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亞馬遜物流（FB A）

指導手册
第三章
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幫助賣家拓展全球商機，觸達更多優質買家是亞馬遜一直以來的目標。爲此亞馬遜不斷創新並優

化自身的全球物流系統，其中亞馬遜跨境物流（AGL）解决了賣家將商品運出去的問題，而亞

馬遜物流（FBA）則解决了怎樣把商品配送到您客戶手中的問題。

接下來就讓我們開始學習如何運用 FBA 拓展國際業務，吸引更多買家，讓全球開店更輕鬆！
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前面我們已經詳細介紹了 FBA的相關概念及入倉前的準備工作。通過本章節的學習，您將瞭解

到入倉相關的一系列管理工作，包括庫存管理、商品配送、售後服務等，助您提升庫存績效，

優化客戶服務，贏得買家口碑。

3. 亞馬遜物流（FBA）

庫存管理
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本課件共有五章內容。如需學習其他章節請參考相關閱讀頁的學習資源指南，查找您想瞭解的學習資料。
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3.1 FBA 入倉常見問題

3

您的商品在經過運輸後，將會抵達亞馬遜運營中心。在上架之前，亞馬遜將通過掃碼獲取您的貨件及

商品信息，並按照便於存取發貨的方式進行倉儲。

當我們的運營中心因賣家或第三方承運人造成的問題而無法接收商品時，我們將實施計劃外服務以成

功處理您的庫存，相關費用由您承擔。

下面是常見問題，供賣家參考：

https://sellercentral.amazon.co.uk/gp/help/external/201000230?language=zh_CN&ref=efph_201000230_cont_201074400
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庫存管理在亞馬遜賣家的銷售過程中，對把控成本和提高利潤起到了很重要的作用，是維持亞馬遜賣

家正常銷售的關鍵，也是影響亞馬遜賣家收回資金最重要的因素。通過本章節的學習，您可以瞭解到

更多關於亞馬遜庫存管理的知識，這將爲您節約成本、提高庫存績效水平。

3.2.1 庫存管理的重要性

對於亞馬遜的大部分賣家來說，合理的庫存管理是運營 FBA 的重中之重。這不僅關係到運營成本，更

重要的是，缺貨或滯銷都會很大程度上影響到銷售，帶來一定的風險。因此，庫存管理的重要性不言

而喻。

避免缺貨

如因不當的庫存管理導致賣家缺貨，您的暢銷商品排名可能會大幅下降，

不僅影響銷售，後續還需要花費大量的時間、精力、金錢重新得到商品排名。

通過實時掌握訂單的數量和庫存的多少，您可以最大限度地减少因供不應

求而導致收入損失的可能性。

避免滯銷

由於賣家選品錯誤及對庫存管理不到位，出現庫存積壓導致滯銷，這不僅

影響您的亞馬遜庫存健康，更會讓下一個銷售季的産品無法正常流轉，造

成多方面的損失。

避免過期或過季

由於不當的庫存管理，導致某些商品存放時間過長或沒有及時在最佳銷售

時機售出，造成商品過期或過季從而産生損失。

3.2.2 庫存配置建議

關於如何進行庫存管理，您可以採納亞馬遜的建議，通過合理的庫存配置，縮短配送距離，帶給買家

更快速的收貨體驗，提高買家口碑；或者加入“有庫存搶先起步”試點計劃（需登錄後查看），减少由

於沒有庫存導致的銷量損失。在本節內容中，您將學習到由亞馬遜提供的庫存管理服務及計劃的相關

知識，並瞭解如何通過這些服務和計劃實現高效率的利潤轉化。

3.2 庫存管理

https://sellercentral.amazon.com/gp/help/TBBP39NRMSMZK98
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• 庫存配置服務

• 什麽是庫存配置服務？

默認情况下，在創建入庫計劃後，您可能需要把一個貨件拆分爲多個，並將每個貨件

發往不同的收貨中心或亞馬遜運營中心，以縮短商品與各地買家之間的距離，帶給買

家更快捷的收貨體驗。

但如果您註冊了“庫存配置服務”，就只需將所有符合條件的庫存發送到同一個收貨中

心或亞馬遜運營中心（*部分類別的商品無法使用此項服務，具體請參閱庫存配置例

外情况）。貨件抵達後，亞馬遜將對貨件進行拆分並自行將其發往不同的亞馬遜運營

中心。當任意收貨中心或亞馬遜運營中心成功接收您的商品後，您的商品就會轉換爲

可出售狀態。

注意：

在您使用庫存配置服務時，目的地收貨中心或亞馬遜運營

中心由亞馬遜來决定，賣家無法選擇。亞馬遜可能會針對

不同的貨件選擇不同的目的地。

• 庫存配置服務的優勢

使用庫存配置服務，您可以：

節省拆分貨件

分別發貨的時間成本

省時省力

不同所在地的買家都

可以更快收到您的

商品，促進資金回流

優化商品入倉效率

縮短商品上架時間

https://sellercentral.amazon.com/gp/help/external/200735910?language=zh_CN&ref=efph_200735910_cont_201074400
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注意：

如果您需要發出的商品是原廠包裝發貨商品1，在發貨前，

您需要瞭解原廠包裝發貨商品的配置規則、或更多庫存配

置細節等信息，請點擊此處查看。
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• 庫存配置服務的費用

此項服務按件收取費用。

標準尺寸（每件商品）

≤ 453.6克

（1磅）
0.30美元

453.6克~907.2克

（1-2磅）
0.40美元

＞ 907.2克

（2磅）
0.40美元 +（超出首重2磅的部分）0.10美元/磅

標準尺寸（每件商品）

≤ 2.3千克

（5磅）
1.30美元

＞ 2.3千克

（5磅）
1.30美元 +（超出首重5磅的部分）0.20美元/磅

• 如何使用庫存配置服務

具體操作步驟請查閱：向亞馬遜發/補貨。

1. 原廠包裝發貨商品：是指包裝在一起可以獨立銷售的商品，出售時需要拆分，其中的商品要單獨銷售；或者也可
以根據套裝銷售商品的要求進行準備，並用多件裝的形式銷售。

https://sellercentral.amazon.com/gp/help/external/help-page.html?itemID=201021820&language=zh_CN&ref=efph_201021820_bred_201281490
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/external/help-page.html?itemID=201021820&language=zh_CN&ref=efph_201021820_bred_201281490
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/external/help-page.html?itemID=201021820&language=zh_CN&ref=efph_201021820_bred_201281490
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曝光率提升：

運往亞馬遜運營中心途中的商品會顯示在搜索結果中，爲買家提供更多

選擇，這有助於提高商品詳情頁面的瀏覽量。

提高庫存效率：

您的商品在運往亞馬遜運營中心途中，也可以接收買家訂單，這樣就可

以縮短運輸到銷售之間的時間。並且不會影響您的費用和庫存績效指標

(IPI) 分數。

7

保持或提高銷量：

您無需中斷銷售，買家可以購買暫時缺貨的商品，從而提高銷量。

注意：

爲保證買家體驗，如果亞馬遜不確定貨件是否能準時送達，

以及到達後的貨件是否包含預期數量的商品，則可能不會

讓買家在商品抵達運營中心之前找到並購買您所有缺貨的

商品。

點擊查看（需登錄）更多關於“有庫存搶先起步”試點計劃的信息。

• “有庫存搶先起步”試點計劃

即使合理管理庫存，暢銷商品有時也會缺貨，從而影響商品的曝光率和銷量。借助“有庫存搶

先起步”試點計劃，需登錄賣家平臺，使用亞馬遜承運人平臺、合作承運人計劃（PCP）或亞

馬遜全球物流將缺貨庫存發往亞馬遜運營中心，即使您的商品還在運輸途中，只要亞馬遜認

爲貨件可以按時抵達，就能讓買家提前找到並購買您的缺貨商品。

潜在優勢：

https://sellercentral.amazon.com/gp/help/TBBP39NRMSMZK98
https://carriercentral.amazon.com/
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/201119120?language=zh_CN&ref=ag_201119120_cont_TBBP39NRMSMZK98
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/201119120?language=zh_CN&ref=ag_201119120_cont_TBBP39NRMSMZK98
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/201119120?language=zh_CN&ref=ag_201119120_cont_TBBP39NRMSMZK98
https://gs.amazon.cn/agl.htm
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3.2.3 庫存健康

