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1.1订单管理

1.1发货揽收考核时效

发货：交易达成后24小时内将订单发货的快递运单号上传至唯品会系统（以唯品会系统内记录的出库时间为准）；

揽收：交易达成后24小时内消费者可以查询到订单的快递公司揽件跟踪信息（以快递公司系统揽收时间为准）；

特殊：定制、预售、海淘及其他特殊情形等另行约定发货时间的商品，适用其承诺或约定。

物流时效参考：https://rule.vip.com/#/detail?ruleId=206 中第三章 3.4条 2023年《唯品会开放平台发货时效》。

1.2违规处罚

店铺每周及时揽收率 考核规则（2021.5.1后）

及时揽收率<90% 一般违规扣6分

98%>及时揽收率≥90% 一般违规扣3分

及时揽收率≥98% 免除处罚

https://rule.vip.com/#/detail?ruleId=206
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1.1订单管理

• 订单报备操作指引： https://edu.vip.com/?p=6218&_ppp=2ae482abef

收货地址为疫情地区
自动延长发货时效
解封后72H内完成发
货/揽收

无需报备

发货地址为疫情地区
其他疫情地区
提供政府管控公告/文
件证明

可报备

平台每天通过商家后
台公告更新最新疫情
地区

疫情区域

1.3 疫情地区订单管理政策

https://edu.vip.com/?p=6218&_ppp=2ae482abef


7

1.1订单管理

2.1发票考核时效

客户要求开具的发票，需在订单有揽收信息后48小时内在商家后台（SUP）上传发票信息，节假日顺延。

补开/重开订单需在客户申请后48小时内上传。

考核标准：考核时效内未上传/超时上传均属于违规（上传成功发票状态为“已开具”）

2.2违规处罚

30元/单

备注：海淘无发票要求不作考核。
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1.1订单管理
2.3发票上传：商家后台-交易履约管理-发票管理

 PDF电子发票上传：

导出“未开具”状态订单明细——点击导入下载模板，填写后导入——查询“开具中”订单点击上传PDF电子发票；

 电子发票链接导入：导入模板表格添加PDF发票下载链接，导入后无需再上传。

商家需及时处理以下状态订单：

商家需及时处理“未开具/开具中/开具失败”订单。电子发票违规申诉要求详见： 电子发票违规申诉证明

https://edu.vip.com/?kbe_knowledgebase=%E7%94%B5%E5%AD%90%E5%8F%91%E7%A5%A8%E8%BF%9D%E8%A7%84%E5%B8%B8%E8%A7%81%E7%94%B3%E8%AF%89%E6%9D%90%E6%96%99%E6%9C%89%E5%93%AA%E4%BA%9B%EF%BC%9F%E4%BB%80%E4%B9%88%E5%8E%9F%E5%9B%A0%E5%AF%BC%E8%87%B4%E8%B6%85%E6%97%B6%E5%8F%AF%E4%BB%A5%E7%94%B3%E8%AF%89%EF%BC%9F
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1.1订单管理

3.订单监控

目前主要监控发货、售后情况；发票、工单监控功能正在规划中
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1.1订单管理
异常单处理流程图

规则详见：【唯品会开放平台发货管理规则】4.2 延迟发货

4.2.2  由于商家自身原因造成出现超72小时未揽收的订单，平台会让客服帮忙联系确认客户是否愿意等待，
若取消订单将由商家承担所产生的赔偿，避免订单长时间未发货给客户造成的影响。

4.2.3 由于商家自身原因造成的取消订单，月取消订单量≥30单，追加店铺屏蔽3天处罚。每月初出上月的
取消单数据，考核数据出具后次日开始屏蔽店铺。

严重超时订单取消赔付标准及考核

4.MP异常单流程：订单超过预计发货/揽收时间48小时仍未发货、未揽收，将自动触

发异常单给商家核实，商家需24小时内处理回复。

系统将自动生成工单，由唯
品客服回访会员取消订单，
由此产生的赔偿由商家承担。

• 超时未回复且未处理

• 回复【可发货/揽收】但超24
小时未完成

• 回复【不可发货/揽收】

对于未发货未
揽收商品

备注：若异常单处理过程中，订单状态变为：已揽收、已签收、已拒收、已完成、已取消时异
常单将自动关闭，不会触发取消工单

取消订单的赔偿标准

1、50元以内商品金额，补偿10元
2、50-150元商品金额，补偿30元
3、150元以上商品金额，补偿50元

若以上方案仍未能解决消费者问题，需参考唯品会意见（按照订单金额的30%赔付给会
员，最高不超过500元）对消费者作补偿，以提高消费者购物体验，解决消费纠纷。

https://rule.vip.com/#/detail?ruleId=206
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1.1订单管理

