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摘要 

  21世紀電子商務交易規模保持快速增長態勢，規模越發龐大。根據淘寶的自我介

紹：目前擁有近5億的註冊用戶數，每天有超過6000萬的固定訪客，同時每天的線上商

品數已經超過了8億件，平均每分鐘售出4.8萬件商品。臺灣消費者年網購消費總額呈現

上漲趨勢，2014年為新臺幣21,681元到2015年的24,744元，再到2016年27,715元，成長

12％，臺灣消費者對網路購物的依賴度持續加深。但越多的交易量代表越多評價行為的

出現。而評價打分機制是目前電商平臺主要的客戶回饋機制，其有效性對於企業客戶關

係管理和購買決策都具有重要的意義。本研究透過對淘寶和蝦皮購物評論作比較，加以

評論的作用性和重要性來為研究設計基礎，來研究電商評論的相關命題。 

關鍵字：淘寶、蝦皮購物、PChome、Yahoo、電商評論打分機制 
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1. 緒論 

  本研究主題的主要因陸生來台作交換生，在臺灣上網購物，發現臺灣電商網站的評

論機制與中國電商網站差異極大，因而引起研究研究興趣，同時也發現淘寶與臺灣三大

電商平臺的比較，最為明顯差異是在評論這一項目，所以觸發了我們對這個主題的研究

動機。其淘寶為中國大陸電商平臺榜首，並以之與臺灣三大電商平臺比較。臺灣三大平

臺之間也因存在著競爭關係，也互相之間比較其評論的方面，以透露出不足與優點。 

    在「 4大平臺之間的競爭關係」中，可以在網路上尋找到其相關營業資料，證明其

在其地區的電商平臺的霸主地位，說明如下： 

1. 淘寶：根據淘寶的自我介紹：目前擁有近5億的註冊用戶數，每天有超過6000萬的固

定訪客，同時每天的線上商品數已經超過了8億件，平均每分鐘售出4.8萬件商品[5]。

自從淘寶雙十一購物節在7年前啟動依賴，它已經成為了世界上最大的購物日。2016

年，阿里雙十一購物街的銷售額達到140億美元，超過了美國感恩節、黑色星期五以

及網購星期一的線上銷售額總和。 

2. 蝦皮購物：蝦皮購物從2015年10月底正式進軍臺灣網路購物市場，不到兩年，它竟

成為一家擁有超過一千萬名會員數，每月成交訂單高達8百萬筆的臺灣電商新霸主。

蝦皮隸屬於新加坡SEA集團，如今，母以「蝦」貴，SEA也從原本一介網路遊戲公

司，變身成為東南亞舉足輕重的電子商務獨角獸企業（指估值超過10億美元以上）。

以SEA在今年5月最新一輪募資獲得5.5億美元推估，它的市場估值已達37.5億美元，

即新臺幣1,125億元[3]。 

3. Yahoo奇摩購物中心：2016年，資策會MIC調查網友最常使用的B2C與C2C購物網

站，發現Yahoo都居於榜首，並各占47.7%和64.1%，2016年銷售額為106億新臺幣[2]。 

4. PChome：PChome線上購物結合三網域(24h購物、購物中心、商店街購物中心)的實

力，自開站以來商品數一路成長，於2017年1月份已達158萬件[1]。2016年，資策

會MIC調查網友最常使用的B2C與C2C購物網站，發現PChome居於第二占46.8%，

而PChome旗下的露天拍賣則和58.4%[2]。露天拍賣在2015年全年平臺成交金額突

破新臺幣1439億元，不但是臺灣2015年NO.1拍賣網站，更是臺灣首家達到1439億

交易金額的的電商平臺，成交規模已經超越臺灣內大型百貨及實體通[8]。 

上述各大電商平臺都是在其地區內的榜首或占其重要比例，在其地區內有著巨大的

交易額和成交量。但越多的交易量代表越多評價行為的出現，而評價打分機制是目前電

商平臺主要的客戶回饋機制，其有效性對於企業客戶關係管理和購買決策都具有重要的

意義[4]。因此，我們想要知道評論在各大電商平臺的存在感和其在各大電商平臺的差

異性。 
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2. 相關文獻 