庫存健康對於賣家來說十分重要，因此，我們在亞馬遜賣家平臺“庫存控制面板”頁面中，提供了幾個

參數供您參考，幫助您持續監控並管理庫存狀况。在“庫存績效”頁面，通過及對庫存績效指標的分析，

您可以尋找機會來提高銷量、降低成本、追踪關鍵績效指標，還可以與其他賣家對比績效。接下來我們

將會爲您介紹幾個重要的庫存參數：

• 庫存績效指標（IPI）

庫存績效指標 (Inventory Performance Index，簡稱 IPI) 是衡量一段時間內賣家的 FBA 整體績

效的分數。同時 IPI 也是衡量賣家亞馬遜倉儲限制的决定性因素。

• IPI 分數

通過儲備暢銷商品和高效管理現有庫存，可以有效推動銷售，IPI分數就是基於您通過

庫存管理推動銷售的能力測算出來的。

• IPI>=550，您的業務能力出色

• 550>IPI>=350，您的庫存績效在正常範圍內，並且還有提高的空間

• IPI<350，建議您立即采取措施提高分數

*在美國站，IPI 的最低閾值爲400

注意：

IPI 僅適用於具有 FBA 庫存且最近有帳戶活動的專業銷售

帳戶1。如果您是 FBA 的新用戶、個人銷售帳戶2 或過去13

周尚無活動，那麽在系統記錄到更多數據之前，您可能沒

有 IPI 分數。

1. 專業銷售帳戶：專業銷售帳戶是參與亞馬遜專業銷售計劃的賣家帳戶，此類賣家通過支付亞馬遜網站使用費，可
以獲得免除銷售傭金、按件收費等升級服務或功能。

2. 個人銷售帳戶：個人銷售帳戶是免費參與個人銷售計劃的賣家帳戶，只能享受最基本的服務及功能，且需要支付
銷售傭金等額外費用。
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• 影響 IPI 分數的因素

因素 影響機制

冗餘庫存百分比
由於存在倉儲費和儲存成本，儲備過多庫存會降低收益，從而影響
到庫存績效。

無在售信息的亞馬遜庫存
百分比

因商品信息存在問題而無法供買家購買的庫存，會導致銷量降低並
産生倉儲成本，拉低庫存績效。

FBA 售出率
追踪您售出的商品與平均持有庫存量的比率，有助於實時準確地瞭
解您的庫存狀况，及時發現庫存績效存在的問題。

FBA 有存貨率
保持可補貨的暢銷商品有存貨，有助於最大限度地提高銷量，並提
升庫存績效。

點擊查看（需登錄） IPI 計算詳細信息。

• 倉儲限制

爲了更好地管理運營中心的倉儲空間，以便更快地接收商品並配送至買家，亞馬遜可能會實

行庫存倉儲限制。專業銷售帳戶所受到的倉儲限制主要取决於其每季度的 IPI 分數。

• 倉儲限制標準

• 個人銷售帳戶：實行固定的倉儲限制爲0.283立方米（即10立方英尺）。

https://sellercentral.amazon.com/gp/help/202174810
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• 專業銷售帳戶：實行彈性倉儲限制，具體取决於以下標準：

① IPI 分數保持在350或以上的賣家，在儲存標準尺寸、大件、服裝和鞋靴

類商品時，將不會有容量限制；

② 每個季度的 IPI 分數始終低於350的賣家將在下一季度受到倉儲限制；

③ 銷售時間不足26周的新賣家，或者在兩個分數檢查周1內都沒有足够的

銷售數據來生成 IPI 分數的賣家，將不會受到倉儲限制。

*在美國站，IPI 的最低閾值爲400

10

1. 分數檢查周：亞馬遜將按季度來評估您的倉儲限制標準。評估依據爲“分數檢查周”期間內您的 IPI 數值。該時間段
一般爲該季度結束前的第6周和最後一周。

注意：

在儲存標準尺寸、大件、服裝或鞋靴類商品時，具有倉儲限

制的專業帳戶仍將擁有至少0.708立方米（25立方英尺）的

倉儲空間。

• 設置季度倉儲限制

專業銷售帳戶的庫存倉儲限制每三個月評估一次。

• 亞馬遜在設置下個季度的倉儲限制時，會考慮您在近期的銷量和去年同期的銷

量。總體來說，計算季度倉儲的限制因素包括以下幾點：

① 您的銷量（包括銷售的季節性周期）

② 您的歷史 IPI 分數

③ 可用的運營中心容量

• 對於 IPI 分數在季度結束前第6周低於350的賣家，亞馬遜將會向您發送下一季

度的倉儲限制估算值。如果您的 IPI 分數在季度最後一周期間（最後7天內）仍

低於350，亞馬遜將在下一季度對您實施新的庫存倉儲限制。

• 對於擁有高 IPI 分數的賣家，亞馬遜會根據銷量和可用容量調整倉儲限制。
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• 倉儲類型

• 倉儲限制適用於6種倉儲類型：標準尺寸商品、大件商品、服裝、鞋靴、易燃物和

氣溶膠；

• 如果您未在倉儲監視器1 中看到倉儲類型，則可能是因爲您未對此倉儲類型實

行限制。除此之外，危險品倉儲限制調整（易燃物和氣溶膠）與其他倉儲類型

分開處理；

• 亞馬遜根據商品特徵確定倉儲類型，賣家無法自行調整倉儲類型。

11

• 季度倉儲限制時間表

首次分數檢查
（本季度結束之前的第 6 周）

首次分數檢查
（本季度的最後一個完整周）

首次分數檢查

第 7 周 第 13 周 4 月 1 日 – 6 月 30 日

第 20 周 第 26 周 7 月 1 日 – 9 月 30 日

第 33 周 第 39 周 10 月 1 日 – 12 月 31 日

第 46 周 第 52 周 1 月 1 日 – 3 月 31 日

倉儲限制取决於您本季度在兩個分數檢查周內的 IPI 分數：季度結束前的第6周和季

度的最後一個完整周。如果您的庫存績效指標分數在其中一個分數檢查周內達到350

（美國爲400）或以上，您將擁有無限量的倉儲空間。

• 如果庫存超出 FBA 倉儲限制

• 根據 FBA 庫存倉儲限制政策，在庫存水平低於倉儲類型限制之前，您將無法

爲此倉儲類型創建發送到亞馬遜的新貨件；

• 如果您發送的庫存超過倉儲限制所允許的數量，運營中心就有可能會拒收多餘

的庫存；

• 在給定月份中的任意一天，如果您的現有庫存超過了任意一種倉儲類型的限

制，您將需要支付倉儲超量費。

1. 倉儲監視器：一個可以便捷查詢倉儲庫存情况的窗口，可以在“賣家中心>庫存>庫存規劃>控制面板>庫存績效(頁
面下方）>展開倉儲監視器”中找到。

https://sellercentral.amazon.com/gp/help/external/help.html?itemID=V8JEETWV9Q33CMX&language=zh_CN&ref=efph_V8JEETWV9Q33CMX_cont_201074400
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• 追踪 ASIN 限制