A
- 揽收时效内进行报备。

- 进行二次报备的订单，需要在首

次报备的预计发货时间内操作。

订单报备

C
- 订单未发货，客户申请即取消并

退款（特殊品类？）；

- 订单已发货，审核时间24H，超时

自动通过

取消单

B
- 如果订单只有一个SKU，且下单数

量为1的（比如套餐），拆包时必须

使用同一承运商。ISV选择？

- 合并发货条件：收件人信息一致，

且均为免邮费订单。

拆包发货与合并发货

D
- 特殊情况需要保留证明，在违规

单中申诉。

- 不支持报备。

发票申诉

5.注意事项
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1.1订单管理

B
- 如果订单只有一个SKU，且下单数量为1的

（比如套餐），拆包时必须使用同一承运商。

ISV选择？

- 合并发货条件：收件人信息一致，且均为

免邮费订单。

拆包发货与合并发货

5.注意事项
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1.1订单管理
6.1其他考核点-发货仓信息维护

只需要维护发货仓库地址即可，不需要配置配送区域。

首次发现未维护，警告；第二次发现，扣6分；第三次，扣25分，并屏蔽店铺。
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1.1订单管理

• 订单监控操作手册： https://edu.vip.com/?p=6080&_ppp=14142c0d14

• 订单报备操作指引： https://edu.vip.com/?p=6218&_ppp=2ae482abef

• 订单管理、异常单、发票管理操作手册： https://edu.vip.com/?p=2412&_ppp=a9fa5820e0

• 发货仓库信息配置（链接课件的第一部分）：https://edu.vip.com/?p=5250&_ppp=38e2221315

7.操作手册及指引

https://edu.vip.com/?p=6080&_ppp=14142c0d14
https://edu.vip.com/?p=6218&_ppp=2ae482abef
https://edu.vip.com/?p=2412&_ppp=a9fa5820e0
https://edu.vip.com/?p=5250&_ppp=38e2221315
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1.2售后管理

售后类型 物流状态 产生节点 处理路径

待拒收订单 拒收 物流产生拒收轨迹 交易履约管理>订单列表>待拒收列表

拒收申请单 签收 客户发起售后拒收申请 交易履约管理>售后管理>拒收> 待审核

客退申请单 签收 客户发起售后退货申请 交易履约管理>售后管理>客退> 待审核

仅退款 / 客户发起仅退款申请 交易履约管理>售后管理>仅退款

售后管理操作手册：https://edu.vip.com/?p=11903&_ppp=b012f51755

1.售后类型及异同点

https://edu.vip.com/?p=11903&_ppp=b012f51755
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1.2售后管理

拒收确认，退款

待拒收订单
24H内核
实真实物

流状态

点击拒收延期，操作
后24H内再确认

产生拒收物流轨
迹

点击拒收驳回

已签收

已拒收or超时未处理

无法确认

已拒收or超时未确认

已签收

特别注意：

• 从物流拒收开始计算，24小时内完成核实；如果24小时内未确认清楚，可以操作拒收延期，则从点击开始重新计算24小时。

• 如果选择驳回，需要提交相关证明材料。

• 拆包发货订单，部分包裹拒收的情况，系统不会自动退款，可发起工单有唯品会客服操作部分退款。

2.待拒收订单
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1.2售后管理

注意事项

收到用户发起的申诉单，商家需要在24H内操作审核。

如确认订单为拒收，执行【审核通过】操作；

如确认订单为签收，执行【审核驳回】操作；

超时不做审核，系统将自动执行审核通过。

3.拒收申请单
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1.2售后管理

注意事项

1.客退申请单，人工审核的客退单需在12小时内审批完成，超时

自动审批通过；

2.如退回物流状态为已签收，商家需要在签收后24小时内完成退

款审核，超时自动审核通过发起退款；

注意：部分商家（如大家电）退款审核时效为72小时，具体联系
商务
退货返仓时如果发现退回商品不符合退货要求，与客户就退款事
宜无法达成一致，可以发起工单仲裁，请唯品会客服进行处理。