    本研究主要參考胡發剛、謝軍(2015)所發表之「基於文本挖掘的電商企業評論打分

機制有效性驗證」為基礎，作為後續觀察分析電商網站的評論機制，以及命題論述之參

考。 

胡發剛、謝軍(2015)的研究發現，目前，淘寶網評論打分機制中的打分體系是用信

用度作為表述的。淘寶網的信用體系由“信用評價規則ȹ和“店鋪評分規則ȹ兩部分組

成。並且淘寶網實行買家與賣家的信用度分開計算，即一個帳號有兩個信用度，一個是

買家信用度，另一個是賣家信用度，都是根據打分的多少表示信用度的高低。 

他們分析淘寶網的評分機制有三種： 

對於產品的打分機制：淘寶網會員在使用支付寶服務成功完成每一筆交易後，買賣

雙方均有權對對方交易的情況作一個評價。評分規則為“好評ȹ加 1 分、“中評ȹ加

零分、“差評ȹ扣 1 分。評價期限內如一方好評而另一方未評，在交易成功 15 天以

後系統將自動預設給予評價方好評；如一方在評價期間內作出中評或差評，另一方在評

價期間內未評的，則系統不給評價方預設評價；如雙方在評價期間內均未作出評價，則

雙方均不發生評價，無評價積分。淘寶網為了防止賣家用不真實的交易來進行“炒作信

用度ȹ的行為而制定了一些規則。淘寶網規定，每個自然月（指每個月的 1 號到這個

月的月底）中，相同買家和賣家之間的評價計分不得超過 6 分（以支付寶系統顯示的

交易創建時間計算），超出計分規則範圍的評價不計分；若 14 天內（以支付寶系統顯

示的交易創建的時間計算）相同買賣家之間就同一商品，有多筆支付寶交易，則多個好

評只計 1 分，多個差評只扣 1 分。對於購買過的產品不僅可以給出打分還可以給出相

應的自由評論作為補充。 

對於店鋪的打分機制：店鋪評分是會員在淘寶網交易成功後，買家對本次交易的賣

家進行如下四項評分：寶貝與描述相符、賣家服務態度、賣家發貨速度、物流公司服務。

只有使用支付寶並且交易成功的交易才能進行店鋪評分，非支付寶的交易不能評分，虛

擬物品及不需要使用物流的交易則無物流公司服務評分項，店鋪評分的有效期指交易成

功後的 15 天。四項指標打分分值：1 分—非常不滿意；2 分—不滿意；3 分—一般；

4 分—滿意；5 分—非常滿意。 

淘寶對於店鋪評分的積分規則：每個自然月中，相同的買家和賣家之間若產生多筆

成功交易訂單且完成店鋪評分的，則賣家的店鋪評分有效計分次數不超過三次（以支付

寶系統顯示的交易創建的時間計算）。超過積分規則範圍的評分將不計分。店鋪評分生

效後，寶貝與描述相符、賣家服務態度、賣家發貨速度三項指標將分別平均計入賣家的

店鋪評分中，物流公司服務評分不計入賣家的店鋪評分中，但會計入物流平臺中。 
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3. 評論的意義與作用 

1. 評價的作用：增加買家購買信心、增加點評寶貝權重（權重越高，獲得流量的機會

越大，排名越靠前，獲得新顧客的機會越大）和增加店鋪信譽等級（只能買家給賣家的

評價） 

2. 評價的意義： 

賣家：商品回饋（商品的真實回饋、准對用戶的回饋來改進商品） 

買家：商品參考（商品好在哪裡，差在哪裡，是一個參考） 

商家：商品篩選（用種種指標來篩選商品去展現給買家，其中商品的評論頗為重要） 

4. 各大電商平臺的評論的存在性與差異性 

4.1 淘寶擁有雙評論並對惡意評論以刪除處理 

1.雙評論 

 對於產品的打分機制：淘寶網會員在使用支付寶服務成功完成每一筆交易後，買賣

雙方均有權對對方交易的情況作一個評價。評分規則為“好評ȹ加 1 分、“中評ȹ

加零分、“差評ȹ扣 1 分。 

 
圖 4.1 買家對賣家的評價展現 

 
圖 4.2 買家對賣家的評價展現 
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 對於店鋪的打分機制：店鋪評分是會員在淘寶網交易成功後，買家對本次交易的賣