• 亞馬遜可能還會針對特定的 ASIN 創建倉儲限制。如果特定 ASIN 限制適用於您

的賣家帳戶，您可以在可下載的“庫存狀况”報告中的“ASIN 限制”標題下查找

詳細信息。在綫的“庫存狀况”報告中不提供此信息。詳情請登錄後參閱亞馬遜

物流 ASIN 數量限制。

• 庫存周轉周數

庫存周轉周數是一種庫存績效指標，是基於賣家過去歷史銷售量、以及亞馬遜在售庫存的預

計可售周數推算得出的。庫存周轉周數過短會有斷貨風險，過長會有庫存積壓風險。

• 影響因素：

亞馬遜在售存量 過去歷史銷量

• FBA 庫齡

庫齡，指商品存放在亞馬遜運營中心的天數，旨在爲您提供相關信息，從而幫助您管理庫存

水平，但庫齡不能直接替賣家判斷買家的商品需求。許多因素都可能會影響買家對商品的實

際需求，其中包括商品價格浮動、買家需求變動以及這些商品的競爭性報價的變動等。

• FBA 采用先進先出的原則處理整個配送網絡內的庫存。這意味著，無論實際商品是否

已發貨或移除，每次操作將按照時間先後，應用於最早入庫的庫存；

• 亞馬遜管理後臺按庫齡長短來展示賣家的FBA商品明細，賣家的商品會被分爲以下幾

個庫齡分組：

• 0–90天

• 91–180天

• 181–270天

• 271–365天

• 365天以上

https://sellercentral.amazon.com/gp/help/G200734520?language=zh_CN&ref=ag_G200734520_cont_GXLRKWL8L5BMSHWB
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/G200734520?language=zh_CN&ref=ag_G200734520_cont_GXLRKWL8L5BMSHWB
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/G200734520?language=zh_CN&ref=ag_G200734520_cont_GXLRKWL8L5BMSHWB
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3.2.4 庫存清算

本章節主要介紹庫存清算工具和積壓庫存促銷活動，幫助賣家解决可能出現的庫存積壓問題，减少不

必要的庫存費用及其帶來的損失。

• 移除庫存

如果您試圖减少當前倉庫中的多餘庫存，可以通過提交移除訂單，從亞馬遜運營中心移除庫

存，亞馬遜將按照您提交的移除訂單處理您的庫存。

此項服務按件收取費用，具體可查閱移除訂單費用。

• 庫存移除的方式（可選）

從亞馬遜運營中心移除庫存

要從亞馬遜運營中心移除庫存，您需要提交移除訂單。

您可以從“管理庫存”頁面或“建議移除”報告中創建移除訂單。具體操作

請參閱此幫助頁面。

自動移除庫存

將庫存狀態將更改爲“不可售”。如果在亞馬遜通知賣家按要求移除不可

售庫存之後的30天內，賣家沒有爲其創建移除訂單，則該庫存可能會被

自動棄置。賣家隨時可以提交移除訂單來移除不可售庫存。

如果您已啓用長期倉儲自動移除，系統將在庫存清點日期後一至兩周創

建移除訂單。您可根據需求設置自動移除的相關選項。

批量移除庫存

通過上傳商品的制表符分隔列表來提交批量移除訂單。您可以登錄賣家

平臺，從上傳移除訂單文檔頁面下載一個用於創建批量移除訂單請求的

模板。

https://sellercentral.amazon.com/gp/help/external/200685050?language=zh_CN&ref=efph_200685050_cont_201074400
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/external/help.html?itemID=201436560&language=zh_CN&ref=efph_201436560_cont_200280650
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/external/help.html?itemID=201436560&language=zh_CN&ref=efph_201436560_cont_200280650
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/external/200678710?language=zh_CN&ref=efph_200678710_cont_201436560
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/200721270?language=zh_CN&ref=ag_200721270_cont_200280650
https://sellercentral.amazon.com/gp/basic-fulfillment/upload-removal-create.html?language=zh_CN&ref=ag_xx_cont_200721270
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• 移除庫存的包裝和運輸

移除的庫存會進行包裝和運輸，以確保安全運輸商品，同時最大限度地降低包裝和運

輸成本。包裝和運輸方式取决於數量、尺寸和重量，以及您希望移除的庫存當前所在

的位置。

• 移除訂單的包裝規則

商品類型 包裝規則

從同一運營中心移除的少量商品
將使用最小的箱子、信封或聚乙烯塑料袋運送。此包裝可能與
亞馬遜買家訂單的包裝相同。

從同一運營中心移除的大量商品 將裝箱和整合到托盤上並由貨運承運人運送。

移除的少量“使用自己的容器配送” 
(即 SIOC) 的商品

移除的少量“使用自己的容器配送” (即 SIOC) 的商品：將使用
自己的包裝進行運送，無需額外包裝。

移除的大量 SIOC 庫存或無法裝入
標準箱子的大件商品

將采用收縮包裝並放置到托盤上運送。

*如果您的庫存位於不同的運營中心，那麽您的訂單商品在送達時可能包含來自不同承運人的多個貨件。亞馬遜會將原廠

包裝發貨庫存作爲混裝商品來予以退還。

• 移除訂單的運輸限制

亞馬遜僅會將退回的庫存運輸給賣家、賣家的供應商或分銷商，或者運輸到賣家的庫

房。如果您將商品運送到第三方，請確保第三方信息填寫正確，且已做好接收準備。

此外，亞馬遜還會遵循以下限制：

• 不得將庫存運輸/投遞到 PO、APO、FPO 或 DPO 信箱
1
。要運輸到境外的地址，

請參閱國際退貨提供商2（聯合帳戶同樣適用）；

• 不得將庫存運輸到另一亞馬遜運營中心；

• 不得將庫存用於配送買家訂單，或用作禮品或促銷商品；

• 被歸爲“不可運輸的危險品”的庫存，只能棄置、不能移除。

1. PO、APO、FPO或DPO信箱：PO（Post Office）郵政；APO（Army Post Office）軍隊郵政；FPO（Fleet Post 
Office）艦隊郵政；DPO（Diplomatic Post Office）外交郵政。在美國，只有 USPS (美國郵政局)才能郵寄 PO Box 
或 APO/FPO/DPO 的地址（包括 EMS、HKEMS、CN 大包裹、HK 大包裹、HK 小包、CN 小包、SW 小包）。UPS、
FedEx、DHL、TNT 無法寄送 PO Box 或 APO/FPO/DPO 地址。

2. 國際退貨提供商：當國際買家退還您自行配送的訂單時，國際退貨提供商可以爲您提供幫助。他們可以從買家接收
退貨，並在整理後將其運返給您，發送給另一買家或提供其他方案，更多信息請點擊查看。

14
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• 移除訂單的周期

通常情况下，移除訂單會在14個工作日內處理完畢。但在假日季和移除高峰期，處理

移除訂單可能需要30個工作日或更長時間。在被移除之前，可售庫存仍然可供購買。

如果您不想出售商品，請將其停售。

• 無法移除訂單的可能情况

• 已計劃移除庫存；

• 正在處理中的庫存或者正在等待配送中的買家訂單；

• 正在將庫存運至另一運營中心；

• 在創建移除訂單時，可能會出現某些商品無法移除。亞馬遜將爲賣家提供操作

建議，以便成功移除庫存。

如果想要查閱具體如何操作移除訂單、對移除訂單的流程或細節有任何疑問，可以點擊此處

查閱更多。

• 奧特萊斯（Outlet Deal，亞馬遜清倉計劃）

奧特萊斯是爲買家集中呈現降價、清倉和積壓庫存産品的促銷頻道。參加奧特萊斯的産品會

基於其過往30天的平均購物車 (BuyBox) 價格，爲買家提供起碼高達30% (7折) 的折扣。目前，

該頻道已經輻射到亞馬遜幾乎所有站點上的買家。

• 奧特萊斯的優勢

節省拆分貨件

分別發貨的時間成本

省時省力

不同所在地的買家都

可以更快收到您的

商品，促進資金回流

優化商品入倉效率

縮短商品上架時間

https://sellercentral.amazon.com/gp/help/external/200280650?language=zh_CN&ref=efph_200280650_cont_201074410
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• 申請奧特萊斯須知