1 2 3

4.客退申请单



1 2 3
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1.2售后管理

注意事项
3. 售后申请审核通过后，超过5天未上传回寄运单号，

系统自动取消售后单，商家可以帮助买家重启售后单。

4.客退申请单
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1.2售后管理

注意事项
会员可在售后服务中发起仅退款服务，商家需要在24

小时内审核，若没有在规定时效内完成审核，则系统自

动审核通过。

5.仅退款申请单
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1.2售后管理
5.客退申请单

周违规量 违规扣分

5单以内（含） 不处罚

6-10单（含） 警告，不扣分

11-15单（含） 扣2分

15单以上 扣3分

周退款时长 违规扣分

周退款时长≤75H 不处罚

75<周退款时长≤80H 1分

80<周退款时长≤90H 2分

周退款时长>90H 3分

5.1售后审核不规范：选择审核不通过按钮并按规范选择审核不通过选项，注明原因、提交证明。

审核规范：售后管理操作手册中的：《逆向退款监控审核操作手册》以及《商家审核场景》

链接： https://edu.vip.com/?p=2407&_ppp=ec3c1b9b3e

5.2售后审核时长：每周自会员申请到退款平均时长不高于75H。

https://vos.vipstatic.com/school/wp-content/uploads/2018/07/23220408/%E9%80%86%E5%90%91%E9%80%80%E6%AC%BE%E7%9B%91%E6%8E%A7%E5%AE%A1%E6%A0%B8%E6%93%8D%E4%BD%9C%E6%89%8B%E5%86%8C11.pdf
https://vos.vipstatic.com/school/wp-content/uploads/2018/07/23195540/%E5%95%86%E5%AE%B6%E5%AE%A1%E6%A0%B8%E5%9C%BA%E6%99%AF.xlsx
https://edu.vip.com/?p=2407&_ppp=ec3c1b9b3e


常见考核及注意事项
 订单管理
 售后管理
 客服工单
 商品管理

23

1



24

1.3工单客服

工单类型 下发时间 回复时效

配送类工单
09:00-17:00（含） 4小时内

17:00-24:00（含） 次日12:00前

其他类工单
00:00-16:00（含） 当日18:00前

16:00至24:00（含） 次日12:00前

加急工单 — 1小时内

1.2工单考核标准

工单未及时回复或工单回复不规范的商家，处以10元/单处罚。

1.1工单回复时效

1.3工单操作手册与回复规范：https://edu.vip.com/?p=11982&_ppp=e407a091f6

https://edu.vip.com/?p=11982&_ppp=e407a091f6
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1.3工单客服
1.3工单回复规范节选举例

