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淘宝评价体系介绍

一、关于店铺评分

1.1 什么是店铺评分？

店铺评分是指在淘宝网交易成功后，买家可以对本次交易的卖家进行如下四项评分：宝贝与描述相符、

卖家的效劳态度、卖家发货的速度、物流公司的效劳。每项店铺评分取连续六个月内所有买家给予评分的

算术平均值。〔每天计算近 6 个月之内数据〕

只有使用支付宝并且交易成功的交易才能进行店铺评分，非支付宝的交易不能评分。

1.2 如何查看卖家的信用评价和店铺评分情况

您可以在卖家店铺首页点击如下列图的“皇冠”图标或点击“店铺动态评分”，便可以查看到该卖家的详

细信用评价和店铺评分信息。

1.3 店铺评分热点问题汇总

1.3.1 店铺评分与信用评价的区别

店铺评分和信用评价是并存的，虽然两者的表达内容不一样，但都是为买家提供更多维度的参考价值。

 相同点 不同点

  信用评价 店铺评分

评价时间
交易成功后

的 15天内
/ /

评价对象 淘宝网会员
买卖双方互

评

仅是买家对

卖家的评分

评价显示形

式

“信用评价

管理页面”、“掌

柜档案”、“我

的淘宝”、“旺

旺”等

以心钻冠的

形式展现

滚动方式展

现

积分方式 /
信用分累计

的方式



只展示近 6

个月的店铺评分

分数

评价条件

〔哪些交易可以

评价〕

交易成功 按宝贝评价

按订单评分

〔对商城卖家可

对每种商品作出

宝贝与描述相符

的评分〕

评价是否匿

名〔匿名的具体

形式〕

/
可选择是否

匿名
默认匿名

1.3.2 店铺评分计分说明

店铺评分指标包括宝贝与描述相符、卖家效劳态度、卖家发货速度、物流公司效劳四项。交易成功后

的 15 天内，买家可本着自愿的原那么对卖家进行店铺评分，逾期未打分那么视为放弃，系统不会产生默认

评分，不会影响卖家的店铺评分。

假设买家在进行店铺评分时，只对其中 1 项或几项指标作出评分，就确认提交了，那么视为完成店铺

评分，无法进行修改和补充评分，剩余未评的指标视作放弃评分，不会默认评分。

商城订单买家完成店铺评分后，系统会自动代卖家给买家一个好评。

店铺评分生效后，宝贝与描述相符、卖家效劳态度、卖家发货速度三项指标将分别平均计入卖家的店

铺评分中，物流公司效劳评分不计入卖家的店铺评分中，但会计入物流平台中。

计算方法：每个自然月，相同买、卖家之间交易，卖家店铺评分仅计取前三次〔计取时间以交易成功

时间为准〕。店铺评分一旦做出无法修改。

计算周期：每天计算近 6 个月之内数据

店铺评分的计算方法和周期

店铺评分计算方法：相同买卖家之间屡次评分，限定在同个自然月，相同买、卖家之间的店铺评分仅

计取前三次〔计取时间以交易成功时间为准〕。

计算周期：每天计算近 6 个月之内数据

提醒：系统更新显示可能会有 48 小时的延时，建议关注。

店铺评分的条件是什么？

在淘宝网的购物订单交易成功后的 15 天内可以进行店铺评分，逾期未评分那么视为放弃，系统不会产生默

认评分，不会影响卖家的店铺评分；

假设您在进行店铺评分时，只对其中 1 项或几项指标作出评分，就确认提交了，那么视为完成店铺评

分，无法进行修改和补充评分，剩余未评的指标视作放弃评分，不会默认评分。



注：

1、假设交易还在进行中，或交易状态是“交易关闭”，均无法进行店铺评分，非支付宝交易也无法评分。



2、淘宝集市订单评价时包括信用评价〔即好中差评〕和店铺评分两项，假设您在提交信用评价后，发

现忘记店铺评分了〔指所有评分指标都未选〕，只要还在 15 天的评价期内，那么评价入口还在，您可以再

次点入完成店铺评分。

店铺评分中的处分数怎么计算的？

店铺评分中的处分数计算方法：

计算方法：近 30 天卖家涉及虚假交易、侵犯知识产权、发布违禁信息，被处分的数量。计算周期：每

天计算近 30 天被处分数。

店铺评分中的投诉率怎么计算的？

店铺评分中的投诉率计算方法如下：

计算方法：近 30 天内发起且成立的投诉笔数。计算周期：每天计算近 30 天发起且小二设置为维权成

立的投诉数据，数据延迟 2 天。

如何查看给卖家的店铺评分？