申請奧特萊斯須知

賣家申請資格 必須是買家給出的整體評分高於3.5分，並且使用 FBA 服務的專業銷售帳戶。

商品資格
商品需爲可售狀態下的新品，遵守亞馬遜的買家商品評論政策和價格政策，在亞
馬遜商城擁有銷售歷史記錄且評級至少3星，並且未註冊加入“訂購省”計劃。

參與費用 您無需爲清倉支付額外費用，亞馬遜會收取標準配送費用和銷售傭金。

如何參與
針對符合條件的商品, 賣家可以通過亞馬遜賣家平臺中的“管理冗餘庫存”>創建清
倉促銷，自主創建 Outlet Deals。

其他須知
您的清倉促銷價格必須低於或等於最高促銷價格。促銷開始後，如果商品的銷售
價格高於最高促銷價格，亞馬遜可能會取消此促銷，恕不另行通知。

注意：

賣家可在亞馬遜完成審核之前，自行取消已經提交的

Outlet Deal，如想取消審核通過並已開始的 Outlet Deal，

則需要聯繫賣家支持團隊。更多操作指南和常見問題，可

點擊此處查看。

• 清算庫存

清算是一個免費的庫存清倉選項，提交清算訂單後，亞馬遜會將相應庫存捆綁在一起，並以

折扣價將其提供給可能感興趣的清算人和折扣銷售商。我們將接受最高出價，然後將您的已

清算庫存配送給相應清算人。

• 清算優勢

通過使用清算選項，賣家可收回部分庫存費用。與任何移除訂單一樣，在您提交清算

訂單後不會再産生長期和月度倉儲費。

https://sellercentral.amazon.com/gp/help/external/HLYT4TPVCY2MJE3?language=zh_CN
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• 清算機制

亞馬遜將竭力讓您的庫存産生最大收益，並將接受對賣家的已清算庫存的最高出價。

但不能保證已清算庫存的銷售價格。除此之外，您還需要注意以下幾點：

通常情况下，已清算庫存將按其原始銷售價格的10%售出。您

將獲得該金額的90%，其餘10%將屬於代您銷售清算庫存的亞

馬遜子公司。

對於賣家庫存的預計售價與通過清算收回的金額之間的差額，

亞馬遜不會給與補償。

清算收益將在亞馬遜爲賣家商品找到買家後的60天內顯示在

您的帳戶中。這類付款將在您的付款報告的交易一覽選項卡上

顯示爲清算收益。

要瞭解更多清算庫存的操作流程和收益等信息，請登錄賣家平臺後參閱清算庫存。

• FBA 捐贈計劃

FBA捐贈計劃是亞馬遜爲您提供的一種棄置選項。當賣家請求棄置美國運營中心內的積壓庫

存、退還庫存或其他不想要的亞馬遜庫存時，亞馬遜會將其捐贈給選定的美國慈善機構。

https://sellercentral.amazon.com/gp/help/G201507440
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• FBA 捐贈計劃的優勢

亞馬遜可代賣家安排運輸事宜，且不會收取任何額外費用。賣

家僅需支付常規的棄置費用，省心省力。

將一般的産品棄置流程轉化爲更有意義的公益捐獻，充分利

用商品價值。

參與 FBA 捐贈計劃，爲有需要的人提供支持，彰顯品牌的社

會責任感，提升企業形象。

怎樣才能加入 FBA 捐贈計劃呢？

一般情况下，您會默認加入 FBA 捐贈計劃。您可以轉至

“設置 > 亞馬遜物流 > 亞馬遜物流捐贈計劃”來驗證註冊

狀態。註冊該計劃後，亞馬遜將對您所有符合捐贈條件

的棄置商品進行評估。

您可以隨時通過在“亞馬遜物流設置”中禁用亞馬遜物流

捐贈計劃來選擇退出該計劃。退出後棄置的庫存將不再

有資格參與捐款計劃。

請注意，FBA 捐贈計劃僅適用於儲存在美國運營中心內

的庫存。

• 美國計劃合作夥伴

亞馬遜與 Good360 合作，將捐贈的亞馬遜庫存分發到一系列美國非營利組織中，並

進一步傳遞到有需要的人手中。

瞭解更多捐贈計劃詳細信息，請登錄賣家平臺後參考幫助頁面。

https://good360.org/about
https://good360.org/about
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/VCFMKLPUTBXE7L5
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3.3 商品配送

在商品售出後，FBA 會爲您提供快速便捷的商品配送服務，幫助您對商品進行分揀、包裝、發貨，並

將商品配送給買家。專業高效的配送也是提高銷量、增加行業競爭力和優化買家體驗的關鍵因素。

3.3.1 配送概覽

• 管理配送時間

亞馬遜會在商品信息頁和結算頁中爲買家顯示預計配送時間。這是買家從下單到訂單送達日

這一期間內所用的預估時間。

• 爲什麽要管理配送時間？

賣家爲商品設置準確的配送時間有助於確保良好的買家體驗，從而提高銷量。相比較來說，

買家更願意購買配送速度更快的商品，因此，這類商品在亞馬遜上更容易得到買家青睞。

1. 備貨時間：從買家下單到賣家將訂單商品交給承運人這一期間所用的時間。

2. 運輸時間（也稱爲配送時間）：您將訂單商品交給承運人到訂單送達這一期間所用的時間。
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使用優先配送須知

瞭解資格 您可以通過優先配送資格控制面板（需登錄）瞭解您的資格。

保有資格
開始使用優先配送選項進行配送後，亞馬遜將根據賣家的優先配送訂單
（不包括帶有 Prime 標記的賣家自配送訂單）的配送績效來確定您能否持
續保有資格。

取消資格
如果您之前被取消了優先配送資格，可以提交行動計劃

1 
來請求恢復您的優

先配送參與資格。

時間算法
賣家的優先配送選項訂單的截止時間必須設爲當地時間下午2點或之後，如
目標地所在國家跨越多時區，以最東側庫房所在時區時間爲准（即以當地
最早時間爲准）。

停用優先配送
要停用優先配送，您需要在“配送設置”下更新“配送模板”，並清除“次日達”
和“隔日達”選項。
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• 優先配送

在美國，優先配送選項包括次日達和隔日達，您可在配送設置中啓用此服務。借助優先配

送，您能够爲買家提供快速配送服務。這些快速配送服務可以提供追踪信息，讓買家瞭解確

切的送達日期，從而改善買家體驗。

• 使用優先配送須知

想瞭解更多國際配送時間細節和更多配送選項適用的時間設置，請點擊此處查閱。

1. 行動計劃：如果您因爲各種原因被取消了優先配送資格，您需要向我們發送一份改善績效的行動計劃，內容需包
含績效問題的根源分析，以及如何在指定時段內解决這些問題的計劃。瞭解該行動計劃的細節，請點擊此處查閱。

• 免費配送

免費配送是買家們最偏好的服務，通過提供免費配送服務，您可以有效提升買家體驗，進而

吸引新買家。這也可以使您滿足自配送 Prime 計劃的要求，並且還有可能獲得提升商品銷售

量的機會。

賣家前往“配送設置”，將運費設置爲0.00美元，即可爲自己的商品提供免費配送。更新運費

即可取消免費配送。

https://sellercentral.amazon.com/gp/seller-rating/pages/eligibilities.html?language=zh_CN&ref=ag_xx_cont_201503640
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/external/help.html?itemID=202167920&language=zh_CN&ref=efph_202167920_cont_200342080
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可以利用亞馬遜的平臺進行在綫