一级分类 二级分类 三级分类 首次回复标签 二次回复

错漏破问题 漏发商品/配件
漏发要求补寄/换

货/退货

支持多选/必选

①漏发无法补寄；原因（）

②漏发可补寄；补寄快递及单号（）

③漏发待补寄；预计提供补寄单号时间（）

④漏发可换货；回寄换货地址（）

⑤无法换货；原因（）

⑥未漏发有视频；无法补寄/换货。

⑦无视频；无法核实，原因（），无法补寄/换货。

⑧分箱发货；分包信息：物流公司（）运单号（），预计送达时间（）

⑪未漏发有称重证明：需提供发货运单称重重量图和库存商品称重重量图

非必选

①已寄出；寄出快递及单号（）

②未寄出；预计寄出时间（）

③已上传视频

④无法提供视频；原因（）

⑤可换货：换货地址（）

⑥不可换货

⑦可退货

⑧不可退货

配送问题 配送问题 修改配送

必选

①可修改；已修改订单信息

②无法修改；原因（）

③可重发：已安排重新派送

④不可重发：此件（）无法重发

必选

①可修改；已修改订单信息

②无法修改；原因（）

③可重发：已安排重新派送

④不可重发：此件（）无法重发

配送问题 配送问题 取消配送

必选

①已记录拦截；大概返件到位时间（）

②无法确定拦截；原因（）；方案（）

③无法拦截；原因（）；方案（）

④大件商品拒收；非质量问题拒收会员需承担运费（），请与会员核实

必选

①已记录拦截；大概返件到位时间（）

②无法确定拦截；原因（）；方案（）

③无法拦截；原因（）；方案（）

④大件商品拒收；非质量问题拒收会员需承担运费（），

请与会员核实

⑤可重新派送

⑥无法重新派送：原因（）
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1.3工单客服
1.3工单发起规范节选举例

MP 商家系统下送工单操作

一级分类 二级分类 三级分类 供应商正确下送场景
易错误下送场景

（以下场景不支持下送工单，否
则按工单不规范下发考核）

诉求标签 回复方 诉求内容
客服首次指

派标签
指派组别

供应商专用 退款类 需退款

商家与会员已协商一致，由平台协助退款，无需回访确认场

景，需提供与会员联系确认协商一致的凭证：
1.退货退款：订单退款后需额外补偿
2.退货退款：无售后申请的退货退款
3.拒收退款：订单状态为“已签收”“已完成”，订单拒收

退回需退款

1、已联系客户，同意取消订单，
应引导客户自行发起取消订单申
请，后由商家审核
2、商品无需寄回，可退全款，
无需发起逆向单，商家可自行发
起仅退款
3、给客户退差价、质量问题补
偿（可引导客户自行申请仅退款
或商家发起仅退款）

支持必选
①退货退款
②拒收退款

商铺组
问题描述：
退款金额：

/ /

供应商专用 修改与订购 取消订单

1.无法发出：地址无法送达/商品存在瑕疵/双地址/疫情、天气

等不可抗力/缺货无法发出，需平台联系用户取消订单；商家

需自行联系两次及以上，

①若联系不上或会员不同意取消且不同意等待，商家才可发

起逆向单，发起时需在工单上传相关附件；

②若会员同意取消，商家需要优先引导会员自助取消，如会

员不同意自行操作才下送，并同步提供联系记录；
2.客户要求取消：用户联系要求取消订单，需优先引导会员

自助取消，如会员不同意自行操作才下送，并同步提供联系

记录；
3.无法发出：海淘信息支付人信息不一致需取消订单

1、用户自助申请取消订单，商
家审核通过后，仍发起逆向单
2、不可抗力因素导致无法发货
的部分，需商家先自行联系客户，
并引导客服自行发起取消申请
（连续两次联系不上才可发起逆
向单）

①客户要求取消
②无法发出

商铺组
取消订单原
因：
诉求：

强烈要求发
货

商铺组
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1.3工单客服
1.4工单未及时/回复不规范监控数据

导出路径：数据服务》服务》服务总览》服务考核指标，点击“查看详情”



首句入线

60s内回复

服务时间

每日9:00-

23:00

响应速度

60S

次日9:30

90%23点-次日9点入

线

次日9:30前回复

28

1.3工单客服

2.1在线客服服务考核时效

咨询量 周应答率 违规积分

70<周咨询量≤150 60s应答率<90% 扣3分

周咨询量>150

70%≤60s应答率
<90%

扣3分

60s应答率<70% 扣6分

考核标准

在线客服操作手册：https://edu.vip.com/?p=5874&_ppp=85f501059c

https://edu.vip.com/?p=5874&_ppp=85f501059c
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1.3工单客服

3

1

2

2.2在线客服考核数据查看
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1.3工单客服
2.1入线分类登记