由于店铺评分都是匿名的，评分一经作出，会计入总的店铺评分中，无法查看个人的具体评分分值，

已提交的分值也无法再修改或删除。

您可以进入卖家店铺信用评价页面查看卖家的店铺评分，也可以在宝贝详情页评价详情处查看到单件

宝贝的单项“宝贝与描述相符”店铺评分。

注：每项店铺评分取连续六个月内所有买家给予评分的算术平均值。

店铺评分中的同行业水平，是按哪个行业算的？

店铺动态评分中的同行业是指卖家店铺里商品数量和成交金额、成交数量综合占比最高的那个行业〔什

么是行业？〕，由系统自动识别，我们称之为主营行业，您的当前主营就是您店铺的主营行业。

主营行业计算周期：每天计算近 30 天之内数据

店铺评分中显示的同行业平均水平是如何计算的？

店铺动态评分中显示的比同行业平均水平的上下计算公式：

当卖家的店铺动态得分大于等于同行业平均分时：

卖家的店铺动态得分—同行业平均分

同行业最高得分—同行业平均分

例如：宝贝与描述相符：卖家的得分是 4.71234 分，同行业平均分是 4.61234 分，同行业最高分是 4.91234

分，计算方法是(4.71234-4.61234)/( 4.91234-4.61234)=33.33%，

结论是：卖家的“宝贝与描述相符”比同行业平均水平高 33.33%。

当卖家的店铺动态得分小于同行业平均分时：



同行业平均分-卖家的店铺动态得分

同行业平均分-同行业最低得分

例如：宝贝与描述相符：卖家的得分是 4.61234 分，同行业平均分是 4.71234 分，同行业最低分是 4.41234

分，计算方法是(4.71234-4.61234)/( 4.71234-4.41234)=33.33%，

结论是：卖家的“宝贝与描述相符”比同行业平均水平低 33.33%。

1.3.10 店铺动态评分低于**%是什么意思？

店铺动态评分低于**%的意思是指卖家在店铺动态评分的某项效劳中，总体来说比同行业的卖家效劳

分低**%，没有到达同行业卖家的平均效劳水平。

1.3.11 卖家在哪里查看店铺动态评分具体情况？

卖家可以登录“卖家中心”—“管理我的店铺”—“评价管理”—查看店铺动态评分可以查看三个维度的评分和

打分人数，具体见下列图：

提醒：每个买家评价的具体分值是无法查看的。

1.3.12 店铺评分后何时生效显示？

店铺评分在买家打完分确认提交后，即时生效，系统会每天计算店铺评分近 6 个月之内数据，但更新

显示可能会有 48 小时的延时，建议后续关注。

1.3.13 买家没有做店铺评分，系统会默认评分吗？

假设买家在交易成功的 15 天内未对卖家进行店铺评分，那么视为放弃，系统不会产生默认评分，不会

影响卖家的店铺评分；

假设买家在进行店铺评分时，只对其中 1 项或几项指标作出评分，就确认提交了，那么视为完成店铺

评分，无法进行修改和补充评分，剩余未评的指标视作放弃评分，不会默认评分。

1.3.14 卖家能否看到是哪位买家给的店铺评分和商品评论？

店铺评分是匿名的，买家在完成店铺评分后，宝贝与描述相符、卖家效劳态度、卖家发货速度三项指

标将分别平均计入卖家的店铺评分中，物流公司效劳评分不计入卖家的店铺评分中，但会计入物流平台中。

所以无法查询到评价人的个人信息及所打的具体分数。

商品评论是否匿名由买家在购置或评论时作选择，一旦买家选择了“匿名”，那么无法看到完整的评论

人个人信息。



二、卖家信用等级的图示

淘宝会员在淘宝网每使用支付宝成功交易一次，就可以对交易对象作一次信用评价。评价分为“好评”、

“中评”、“差评”三类，每种评价对应一个信用积分，具体为：“好评”加一分，“中评”不加分，“差评”扣一分。

在交易中作为卖家的角色，其信用度分为以下 20 个级别：

三、买家信用等级的图示

交易双方在淘宝每交易成功一个订单都可以获得相应的评价。买家的信用度累积是针对订单中的每一

项宝贝的，即订单交易成功后，卖家可针对其中的每一项宝贝给买家做出如实的评价。评价分为“好评”、“中

评”、“差评”三类，“好评”加一分、“中评”不加分、“差评”减一分。

作为买家的角色，其信用度分为以下 20 个级别：

四、评价与计分

4.1 店铺评分的打分标准是什么？

