商达成退款协议，由淘宝客服人工介
入，且判定为支持买家的退款。（建议卖家主动联系买家协商，提升服
务质量）。

 

什么是退款率？

退款率：是指卖家在近30天成功退款、售后笔数占近30天支付宝成交笔
数的比率。



退款率计算方法：

图1（图片源于淘宝，仅供参考）

计算举例：假设卖家小王在6月16日到6月30日交易125笔，成功退款、
售后10笔；7月1日到7月13日交易112笔，成功退款、售后15笔；7月14日
到7月15日无交易，无退款、售后，则小王在7月17日的退款率计算方式
为：6月16日到7月15日成功退款、售后笔数 /
6月16日到7月15日交易笔数=（10+15） / （125+112）=10.5%。

虚拟市场清退退款率计算规则：已发货状态下的退款成功笔数/成交笔
数，按照自然周（即周一至周日）计算，如果买家这周申请的退款，卖
家在下周给他退款成功了，退款率算下周。也就是以退款成功的时间算
的，而不是申请退款的时间。成交笔数是买家付款成功的笔数，以付款
时间为准。

换货/维修/补寄的退款类型不计入退款率哦，退款率仅包含售中和售后
的仅退款和退货退款类型。

⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯ 

多次售后入口是指订单可以无限次申请售后吗？

多次售后是指在交易的售后保障期内，且未有退款成功的售后的情况下
（除非小二判决的驳回售后导致的退款关闭）会增设入口。如果售后已
经退款成功，无论是有过全额还是有过部分退款，买家都不能继续发起
。

品质退款率计算方法？

店铺近30天品质退款率＝品质相关退款原因发起的退款笔数/支付宝支
付子订单数。品质退款是指买家因商品质量问题发起的退款，即买家在
发起退款时选择与商品质量相关的退款原因（如材质不符、做工瑕疵、
描述部分及其他质量问题等）；买家个人原因申请的退款如效果不好，



不喜欢，不合适等理由，不计入品质退款。

若您想查看单个商品的品质退款数据，请您进入生意参谋查询哦，查询
路径为：生意参谋－维权总览－品质退款率。

温馨提示：

1、退款包括售中和售后的仅退款和退货退款。

2、具体类目对应退款原因，会计入品质退款率。

3、品质退款的计算是以末次申请的理由来计算，比如买家先申请了无
理由退款，后改成了质量问题退款，整体退款完结时，没有再修改退款
原因，则会计入品质退款。

品质退款率可以申诉吗？

品质退款是指买家因商品质量问题发起的退款，即买家在发起退款时选
择与商品质量相关的退款原因（如材质不符、做工瑕疵及其他质量问题
），退款原因只有买家能够修改，故淘宝暂时不处理此类申诉，建议您
在买家申请退款时积极和买家友好协商，以免出现不必要的纠纷。 

退款速度的计算方法

退款速度的计算方法：退款完成时长为近30天内，完结退款（售中+售
后）总时长（发起退款开始至退款成功或退款关闭状态总时长）/完结
退款总笔数（30天内所有完结的售中+售后笔数）。

退款记录保存多久？

淘宝上交易产生的所有退款交易将永久保留在会员的淘宝账户中。如交
易的时间已经较长，建议在“三个月之前”中查找。提醒：查询退款记
录时注意区分“我申请的退款”和“我收到的退款”。

图2（图片源于淘宝，仅供参考）



若买家主动撤销售后或超时撤销售后，还能再发起售后吗？

只要交易目前还在售后保障期内，且在售后并未退款成功过，买家还是
可以发起售后。

若买家有换货／维修类维权且已经完成记录，是否还可以继续发起退款
呢？

若买家有换货／维修类维权且已经完成记录，在售后保障期内，依旧可
以继续发起退款。

纠纷退款率数据判断和计算逻辑

纠纷退款定义：

买卖双方未自行协商达成退款协议，由淘宝客服人工介入，且判定为支
持买家的退款。（建议卖家主动联系买家协商，提升服务质量）。

判定纠纷退款的依据:

1、 
退款交易由淘宝介入处理，且该退款淘宝曾经判决为“支持买家”。

2、 
售后交易由淘宝介入处理，且该售后淘宝曾经判决为“支持买家”。

符合以上任意一种情况都算纠纷退款。

纠纷退款率计算方法：

纠纷退款率=（最近30天纠纷退款笔数/最近30天支付宝成交笔数）*100
%

（以上公式分母中的支付宝成交笔数=淘宝交易子订单数）

品质退款：品质退款是指买家因商品质量问题发起的退款，即买家在发



起退款时选择与商品质量相关的退款原因（如材质不符、做工瑕疵及其
他质量问题）。

品质退款率：店铺近30天品质退款率＝店铺近30天品质退款订单量/店
铺近30天支付宝子订单量

退款速度：是指卖家处理买家退款和售后的平均时长（时长是指从买家
发起退款、售后到退款、售后最终完成的时间）。退款速度的计算方法
：

退款速度=近30天内退款和售后完结的总时长/近30天内退款和售后完结
笔数

退款、售后完结的总时长=退款、售后完结时间
- 退款、售后发起时间。

退款率计算方法：

图3（图片源于淘宝，仅供参考）

投诉率：是指近30天买家投诉卖家成功的次数与支付宝成交笔数的比例
。

投诉率计算方法：

图4（图片源于淘宝，仅供参考）

以上是今天的分享，希望对大家有帮助。
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