针对客户入线，客服需要针对会话内容，将会话按照规定登记分类。主要分为“投诉”、“咨询”两大分类。错误率计算公式：日错

误率=日错误数/日入线数，其中咨询类、投诉类入线数分开统计。

具体分类登记说明： https://rule.vip.com/#/detail?ruleId=91

分类 错误率 违规积分

咨询类 10%≤错误率＜15% 扣2分

咨询类 15%＜错误率 扣3分

投诉类 5%≤错误率≤10% 扣2分

投诉类 10%＜错误率 扣3分

分类登记多次不达标的，视情节严重程度，另处以一般违规2-25分的处罚。

https://rule.vip.com/#/detail?ruleId=91
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1.3工单客服
2.1入线分类登记易错点

商家入线分类易错点

分类 一级分类 二级分类 选择场景 易错点解析

投诉 配送类 催促配送

1、会员催促配送（超过预计送达时间（按商品页前端
显示的预计送达时间考核）
注：其商品页前端显示到预计送达时间目前由平台统
一设置，但商家可根据实际情况调整（详见商家公告）

1、催促配送：超预计送达时间入线，登为投诉-催促配送，预计送达时
间内入线，登为商品咨询
2、催发货-发货问题：会员超发货时效入线，登为投诉-催发货，会员发
货时效内入线，登为商品咨询
3、催发货-发票问题：揽收后48H后会员催开发票，登为投诉（揽收后
48H内会员催开发票/咨询如何开发票需提供什么信息等，登为咨询）投诉 发货类 催发货

1、会员催促发货（超过发货时间）

2、发票问题

咨询 其他 修改订单

1、修改收货信息

会员主观原因取消订单，如修改商品、收货信息等，登记为“咨询-修改
订单”，发货前因商家发货问题等问题导致取消，才登记为“投诉-取消
订单”

2、修改订购商品

3、客户主观原因取消订单（如不想要了，不喜欢等）

投诉 其他 取消订单 1、因发货慢取消订单

咨询 售后类 办理退货 会员主观原因要求办理退货
1、已发货订单会员主观原因要求拒收、退货，登记为“办理退货”，
商家原因（快递慢/丢件等）导致会员拒收，登记为“投诉-订单拒收”。
2、已退货/拒收的订单，会员入线催促退款，才登记为“退款”
注：会员主观原因（超时未填单号/填错单号等）导致退款慢，登为咨询投诉 售后类 退款 已退货或拒收，催促退款

咨询 营销活动类 活动咨询 咨询店铺/商品对应的优惠活动 活动差价，如是原活动界面有承诺优惠，但会员未享受到，登记为“活
动投诉”，如页面未承诺，属于会员自行发现的价格差异入线反馈，登
记为“活动咨询”。
赠品咨询，如页面未提示，会员自行咨询，登记为“活动咨询"。投诉 营销活动类 活动投诉

1、赠品漏发\破损

2、虚拟类赠品激活\使用咨询

3、未享受到活动优惠

商家入线分类标准及易错点解析：https://edu.vip.com/?p=8449&_ppp=526d0fbcce

https://edu.vip.com/?p=8449&_ppp=526d0fbcce
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1.3工单客服

2.2投诉率（2022.3.17以后）

 大件店铺（MP家具、MP大家电、MP建材家装）：每周出现3次及以上日店铺总投诉量≥4且投诉率≥2.0%，或日总投诉量≥10，

判断周超标一次；

• 每月出现3周（含）以上超标的店铺，将被屏蔽

 其余店铺：单个投诉小类日投诉量>5且投诉率>1%，或单个投诉小类日投诉量>10，判定日超标一次；

• 投诉小类指：平台/商家客服根据入线内容登记的各个投诉分类，包含催促配送、催发货、错漏发、核实签收信息、商品破损等，

各投诉小类投诉率=各投诉小类投诉量/会员入线当天店铺订单量；

• 如店铺7天内出现3次超标情况，平台将屏蔽店铺；

• 屏蔽后连续3天各投诉小类均不超标，且入线分类登记正确，方可解除屏蔽，配送问题需同时满足系统超承诺未送达及途中滞留

48H异常单合计需低于200单。经平台核实确认后，方可解除屏蔽。

途中滞留48H异常单：指超48H未更新物流轨迹的订单。

 入线投诉超标明细商家需在要求时间内反馈入线原因、客诉解决、整改方案，如未按要求反馈：首次警告，第二次出现按一般违

规每次扣6分。
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1.3工单客服
2.2投诉率
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1.3工单客服
3.1客服服务质量抽检