店铺评分有四项指标打分：宝贝与描述相符、卖家的效劳态度、卖家发货的速度、物流公司的效劳。

四项指标打分分值：1 分－非常不满；2 分－不满意；3 分－一般；4 分－满意；5 分－非常满意。

打分参考标准如下：

1〕宝贝与描述相符

5 分－质量非常好，与卖家描述的完全一致，非常满意；

4 分－质量不错，与卖家描述的根本一致，还是挺满意的；

3 分－质量一般，没有卖家描述的那么好；

2 分－局部有破损，与卖家描述的不符，不满意；

1 分－差的太离谱，与卖家描述的严重不符，非常不满。

2〕卖家的效劳态度

5 分－卖家的效劳太棒了，考虑非常周到，完全超出期望值；

4 分－卖家效劳挺好的，沟通挺顺畅的，总体满意；

3 分－卖家回复很慢，态度一般，谈不上沟通顺畅；

2 分－卖家有点不耐烦，承诺的效劳也兑现不了；

1 分－卖家态度很差，还骂人、说脏话，简直不把顾客当回事。

3〕卖家发货的速度

5 分－卖家发货速度非常快，包装非常仔细、严实；



4 分－卖家发货挺及时的，运费收取很合理；



3 分－卖家发货速度一般，提醒后才发货的；

2 分—卖家发货有点慢的，催了几次终于发货了；

1 分－再三提醒下，卖家才发货，耽误我的时间，包装也很马虎；

4〕物流公司的效劳

5 分－物流公司效劳态度很好，运送速度很快；

4 分－物流公司态度还好吧，送货速度挺快的；

3 分－物流公司效劳态度一般，运送速度一般；

2 分－物流公司效劳态度挺差，运送速度太慢；

1 分－物流公司态度非常差，送货慢，外包装有破损。

4.2 店铺评分的积分规那么是什么？

淘宝网会员在个人交易平台使用支付宝效劳成功完成每一笔交易后，双方均有权对对方交易的情况作

一个评价，这个评价亦称之为信用评价。

评价积分：评价分为“好评”、“中评”、“差评”三类，每种评价对应一个积分。评价计分：评价积分的计算方

法，具体为：“好评”加一分，“中评”零分，“差评”扣一分。信用度：对会员的评价积分进行累积，并在淘宝

网页上进行评价积分显示。评价有效期：指订单交易成功后的 15 天内。计分规那么〔含匿名评价〕：

1〕每个自然月中，相同买家和卖家之间的评价计分不得超过 6 分〔以淘宝订单创立的时间计算〕。超出计

分规那么范围的评价将不计分。〔解释：每个自然月同买卖家之间评价计分在[-6,+6]之间，每个自然月相同

买卖家之间总分不超过 6 分，也就是说总分在-6 和+6 之间，例如买家先给卖家 6 个差评，再给 1 个好评和

1 个差评，那么 7 个差评都会生效计分。〕

2〕假设 14 天内〔以淘宝订单创立的时间计算〕相同买卖家之间就同一个商品进行评价，多个好评只计一

分，多个差评只记-1 分。

4.3 好评率是如何计算的

卖家好评率=所有计分的卖家收到的好评数/所有计分的卖家收到的评价总数；

买家好评率=所有计分的买家收到的好评数/所有计分的买家收到的评价总数。

数据经系统四舍五入后显示。

计分的中评因会累计到计分的评价总数中，所以会影响好评率。

详见下列图案例：卖家累积好评数为 143 个，好中差评总数共计 146 个，按好评率计算公式那么为：

143/146*100%=97.95%，该会员的卖家好评率为 97.95%。

4.4 评价规那么热点问题汇总

4.4.1 系统默认评价说明

亲~系统只会自动默认好评，不会给中差评哦！另外系统默认的好评只要符合评价计分规那么



，都是会为双方增加对应的信用度。

系统自动默认好评有以下两种情况：

1、一方给了好评，但另一方没有回评，在交易成功后 15 天系统会代另一方自动给好评〔因系统滞缓

会有延后生效显示的情况〕。

2、天猫〔原淘宝商城〕订单买家进行店铺评分后，系统即时自动代卖家给买家一个好评。

系统不会默认评价有以下几种情况：

1、一方作出的是“中评”或“差评”，那么系统不会代另一方默认回评价；

2、双方在评价期间内均未作出评价，那么双方均不发生评价，无评价积分；

3、天猫〔原淘宝商城〕订单买家在评价期内未进行店铺评分，那么系统不会默认代卖家回好评。

4.4.2 好评率是如何计算的

卖家好评率=所有计分的卖家收到的好评数/所有计分的卖家收到的评价总数；

买家好评率=所有计分的买家收到的好评数/所有计分的买家收到的评价总数。