家進行如下四項評分：寶貝與描述相符、賣家服務態度、賣家發貨速度、物流公司

服務。只有使用支付寶並且交易成功的交易才能進行店鋪評分，非支付寶的交易不

能評分，虛擬物品及不需要使用物流的交易則無物流公司服務評分項，店鋪評分的

有效期指交易成功後的 15 天。 

 
圖 4.3 買家確定收貨後對賣家和物流的評分和評

分的介面 

 

圖 4.4 賣家的綜合評分 

 雙評論機制不僅可以讓買家更詳細的看到賣家的貨品與所描述的是否相同，服務態

度如何，物流速度如何，更讓買家能卻確定對該商店進行評分做到更精准，表達出自己

和為他人貢獻該貨品的詳細資料。 

2.惡意評論 

    惡意評論：是指買家、同行競爭者等評價人以給予中、差評的方式謀取額外財務或

其他不當利益的行為。淘寶網惡意評價受理範圍如下： 

 利用中差評謀取額外錢財或不當利益；需雙方聊天舉證號，證明評價者以中差評要

脅為前提，利用中差評謀取額外錢財或不當利益的評價。 

 同行競爭者交易後給負面評價：與同行交易後給出的中、差評。 

 消費者被協力廠商詐騙給負面評價：協力廠商詐騙所產生的評價。 
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 評論內容中出現辱駡或污言穢語：評價方出現辱駡或污言穢語，等損壞社會文明風

貌的行為。 

 評論內容中洩漏他人資訊：評論方擅自將別人的資訊公佈在評語或解釋中。 

 
圖 4.5 買家以好評來威脅商家 

 
圖 4.6 商家進入賣家中心申訴惡意評論的的介面 

 
圖 4.7 商家進入賣家中心申訴惡意評論的的介面 
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4.2 蝦皮商城和yahoo商城擁有普通評論與打分並對惡意買家進行黑名單封鎖。 

1.蝦皮商城和yahoo商城的評論與打分系統： 

 蝦皮商城和yahoo商城只有對該商品進行1-5星的評分，但與淘寶相比，缺少對物流

和賣家服務的評價，只能依靠評論來補充對商家的服務態度和物流速度。一部分買家會

因為麻煩而不提及物流的速度快慢和商家的服務態度。這樣對於其他未購買過該商品的

買家來說，缺少更詳細的資料。可能會遇到貨物不符合或者不合適，想要退貨的時候而

與賣家溝通時的不順暢。蝦皮商城和Yahoo商城能提供1-5星的評分的分類，比淘寶只提

供好中差評，更資料化的提供買家瞭解該商品的品質。 

 
圖 4.8 蝦皮商城買家確定收貨後

對商品的評分和撰寫商品評論 

 
圖 4.9某商品在蝦皮商城的總評分

和買家的評價 

 
圖 4.10 為某商品在 Yahoo 商城的

總評分和買家的評價  

2.黑名單系統： 

蝦皮商城和 Yahoo 商城裡存在黑名單系統。在蝦皮商城如果有人不停的騷擾你 (就

可以進入【該賣場點選右上角小點點】封鎖此用戶。被列入黑名單者將無法購買你的產

品、留言、甚至無法開啟與你的聊聊功能，以此增強對賣家的保護[6]。Yahoo 奇摩拍賣

提供賣家一個杜絕不良買方競標的功能。賣家只要將不良買方的帳號加入到黑名單中，

該帳號使用者將不能參與競標或是直接購買您的拍賣物品。進入賣家管理>編輯黑名單。 
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黑名單系統可以減少不良買家對商家的經濟損失和商品的不準確評分和評論，以此