特别注意服务态度问题，一旦发现服务过程中出现冷漠、不耐烦、顶撞、质问、辱骂等现象，一律按“骚扰他人”规则严重违规扣分处理。
服务标准要求： https://rule.vip.com/#/detail?ruleId=200

3.2服务优秀案例分享
服务禁忌、沟通能力给到案例
案例分享：https://edu.vip.com/?p=7648&_ppp=adee482588

https://rule.vip.com/#/detail?ruleId=200
https://edu.vip.com/?p=7648&_ppp=adee482588


常见考核及注意事项
 订单管理
 售后管理
 客服工单
 商品管理

35

1
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1.4商品管理

按灯

01 02

03 04

入线会话

客户入线到商家客服投

诉商品问题（质量、错

漏发、破损等）

工单

客户入线到唯品客服反

馈商品问题

口碑评价

口碑评价中客户反馈商

品问题

命中阈值

商品同一类问题达到一

定阈值将会被按灯下架

1.1按灯是什么
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1.4商品管理 1.2按灯主要考核项

场景 命中规则 处罚措施 申诉渠道 整改渠道

商品质量

一：投诉明细条数阈值规则：
1.质量问题-做工/材质/安全性/产品功能/舒适度/完整性-品牌等级国际ABC+国内AB投诉次数≥5 （各个小类分别统计明细条
数）
2.质量问题-做工/材质/安全性/产品功能/舒适度/完整性-国内CD投诉次数≥3（各个小类分别统计明细条数）
二.命中条件：
1.数据会经过三审判责与审核，最终会将无责数据剔除后重新计算投诉率；
2.投诉率＞投诉率阈值（按照商品所属三级分类）。（两者缺一不可）

第1次：禁售
+整改上架

第2次：禁售
违规单 违规单

错漏发

一：投诉明细条数阈值规则：
1.投诉次数≥2
二.命中条件：

1.数据会经过三审判责与审核，最终会将无责数据剔除后重新计算投诉率；
2.投诉率＞投诉率阈值（按照商品所属三级分类）。（两者缺一不可）

第1次：禁售
+整改上架

第2次：禁售
违规单 违规单

图文不符

一：投诉明细条数阈值规则：
图文不符：1
二：命中条件：
投诉明细条数满足阈值；

下架+需协助
拉取异常单
解决订单问

题

违规单
申诉过程等

同于整改

包装问题

一：投诉明细条数阈值规则：
1.销售等级A/B/C：投诉次数≥3
二.命中条件：
1.投诉明细条数满足阈值；
2.投诉率＞投诉率阈值（按照按灯规则划分的分类）。（两者缺一不可）