庫存和訂單管理，便於跟踪進程

您可以爲買家提供次日達和隔日達

服務，提升買家體驗

借助多渠道配送，您可以擴大業務

規模，並妥善應對銷售旺季

訂單劇增的情况

借助多渠道配送，您可以將 FBA 

庫存配送給經銷商，更加便於管理，

節省時間精力

3.3.2 多渠道配送

多渠道配送 (MCF) 是 FBA 的一項計劃，針對在多個平臺進行銷售的賣家，面對來自不同平臺和渠道

的訂單，賣家往往需要分開發貨，而借助多渠道配送，您可先將您的庫存儲存在亞馬遜運營中心。當

您在亞馬遜、您自己的網站或其他電子商務網站上售出商品時，亞馬遜可統一對商品進行分揀、打包

並將其配送給買家。

• 多渠道配送的優勢
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• 多渠道配送的費用？

在亞馬遜上所下的配送訂單按 FBA 一般配送費用收費。（詳情可查閱1.3 FBA 收費標準）

在亞馬遜以外的網站上所下的多渠道配送訂單，其配送費用僅適用於當地國內訂單。如果您

的非亞馬遜訂單需要跨國運輸，可參閱亞馬遜物流出口，瞭解國際定價。

除此之外，影響配送費用的主要因素還有：

使用優先配送須知

商品尺寸分段
標準尺寸商品（小號標準尺寸、大號標準尺寸）

大件商品（小號大件、中號大件、大號大件、特殊大件）
超出首重部分另外收費

商品數量 按件收費

配送類型 標準配送、加急配送、優先配送

具體配送金額和商品尺寸及重量計算方式，可查閱幫助頁面詳細瞭解。

https://sellercentral.amazon.com/gp/help/external/200149570?language=zh_CN&ref=efph_200149570_cont_53921
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/external/201112650?language=zh_CN&ref=efph_201112650_cont_200209150
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• 如何使用多渠道配送？

您可以通過三種方式提交多渠道配送訂單：一次提交一個、批量或通過 API。

一次提交一個多渠道配送訂單

登錄賣家平臺後，在“管理庫存”頁面上，選擇您要包含的商品。多渠道

配送訂單的商品總數限制爲250。

批量提交 MCF 訂單

下載配送請求模板，以創建訂單請求。按照說明在電子表格中填寫相

應信息，將文件保存並上傳。

使用亞馬遜商城網絡服務（亞馬遜 MWS）的配送出庫貨件應用程序接

口（API）創建多渠道配送訂單

（僅針對亞馬遜 MWS 開發者）預覽潜在的配送訂單並查看預計配送費

用和配送日期；獲取現有配送訂單的商品級別、貨件級別和訂單級別詳

細信息，將商品退回您使用亞馬遜 MWS 進行配送的運營中心。

如需瞭解更多渠道配送的操作流程，可查閱幫助頁面詳細瞭解。

3.3.3 第三方物流服務商

如賣家選擇使用第三方物流服務提供商，您首先需要找到可開展國際配送業務的承運人。您可以通過

亞馬遜合作承運人計劃（PCP）配送您的商品。

基於這個計劃，您可以邀請熟悉的物流承運商來註冊亞馬遜帳號，即可在亞馬遜賣家平臺選擇此承運

商來配送您的商品。亞馬遜合作承運人計劃，不僅能爲您提供更多配送選擇，更能助您大幅提升發貨

效率！

https://images-na.ssl-images-amazon.com/images/G/01/rainier/help/ff/release_1_9/Flat.File.FulfillmentOrderRequest._TTH_.xls
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/external/help.html?itemID=200141580&language=zh_CN&ref=efph_200141580_cont_200332450
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• PCP 概念介紹:

合作承運人計劃：即 Amazon Partnered Carrier Program，簡稱 PCP，它是指通過您指定的

物流合作承運商，在美國本土的48個州內進行當地配送服務。這項計劃可以讓您自由地選擇

有過合作經歷或是熟悉的物流承運商來配送您的商品。

注意：該項計劃僅針對在美國本土48個州內有倉庫的賣家，您可以通過 PCP 將倉儲商品配

送至當地買家手中。如果您的商品在中國，或是在美國本土48個州以外的地區，您要自己聯

繫物流承運商完成配送；您也可以先將商品運輸至美國本土倉庫，再通過 PCP 選擇物流合

作承運商配送商品。

• PCP 常見模式:

PCP 一般可分爲小包裹快遞 (SPD) 承運人和汽運零擔/整車運輸配送 (LTL/FTL) 承運人。

• 小包裹快遞 (SPD) 承運人

小包裹快遞，即 Small Parcel Delivery，簡稱 SPD，

通常由 UPS 物流商來進行小包裹快遞的派送。如果

您選擇亞馬遜合作 SPD 承運人配送小包裹快遞，要

先使用箱子包裝好商品，並在每個箱子上貼好標籤。

當您完成了貨物的準備後，聯繫 SPD 承運人取件，

或是將包裹送到承運人投件網點即可。

• 汽運零擔/整車運輸配送 (LTL/FTL) 承運人

如果您的貨物總重量超過68千克（即150磅），我們

會建議您使用亞馬遜合作汽運零擔/整車運輸配送

(LTL/FTL) 運人計劃幫助您進行配送以節省費用。使

用亞馬遜合作承運人計劃的汽運零擔貨物必須放在

托盤上，並需要在規定的運輸日期之前準備好貨物。

點擊這裏，查看更多關於合作承運人計劃的相關介紹。

https://sellercentral.amazon.com/gp/help/external/help.html?itemID=201119120&language=zh_CN&ref=efph_201119120_cont_200141420
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3.4 售後服務

在商品售出後，亞馬遜將替使用FBA的賣家提供一系列售後服務，包括7x24客戶服務、退貨服務等

等，從而保障買家購物體驗，這也能够爲賣家帶來更多的良好反饋，讓亞馬遜賣家更有機會從市場中

脫穎而出。

3.4.1 客戶服務

爲了在 Amazon.com 上爲買家創造放心購物的環境，我們鼓勵並幫助我們的合作夥伴提升服務質量，

以達到亞馬遜買家一貫享受到的服務等級。參與 FBA 計劃的賣家，亞馬遜將代替您爲買家提供優質而

周到的售後客戶支持，爲您節省人工，提升您的服務質量和客戶滿意度。

• 爲國際訂單提供客戶支持

• 本地語言的客戶支持

當您在亞馬遜商城開店時，需要使用商城當地語言提供客戶支持。您可以選擇自己處

理，但如果通過機器翻譯或第三方供應商支持，翻譯語言可能不盡如人意，有可能導

致買家體驗變差，並最終影響到您作爲賣家的績效評估。

• 那麽，如何解决客戶服務中的語言問題呢？

FBA 可以提供一流的客戶服務，使用商城所在的當地語言代您向買家提供專

業的客戶支持，亞馬遜强大的後盾讓您沒有後顧之憂，讓您可以專心處理業

務。
• 及時回復

當買家對您的商品存在疑問時，他們期望您能够提供及時有用的服務。爲保持良好的

賣家業績記錄，您需要配置具有商品、庫存和物流三方面知識的客戶服務專員，在24

小時內使用當地語言快速回復買家電子郵件。如果開店商城的時區與您營業地點的時

區不同，由於存在時差，您在正常營業時間內回復買家的時段變短，及時回復則較爲

困難。

• 那麽，如何解决客戶服務中的時差問題呢？

FBA 專業的客服人員可以提供一周七天，一天24小時的專業客服支持，讓您

的買家隨時都能够得到及時專業的回復，提升買家的購物體驗和滿意度，並同

樣提升您的績效，從而爲您帶來更好的口碑和更多的銷量。

• 爲國際訂單提供退貨支持

詳情見以下 3.4.3 退貨部分內容。
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• 如何查看買家反饋？