增強對賣家的保護。。不良商家如：用超商取貨付款功能，但常不及時取貨付款而退貨；

評論與回復率過低；買東西基本是負評等。 

在蝦皮商城和 Yahoo 奇摩拍賣的黑名單系統下，也會有出現商家不接受買家的負

評，並隨意設置黑名單。這讓買家的權益得不到很好的保護。 

  在網路上，商家們在論壇提供了部分黑名單以便蝦皮和 Yahoo 奇摩的其他商家減少

被退貨的機會和慎選客人的方法。但這些黑名單部分來源於賣場公佈的黑名單和部分依

靠部分商家提供，熱心人士收集上存到論壇，缺少系統性。 

    蝦皮減少被退貨慎選客人的方法[7]： 

 超商取貨付款預設不打開，溝通後告知 100%取貨率才能打開。 

 如果有人關注你的商品，先點進去看他的評價跟回復率，太低先封鎖，情願不要這

位客人。 

 客人聊聊回應率太低，考慮是否取消訂單。 

 客人的買東西評價有負評，取消訂單情願不出貨，因為買東西能有負評那真的不是

客人難搞就是太機車。 

  奇摩減少被退貨慎選客人的方法： 

 商品設定評價至少要+1，負評少於 1，才能下標。 

 商品用競價方式，賣家可以給買家評價，但是買家無法給，就不會有報復性評價。 

 當客人要求他有負評要購買時，看評價原因，如果沒有太嚴重，只提供純取貨，不

願意就不賣。 
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圖 4.11 蝦皮商城封鎖使用者的介

面 

 
圖 4.12 商家明文寫出不解釋負

評的行為 

 
圖 4.13 買家得不到權益保護而

被商家濫用黑名單的聊天記錄 

 
圖 4.14 Yahoo 奇摩拍賣將不良買方的帳號加入到黑名單的介面  

 
圖 4.15 論壇上黑名單的 EXCEL 匯總表 
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4.3 PChome不存在評論 

 PChome不存在評分評價系統，讓買家不能準確認識到該商品的實際情況，只能以

商家所提供的資料進行購買，這樣會導致買家得到的商品與商家展示的不同和，更讓買

家不能分享自己所購買的商品的實際情況 

5. 結語 

    基於文獻探討與個案分析結果，本研究認為電商評論對買賣雙方雖然具有品質保證

的效用，然而在其操作上，還是有細膩之處需要注意，本研究提出電商評論的命題如下： 

命題一：黑名單系統可能降低買家對貨品真實性的瞭解 

 存在蝦皮商城和Yahoo奇摩拍賣的黑名單系統，會讓買家怕被賣家以黑名單封鎖而

缺少對貨物的負評，就算貨物不好，只能與商家討論如何處理。如果商家的服務態度和

商品的品質確實存在問題，而很少以負評的方式去表達出來，讓其他消費者明確知道商

品不合格，否則的話，可能會被列入黑名單和上存到論壇，在購買其他店鋪的商品時容

易遇到商家的挑剔和再次列入黑名單和封鎖，這影響了買家的權利和對商品的正確評價

的想法。 

命題二：黑名單系統對賣家有好處 

 存在黑名單系統存在的蝦皮商城和Yahoo奇摩拍賣，讓商家受到買家的騷擾或同行

的惡意競爭的機率減少，更以黑名單系統來減少自身的經濟損失和店鋪的名譽損失，增

加其他客人購買店鋪的商品的可能性。 

命題三：淘寶對惡意評論的處理方式可能會對賣家的不公平 

淘寶對於惡意評論的處理方式只採用賣家提交刪除評論的方式。若某商品的評論在

淘寶系統無法判斷其是否惡意評論，則不能刪除。這過於依賴系統的判斷能力，從而讓

部分惡意評論留存在賣家的店鋪中，讓其他買家流覽到其評論，從而可能導致流失部分

買家。 

命題四：評論文化在不同區域有不同的體現 

 在中國大陸的電商平臺上，以淘寶為例。買家願意留下這件商品的準確評論，讓其

他買家流覽其購買歷程和商品品質。因為在中國大陸的電商平臺中，沒有任何制約買家

留下自己的評價的系統，讓買家隨心所欲留下自己對該真實商品的看法與見解。而在臺

灣的電商平臺，更多的買家因為黑名單系統的存在只願意留下好評或甚至部分大型電商

平臺沒有評分評論系統，這樣讓更多的買家得不到該商品的真實情況和賣家的服務態

度。 
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