第1次：禁售
+整改上架

第2次：禁售
违规单 违规单

人工危机

一：投诉明细条数阈值规则：
每个小类投诉明细：1
二：命中条件：
投诉明细条数满足阈值；

禁售+整改 违规单
申诉过程等

同于整改

正品问题

一：投诉明细条数阈值规则：
1.美妆10、体用7、其它为5
二.命中条件
投诉明细条数满足阈值；

禁售+整改 违规单
违规单
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1.4商品管理

下发错漏发
问题的违规
单至商家

超时未申诉/
确认违规

申诉
平台审核

商品禁售

商品正常销售

通过

不通过

首次禁售
可提交整改

平台审核

通过

不通过

禁售是永久下架的意思，不是普通下架，只有唯品会才有解禁的权限，请慎重处理！

1.3申诉整改流程
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1.4商品管理

1.3注意点：

（1）商品质量、错漏发、包装、正品问题场景违规单申诉过程中，需要提供证明商家无违规的行为。第一次违规单申诉不通过，整改通过之后

可操作上架；第二次被命中违规单申诉不通过，无整改流程。

（2）人工危机场景，下发给商家同时触发禁售（一般都是线下已经核实过问题属实），商家申诉需提供整改内容。

（3）人工危机，无后续整改流程。违规单审核不通过则直接禁售。

（4）申诉时效：商品质量、错漏发、包装等申诉时间为48小时，图文不符为24小时。（商品是先申诉，申诉不通过或者超时未申诉商品才会下

架）

（5）数据来源：入线到商家客服会话+口碑+工单。

（6）按灯解读（含申诉、整改技巧）：https://edu.vip.com/?p=8410&_ppp=00c02b6abf

https://edu.vip.com/?p=8410&_ppp=00c02b6abf
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1.4商品管理
2.1商品质量监管流程
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1.4商品管理
2.1商品质量抽检（抽检不合格的商品一律禁售）
 首次抽检结果仅为产品标识标志项目不合格的，不合格商品下架禁售，标识不合格项目符合以下表中“一般项目（即可接受整改不合格项目）”的，

商家可在申诉不通过，且确认已完成商品相应不合格项目缺点改正后，可向平台提出书面整改申请（邮箱：zhikong@vipshop.com），提交相关证
明（如整改完成后的实物、标签标识图片等）进行审核，审核通过的可解除禁售。

1
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1.4商品管理

质量抽检

商家所经营的品牌一年内二次抽

检不合格，平台禁售不合格商品，

并有权清退该店铺。

2.2商品质量管控升级措施

三无产品

一经发现，将安排第三方检测机构

上门全检，检测费用由商家承担。

商品及服务质量巡检

自2021年7月开始，平台将逐步开展上门实地巡查工作，审核项目包含：质量体系、服务质量、商品审核，请各位商家注意

配合预约以及上门检查工作。（后续每年都会进行常规巡检）



商家“代发”商品的管理规则

1、商品“代发”：是指商家自身仓储及物流条件不足或为了提效降本等，而将店铺所售卖的商品委托第三方（包括品牌方、代工厂或其他仓储第三

方等）进行储存、管理，并通过特定方式将唯品会平台会员的订单信息发送给该第三方，由该第三方直接向唯品会平台会员发送订单商品。具体包

括但不限于以下行为：

①委托商家关联公司的仓库进行代发货；

②委托品牌方仓库进行代发货；

③委托第三方仓储公司进行代发货；

④委托商品生产工厂进行代发货等。

2、代发三要素：代发仓库所属公司需签订《个人信息保护与数据安全承诺函》、签订代发协议、ERP系统对接发货

另外：如代发的商品为药品或医疗器械，需提供所在地药品监管部门审批同意商家委托第三方医药物流企业或其关联的批发企业进行药品仓储及配

送行为的批文或《医疗器械经营许可证》或/及《第二类医疗器械经营备案凭证》（详见下述链接）

唯品会“代发” 商品的管理规则： https://rule.vip.com/#/detail?ruleId=111

商品”代发”管理规则相关附件：https://edu.vip.com/?p=13142&_ppp=17556c770c

3、违规代发（即不符合上述第2点中描述的代发条件）的治理：按照扰乱平台秩序相关规则处理

4、如商家为自有仓发货，则需提供产权说明或合规的租赁合同，且平台禁止使用未加密方式（如微信/EXCEL表格等）传输会员信息。

1.4商品管理

https://rule.vip.com/#/detail?ruleId=111
https://edu.vip.com/?p=13142&_ppp=17556c770c
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1.4商品管理

3.商品马甲

4.价格异常

定义：以任何形式发布平台禁售的商品

第一次出现违规：处以5万元罚款，并禁售换马甲商品；第二次出现：严重

违规扣100分并清退相关店铺。

修改价格、提报活动时，请注意检查价格、提报方式、优惠券是否正确，避免出现价格异常取消订单引起客户投诉以及赔偿。

何为禁售商品？如按灯禁售的商品、抽检质量不合格（平台或监管部门）被下架禁售的商品

5.其他规则：公司主体信息变更，需在10天内上传资质更新，否则将做屏蔽店铺处理。



积分管理与违规单系统
 积分管理规则
 违规单系统

45
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2.1积分管理规则

唯品会开放平台商家积分管理规则： https://rule.vip.com/#/detail?ruleId=6
加分奖励机制： https://rule.vip.com/#/detail?ruleId=113