您可以登錄賣家平臺，在買家之聲控制面板查看上架商品的買家體驗健康度（即買家滿意

度），閱讀客戶評論，確認您的商品和商品信息問題，並采取行動以解决問題。在使用買家

之聲的過程中，您需要先瞭解以下幾點：

提升銷售轉化

相比於沒有評論的商品，有正面評論商品的銷售轉化率要高得多。當買家决

定購買一件商品時，他們需要其他買家爲當前賣家的可信度背書。因此，您

需要鼓勵買家留下評論，並且對評論的正負面比率進行管理，從而提升您

的銷售轉化率。

改善體驗

對賣家的反饋進行回復和管理，可以更好地發現您的商品或者服務過程中

存在的問題，並采取針對性措施，進一步優化商品或商品信息，改善買家

體驗。

優化口碑

良好的客戶滿意度可以爲您帶來更好的口碑，同時也代表已經購買過的買

家或許依然願意重複購買您的商品。

3.4.2 賣家控評：FBA 商品的買家反饋

作爲商品售後的一個重要環節，買家的評價和反饋很大程度上决定了亞馬遜賣家的口碑，並影響到未

來的銷售轉化率。因此，對買家的評價及反饋進行管理是十分重要的。

• 爲什麽要管理買家反饋？

買家滿意度狀况

買家滿意度狀况是一項指標，基於最近的訂單和買家反饋，幫助您瞭解

每件上架商品的績效情况。
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https://sellercentral.amazon.com/Voice-of-the-customer%E4%B9%B0%E5%AE%B6%E4%B9%8B%E5%A3%B0
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/help.html?itemID=6XR2DNVSQ7Q7NK5&language=zh_CN&ref=ag_6XR2DNVSQ7Q7NK5_cont_GRTPNYUAU5EQ9RGU
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確認買家滿意度狀况的方法

您可以通過將商品的買家不滿意 (NCX) 率1 與類似的商品進行比較，

來確定買家滿意度狀况。

買家滿意度狀况分級

上架商品的買家滿意度狀况分類爲“優秀”、“良好”、“一般”或“不佳”或

“極差”。我們建議您查看具有“不佳”和“極差”買家滿意度狀况的所有上

架商品，以瞭解並解决問題。

買家滿意度狀况 績效水平

優秀（綠色） 您上架商品的績效顯著優於類似的商品。

良好（淺綠色） 您上架商品的績效要好於類似商品或同樣出色。

一般（黃色） 您上架商品的績效與類似的商品相當。

不佳（橙色）
您上架商品的績效要低於類似的商品，並且可能由於買家不滿意率而面
臨撤銷上架的風險。

極差（紅色）
您上架商品的績效明顯低於類似的商品，並且可能由於極高的買家不滿
意率而已被撤銷上架。

1. 買家不滿意 (NCX) 率等於買家報告商品或商品信息相關問題的訂單數除以訂單總數。買家不滿意率和買家滿意度
狀况均基於商品的歷史績效。

想瞭解更多買家之聲的詳細信息，請登錄賣家平臺後點擊此處查閱。

• 如何管理買家反饋？

您可以使用以下幾種途徑對買家的反饋進行管理：（見下頁）

https://sellercentral.amazon.com/gp/help/help.html/?itemID=GRTPNYUAU5EQ9RGU&ref_=xx_GRTPNYUAU5EQ9RGU_a_r19_cont_sgsearch
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買家滿意度狀况 績效水平

徵集買家反饋
在與買家的所有溝通過程中徵求其反饋，並鼓勵買家點擊“給賣家反饋”鏈接：
http://www.amazon.com/exec/obidos/account-access-login/進行評價。

調查負面評價 對收到的每一項負面評價都要調查，找到問題的根本原因並加以解决。

嘗試優化評價
您在大部分情况下，與買家配合，通過協商退款、換貨或贈送禮券，提升購
物體驗，並借此提升正面評價比例。

密切關注評價 每周監控負面反饋，盡力維持95%的好評率，反饋評分儘量達到4.5或以上。

保證行爲合規 爲確保評論對買家有幫助，賣家所有管理行爲必須遵守買家商品評論政策。

• 如何查看買家反饋

負面評價是反饋管理的重要環節，您可以通過反饋管理器來管理和監控賣家反饋。與亞馬遜

提供的配送服務相關的負面反饋，您可以請求將其移除。

審查反饋後，亞馬遜可能會删除負面評價，並且該評價不會反映在賣家

的績效指標中。買家評論將保留，並顯示一條亞馬遜的備注“該商品由亞

馬遜配送，我們會爲本次配送體驗負責”。

如果亞馬遜發現評價中有任何內容涉及您的商品信息中所表明的商品

狀况（新品、二手等）或是您（而非亞馬遜）向買家提供或安排提供

的任何服務，則該反饋和負面評價將按原樣保留。

亞馬遜的政策禁止任何可能干擾亞馬遜提供正常服務的行爲。删除負面

評論需要花費一定時間和人力進行審核和操作，請勿向亞馬遜提交大量

錯誤或擅自猜測的删除申請，這可能會影響到亞馬遜對其他賣家的正常

服務。
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3.4.3 FBA 訂單的買家退換貨

退換貨作爲商品售後服務中最重要的一節，也會大大影響到買家購物體驗。我們將根據亞馬遜買家退

貨政策，替賣家處理符合退貨條件的商品退貨流程。

• FBA 買家退貨政策

借助 FBA，亞馬遜將爲您的訂單提供配送和客戶服務，包括處理買家退貨。我們根據亞馬遜

買家退貨政策來確定買家購買的 FBA 商品是否符合退貨條件，並爲符合條件的買家提供以

下客戶服務：

注意：

買家反饋删除僅適用於在亞馬遜銷售且通過亞馬遜物流網絡

(AFN) 配送的商品。亞馬遜上賣家自配送的訂單（即使作爲

多渠道配送訂單提交）不符合買家反饋删除資格。如果您仍

對删除評價的條款有疑問，可以參閱幫助頁面。

如果您仍對如何保持正面反饋和評價存有疑惑，可參考亞馬遜爲您提供的經驗匯總：保持正面反饋和

評級的最佳實踐。

還有更多買家商品評論的常見問題，請登錄賣家平臺後，參閱關於商品評論相關問題的回答。

退款

我們會向符合退貨要求的買家退回其購買商品時支付的全部或部分費用。當

亞馬遜針對您的 FBA 訂單爲買家發放退款時，我們將從您的賣家帳戶扣除

退款的全部或部分金額。在某些情况下，買家甚至無需將商品發回亞馬遜運

營中心。

退貨

當買家向亞馬遜運營中心退回商品時，我們會評估每件退貨商品的狀况。如

果確定該商品處於可售狀况，我們會將其退回您的庫存。如果確定該商品處

於不可售狀况（例如存在缺陷或已殘損），我們會評估造成該損壞的責任

方（亞馬遜或買家）。然後，我們再决定您是否可以獲得賠償。
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欲瞭解更多退貨政策對應的適用時間範圍等信息，請點擊此處查閱。

額外費用

退款管理費用
如果您針對已收到付款的訂單向買家退款，亞馬遜會退還給您一部分銷售傭
金，金額爲該商品已支付的銷售傭金减去退款管理費用（5美元或適用銷售
傭金的20%，取二者中的較低值）。

重新入庫費

在某些情况下（例如，退貨商品已開封），我們可能會向買家收取重新入庫
費。如果是這樣，亞馬遜將向您的賣家帳戶存入重新入庫費金額。但是，如果
亞馬遜應該對退貨商品狀况承擔責任，並已向您發放賠償金，那麽您將不會
收到重新入庫費款項。

退貨處理費
對於“服裝”、“鐘錶”、“珠寶首飾”、“鞋靴”和“箱包”分類中的商品，亞馬遜會
收取退貨處理費。有關更多信息，請訪問退貨處理費。

賠償

在某些情况下，例如商品在亞馬遜掌控期間丟失或殘損，您可以就您的

FBA 訂單退款獲取相關賠償。

換貨

亞馬遜也可能向退回 FBA 商品的買家發放換貨。在這種情况下，亞馬遜將

從您的庫存中爲買家免費發送新商品，換貨過程中您無需支付任何款項，

也不會收到換貨訂單的付款。

• 上述服務可能産生的額外費用：

• 管理退貨

在瞭解了亞馬遜的退貨政策後，您可以進一步瞭解管理退貨的相關信息。

• 基本流程

對於專業銷售帳戶，亞馬遜會自動批准符合亞馬遜退貨政策的退貨。
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30

如果您不想使用亞馬遜的退貨政策，爲了保證買家依然能够享受優質

的退貨體驗，您必須提供與亞馬遜退貨政策同等或更加優惠的退貨政

策。

我們僅向您發送不符合亞馬遜政策或豁免預付費退貨的退貨請求。當買

家請求退貨時，亞馬遜會向您發送一封電子郵件，在其中說明買家退貨

的原因。

如果買家的請求不符合我們的退貨政策，我們也會通過電子郵件通知

您。如需詳細瞭解不符合政策要求的退貨請求，請點擊此處參閱。

• 管理條目

管理條目（鏈接需登錄後查看）

退貨地址和郵寄標籤 不退貨退款
賣家自配送訂單的

預付費退貨
設置您的退貨首選項

退款選項 自定義退貨說明 自定義退貨郵寄標籤 處理禮品退貨

假期退貨政策 收取重新入庫費指南 潜在危險品退貨 如何退稅

• 國際銷售訂單的買家退貨

當您爲國際訂單處理退貨時，應當瞭解以下信息：

爲配送至 3 家北美商城（美國、加拿大、墨西哥）、日本以及 5 家歐洲商城（意大利、法國、

德國、西班牙和英國）的買家訂單處理國際退貨時，您必須使用下列三種退貨方法之一：

https://www.amazon.com/gp/help/customer/display.html?nodeId=15015721&language=zh_CN&ref=efph_home_cont_200379860
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/help.html?itemID=200691270&language=zh_CN&ref=ag_200691270_cont_G200708210
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/help.html?itemID=200691270&language=zh_CN&ref=ag_200691270_cont_G200708210
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/help.html?itemID=202174940&language=zh_CN&ref=ag_202174940_cont_G200708210
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/help.html?itemID=202072200&language=zh_CN&ref=ag_202072200_cont_G200708210
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/help.html?itemID=202072200&language=zh_CN&ref=ag_202072200_cont_G200708210
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/help.html?itemID=200828040&language=zh_CN&ref=ag_200828040_cont_G200708210
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/help.html?itemID=201725630&language=zh_CN&ref=ag_201725630_cont_G200708210
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/help.html?itemID=201725670&language=zh_CN&ref=ag_201725670_cont_G200708210
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/help.html?itemID=201725650&language=zh_CN&ref=ag_201725650_cont_G200708210
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/help.html?itemID=201725650&language=zh_CN&ref=ag_201725650_cont_G200708210
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/help.html?itemID=201756900&language=zh_CN&ref=ag_201756900_cont_G200708210
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/help.html?itemID=201725760&language=zh_CN&ref=ag_201725760_cont_G200708210
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/help.html?itemID=201725780&language=zh_CN&ref=ag_201725780_cont_G200708210
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/help.html?itemID=201834690&language=zh_CN&ref=ag_201834690_cont_G200708210
https://sellercentral.amazon.com/gp/help/help.html?itemID=202154020&language=zh_CN&ref=ag_202154020_cont_G200708210
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注意：

自2019年11月15日起，如果您從境外配送美國的買家訂單，

則必須爲不足10美元的商品向亞馬遜提供有效的美國退貨

地址。

退貨方法

退款不退貨 提供全額退款，而不要求退回商品。

提供國內退貨選項
提供位於買家所在國家/地區的當地退貨地址。例如，如果您在
Amazon.co.uk 上銷售商品，則需要提供英國境內的退貨地址。如果您沒有
當地退貨地址，則可以向國際退貨提供商尋求幫助。

提供預付費國際退貨
配送標籤

1

提供您自己的預付費退貨郵寄標籤。例如，如果您在 Amazon.de 上銷售商
品且發貨地是中國，則需要爲買家提供從德國到其所在地的退貨標籤。建
議您在預付費退貨配送標籤中加入追踪編碼。

如需瞭解更多國際退貨的注意事項和操作指引，請點擊此處詳細查看。

1. 預付費國際退貨配送標籤：在接受退貨申請後，您可以選擇“我將爲此申請提供預付費郵寄標籤”，並上傳您已經
預先支付過運費的退貨標籤，或將預付費退貨標籤通過電子郵件等方式發送給買家。以便買家使用該標籤將退貨
商品寄回。如需瞭解預付費標籤提供商、操作流程等更多細節，可點擊此處查閱。

• 退貨後服務

如果您選擇接受了買家的退貨請求，則需要注意退貨過程中

極易發生的其他特殊情况：如商品包裝破損和磨舊的情况，

或是商品在運輸環節中丟失或損壞的情况等等。

FBA 將爲包裝殘損但處於可售狀况的商品提供重新包裝和翻

新服務。對於符合條件的商品，系統會自動重新包裝，該服

務可以有效减少您的商品損耗，控制您的商品棄置率和運營

成本，兼顧賣家的利益與資源的可持續性。
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• 可使用重新包裝服務的商品種類

在重新包裝服務中添加分類後，您的商品將被自動包含在內。包括：

• 翻新服務

亞馬遜通過可選翻新提供其他包裝服務。FBA 會針對多種不同的商品提供相對應的翻

新服務，例如爲包裝箱進行重新貼膠帶、重新塗膠水和重新裝訂；去除過多的膠帶、

非商品標籤和貼紙。鞋靴和服裝翻新可包括蒸汽清潔以及去除污漬和氣味等。

您可以隨時登錄賣家平臺，更改您的翻新設置。

• 退貨評價

完成退貨後，買家有可能會對退貨體驗進行反饋。爲了更好地提升績效，買家的退貨反饋也

是退貨處理中賣家需要重視的關鍵環節。您在退貨環節各個步驟中的行爲都有可能影響到買

家的退貨不滿意率（RDR），以下三個指標將會影響到整體退貨體驗：

• 重新包裝服務

FBA 將會爲符合條件的買家退貨商品進行重新包裝，以便它們可以作爲新品銷售。該

服務適用於零售商品和 FBA 退貨商品，且無法在您的設置中禁用。

• 亞馬遜將對每件退貨商品進行評估，以確定其是否可以進行重新包裝。

• 重新包裝包括更換聚乙烯塑料袋或氣泡膜包裝，或重新裝箱商品。它還包括對

（有品牌和無品牌的）包裝箱以及聚乙烯塑料袋進行重新包裝。

具備重新包裝資格的分類

家居裝修 厨房用品 寵物用品 運動

家居 辦公室 汽車用品 攝影攝像

手機 草坪園藝 商業、工業和科學用品 樂器

鞋靴 服裝 時尚 -

影響退貨評價的指標

負面退貨反饋率
指的是買家負面反饋的退貨請求，占全部有效退貨請求的百分比。對於每
個退貨請求，我們都會詢問買家，賣家是否已經解决了他們的退貨問題。
如果買家表示他們的退貨問題尚未解决，我們會將其視爲具有負面反饋。