1.1违规扣分

严重违规行为：商品质量不合格、出售假冒商品、发布违禁信息、虚假交易、骚扰他人等等

一般违规行为：延迟发货、工单考核、客服应答率考核、发票超时、投诉率等等。

本年度违规扣分在次年的一月一日零时清零。

1.2加分规则

对于投诉率、揽收率、退款时长等考核表现优秀的商家，平台将奖励1-5分不等的加分（用于抵扣一般违规扣分）。

违规类型 扣分节点 下架所有商品并屏蔽店铺 罚金

严重违规

25分 / 7000

50分 7天 14000

75分 21天 21000

100分 有权清退 28000

严重违规——出售假冒商品（被认定或第
三次发现涉嫌）

100分 清退
100万或该店铺全部累计销售额

10倍

违规类型 扣分节点 罚金

一般违规 25分 4200

https://rule.vip.com/#/detail?ruleId=6
https://rule.vip.com/#/detail?ruleId=113
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2.1积分管理规则
1.2加分规则

限定考核周期内MP家具/MP大家电品类每周订单量100单（含）以上，其他品类每周订单量200单（含）以上的店铺，可参与当期考

核评分。

及时揽收率，占比40%
投诉率，占比30% 投诉率，占比30%

退款时效（h），占
比30% 总得分（一般品类） （MP家具/MP大家电）

评分区间 得分 评分区间 得分 评分区间 得分 评分区间 得分

A=100% 100 A≤0.2% 100 A≤0.6% 100 A≤75 100

总得分=（投诉率*30%+及时
揽收率*40%+退款时效*30%）

*25%

99%≤A＜100% 80 0.2%<A≤0.6% 80 0.6%<A≤1.5% 80 75<A≤80 80

98%≤A＜99% 60 0.6%<A≤1% 60 1.5%<A≤3% 60 80<A≤85 60

95%≤A＜98% 40 1%<A≤1.5% 40 3%<A≤4% 40 85<A≤90 40

A＜95% 20 1.5%<A 20 4%<A 20 90<A 20

考核成绩 100分 97.5分≤A＜100分 95分≤A＜97.5分 92.5分≤A＜95分 90分≤A＜92.5分

加分 5分 4分 3分 2分 1分

（1）每周考核数据（每周最高25分）

（2）4周分数汇总加分
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2.2违规单系统
1.违规单系统查看
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2.2违规单系统
1.违规单系统查看
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2.2违规单系统

开始 违规单下发

确认违规

判断违
规是否

属实

是

提交申诉否
申诉
是否
通过

违规处罚不
成立

是

违规单确认已处
理

驳
回

结束

申诉时效：违规单一般申诉时效为违规处

理作出之日起7日内。而按灯项目考核中，

图文不符的申诉时效为24个小时，其他考

核申诉时效为48小时。

2.申诉流程

申诉技巧：https://edu.vip.com/?p=8440&_ppp=53f7718257

https://edu.vip.com/?p=8440&_ppp=53f7718257


学习资料与渠道分享
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3.学习资料与渠道
公告信息提示栏

每日重要事情处理

平台联系方式及
PC客服客户端
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3.学习资料与渠道
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3.学习资料与渠道
1.新商家入驻考试

新商家必须完成“MP新店铺考试试卷”考试，并且分数达到及格

2.关注MP平台公众号：搜索“唯品会MP开放平台”

3.系统操作手册：https://edu.vip.com/?p=4819&_ppp=66048c3cb9

4.积分管理规则： https://rule.vip.com/#/detail?ruleId=6

5.商学院知识库：https://edu.vip.com/?page_id=2852

6.商家客服：

MP客服雪冰-QQ：3506601710（日常运营疑问解答）

MP客服振港-QQ：1391260912（客诉后台工单操作类解答）

MP客服王谭-QQ：1327176249（扣罚类申诉违规问题）

7.学习渠道包含但不限于：唯商先、商学院、商家客服、直播、公众号、商家Q群等。

https://edu.vip.com/?p=4819&_ppp=66048c3cb9
https://rule.vip.com/#/detail?ruleId=6
https://edu.vip.com/?page_id=2852
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FAQ
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