延遲回復率
延遲回復率是指您在收到請求後 48 小時內未批准退貨、提供退款或關閉
請求的有效退貨請求所占的百分比。

無效拒絕率
是指符合退貨政策，但是被錯誤拒絕的退貨請求所占的百分比。如果退貨

符合政策要求，賣家應向買家提供全額退款、批准其請求或解决其問題。
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我該怎麽做才改善我的退貨評價呢？

以下是一些改善退貨評價的建議，您可以先登錄您的

亞馬遜賣家帳號，並根據自身情况對您的退貨評價進

行管理：

 您可以使用自動批准退貨。

 您需要每日檢查是否有退貨請求，當您沒有回復退

貨請求時，該請求很有可能會收到負面回復。

 如果您在2天內迅速回復買家，他們就不太可能留

下負面回復。

 您需要積極解决買家的問題，在未解决買家問題的

情况下拒絕退貨請求，很有可能會導致買家給出負

面回復。

 您需要注意監控負面反饋，收到負面反饋的退貨請

求更易導致買家提出索賠。

 您可以使用反饋管理器聯繫買家溝通。

 您也可以使用“買家與賣家消息服務”模板，更好地

與買家交流。詳情請參閱買家與賣家消息服務的電

子郵件模板。

欲瞭解更多退貨政策對應的適用時間範圍等信息，請點擊此處查閱。

3.4.4 丟失和已殘損庫存賠償政策

當您的商品售出後，或者確認退貨後，如果您的庫存在合作承運人處、亞馬遜運營中心或向買家配送

途中丟失或殘損，亞馬遜可能會爲您提供相應的售後服務：

• 使用擁有相同 FNSKU 的一件商品進行更換

• 賠償您銷售同款商品的預計收益
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如何發現或解决商品丟失問題？

如果您認爲您的部分庫存缺失，請登錄賣家平臺，使用以下工具和報告：

• 管理訂單頁面（按 SKU 搜索；如果 ASIN 僅對應一件商品，則按

ASIN 搜索），使用“高級搜索”可在待發貨訂單和預留商品中進行查

找。

• 盤庫報告

• 庫存動作詳情報告

• 移除訂單詳情報告

• 已接收庫存報告

• 賠償報告

• 每日庫存報告

• 您還可查看您的電子郵件帳戶中是否有來自 FBA 的賠償通知。

如果您無法解决找到庫存丟失的原因，可以聯繫銷售夥伴支持。

如何確定賠償？

亞馬遜在確定賠償金額時會考慮的因素有：

• 您的銷售歷史記錄如何

• 在亞馬遜網站上，該商品通過 FBA 銷售的均價是多少

• 該特定 ASIN 的銷售歷史記錄如何

注意：

如果亞馬遜已進行賠償的丟失庫存隨後被找回，或確定賠

償有誤，亞馬遜可能會使用 FNSKU 相同的其他商品進行

更換，或者撤銷已向您的帳戶發放的款項。
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• 獲得賠償的限制

亞馬遜的政策禁止任何可能妨礙亞馬遜爲其他賣家提供正常服務的行爲。

此類行爲的示例包括：未經充分調查就提交賠償申請、貿然提交賠償申請，或在短時間內提

交大量申請等等，這些行爲可能會導致亞馬遜花費額外的時間與人力處理您的申請，從而影

響到其他賣家的賠償申請進度。

同時，亞馬遜對需要賠償的商品也有相應的限制：

適用商品

在亞馬遜運營中心殘損的商品 被亞馬遜運營中心被放錯位置的商品

在受我們委托爲買家配送商品的承運人或分銷商
處丟失或殘損的商品

亞馬遜合作承運人（小包裹、汽運零擔和整車運
輸）向亞馬遜運營中心運輸途中丟失或殘損的
商品

不適用商品

FBA 禁運商品 不符合 FBA 庫存要求的商品

使用亞馬遜合作承運人運輸、因包裝不當出現殘
損的小包裹商品

有瑕疵的商品，或者在買家、分銷商或賣家處丟
失或殘損的商品

過期商品 送達亞馬遜運營中心時已殘損的瑕疵商品

在移除訂單處理過程中丟失或殘損的受限商品 -

欲瞭解更多丟失損壞庫存賠償相關條款和細節，請點擊此處（需登錄）查閱。
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3.5 本章名詞解釋

名詞 解釋

原廠包裝發貨商品
是指包裝在一起可以獨立銷售的商品，出售時需要拆分，
其中的商品要單獨銷售；或者也可以根據套裝銷售商品的
要求進行準備，並用多件裝的形式銷售。

專業銷售帳戶
專業銷售帳戶是參與亞馬遜專業銷售計劃的賣家帳戶，此
類賣家通過支付亞馬遜網站使用費，可以獲得免除銷售傭
金、按件收費等升級服務或功能。

個人銷售帳戶
個人銷售帳戶是免費參與個人銷售計劃的賣家帳戶，只能
享受最基本的服務及功能，且需支付銷售傭金等額外費用。

分數檢查周
亞馬遜將按季度來評估您的倉儲限制標準。評估依據爲
“分數檢查周”期間內您的 IPI 數值。該時間段一般爲該季
度結束前的第6周和最後一周。

PO、APO、FPO或
DPO 信箱

PO（Post Office）郵政；APO（Army Post Office）軍隊
郵政； FPO （ Fleet Post Office ）艦隊郵政； DPO

（Diplomatic Post Office）外交郵政。在美國，只有 USPS
(美國郵政局)才能郵寄 PO Box 或 APO/FPO/DPO 的地
址（包括 EMS、HKEMS、CN 大包裹、HK 大包裹、HK 小
包、CN 小包、SW 小包）。UPS、FedEx、DHL、TNT 無法
寄送 PO Box 或 APO/FPO/DPO 地址。

國際退貨提供商
當國際買家退還您自行配送的訂單時，國際退貨提供商可
以爲您提供幫助。他們可以從買家接收退貨，並在整理後
將其運返給您，發送給另一買家或提供其他方案。

行動計劃
如果您因爲各種原因被取消了優先配送資格，您需要向我
們發送一份改善績效的行動計劃，內容需包含績效問題的
根源分析，以及如何在指定時段內解决這些問題的計劃。

買家不滿意 (NCX) 率
買家不滿意 (NCX) 率等於買家報告商品或商品信息相關問
題的訂單數除以訂單總數。

預付費國際退貨配送
標籤

在接受退貨申請後，您可以選擇“我將爲此申請提供預付費
郵寄標籤”，並上傳您已經預先支付過運費的退貨標籤，或
將預付費退貨標籤通過電子郵件等方式發送給買家。以便
買家使用該標籤將退貨商品寄回。
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亞馬遜物流（FBA）服務

• 什麽是 FBA ？

• FBA 入倉前準備

• FBA 庫存管理

• 使用 FBA 操作指導

• FBA靈活多樣的解决方案
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相關閱讀

資源路徑：亞馬遜賣家平臺 > 績效 > 賣家大學 > 搜索學習資源名稱

快速鏈接：亞馬遜賣家大學 北美站點、歐洲站點 、日本站點

學習更多物流相關課程：

• 新手賣家必讀知識掃盲，搜索“跨境物流”

• FBA 入庫跨境物流頭程運輸怎麽做？搜索“AGL”

• 您也可以自行配送商品給買家，搜索“FBM/MFN”

https://sellercentral.amazon.com/learn/ref=xx_su_dnav_xx?ref_=xx_swlang_head_xx&mons_sel_locale=zh_CN&languageSwitched=1
https://sellercentral.amazon.co.uk/learn/ref=xx_su_dnav_xx?ref_=xx_swlang_head_xx&mons_sel_locale=zh_CN&languageSwitched=1
https://sellercentral-japan.amazon.com/learn/ref=xx_su_dnav_xx