数据经系统四舍五入后显示。

计分的中评因会累计到计分的评价总数中，所以会影响好评率。

详见下列图案例：卖家累积好评数为 143 个，好中差评总数共计 146 个，按好评率计算公式那么为：

143/146*100%=97.95%，该会员的卖家好评率为 97.95%。

4.4.3 如何查看卖家的信用评价和店铺评分情况

您可以在卖家店铺首页点击如下列图的“皇冠”图标或点击“店铺动态评分”，便可以查看到该卖家的详

细信用评价和店铺评分信息。

4.4.4 什么情况下可以评价

评价的条件：

1、支付宝交易订单的交易状态显示“交易成功”后的 15 天内，过了 15 天的评价期，评价入口关闭

2、评价时机只有一次，只有作出的中差评有一次修改或删除的时机

“交易成功”的解释：

1、交易状态显示交易关闭〔包含退货退款成功的交易〕、等待买家付款、买家已付款及卖家已发货的

时候均不能进行评价。

2、一个订单中多件宝贝，需待整个订单状态变为“交易成功”时方可进行评价。

4.4.5 评价修改或删除后，信用会改变吗

差评或中评修改成好评或删除后，您的信用会重新计算，但更新过程会有一个滞缓，建议修改或删除

的 24 小时后查看。

如假设评价多，那么修改或删除少量的评价，对整体好评率影响并不会很大，同时计算会有一个四舍

五入，有时会出现信誉度没有变化的情况。



4.4.6 为什么收到了好评但信用度没有加

如果交易一方作出了好评，要等另一方回评后，该好评才会生效哦，如另一方未回评，在交易成功的 15

天后系统将默认代被评价方给予评价方好评。

评价生效后，假设不计分，请核实您收到的评价是否属于以下两种情况：

1〕每个自然月中，相同买家和卖家之间的好评计分不得超过 6 分〔以支付宝系统显示的交易创立的时

间计算〕。超出计分规那么范围的好评将不计分。

2〕假设 14 天内〔以支付宝系统显示的交易创立的时间计算〕相同买卖家之间就同一商品，有多笔支

付宝交易，那么多个好评只计 1 分，多个差评只记-1 分。

4.4.7 评价什么时候会全网显示？

评价生效显示的前提：双方已评，或一方评价且已过评价期〔另一方未评〕。

双方已评的情况下：

1、互为好评，30 分钟后即会全网显示；

2、有一方给出中评或差评，双方互评后，此时会有 48 小时的协商期，此时只有交易双方看到此评价，

48 小时后评价才会在全网显示。

一方评价且已过评价期〔另一方未评〕的情况下：

1、一方评价为好评，交易成功后的 15 天评价期过后即会全网显示；

2、一方评价为中评或差评，交易成功后的 15 天评价期过后的 48 小时为协商期，此时只有交易双方看

到此评价，48 小时后评价才会在全网显示。

4.4.8 为什么作出的评价不显示

作出的好评没有显示

如果您作出的好评没有显示，有以下几种可能：

1、还未到显示时间，评价后在全网显示时间：点此查看；

2、如果给好评的时候没有写评价内容，那么在卖家宝贝评价详情页面是不显示评价记录的，系统默认

展现有评论内容的所有评价，点击这里查看详情；

3、如果交易涉嫌炒作或交易商品为违禁品，一旦发现，交易评价是会被删除的。

为什么作出的中差评没有显示？

如果您给对方的中评或差评没有显示，有以下几种可能：

还未到显示时间，评价后在全网显示时间：

评价什么时候会全网显示？

评价生效显示的前提：双方已评，或一方评价且已过评价期〔另一方未评〕。

双方已评的情况下：

1、互为好评，30 分钟后即会全网显示；

2、有一方给出中评或差评，双方互评后，此时会有 48 小时的协商期，此时只有交易双方看到此评价，



48 小时后评价才会在全网显示。



一方评价且已过评价期〔另一方未评〕的情况下：

1、一方评价为好评，交易成功后的 15 天评价期过后即会全网显示；

2、一方评价为中评或差评，交易成功后的 15 天评价期过后的 48 小时为协商期，此时只有交易双方看

到此评价，48 小时后评价才会在全网显示。

2、对方发起了恶意评价投诉，投诉处理期间评价是暂时不显示的，如果投诉不成立被撤销，评价就会

显示出来了；

3、交易商品是违禁品，一旦发现，交易评价是会被删除的。

收到的评价看不到：

双方已评价，评价没有显示，有以下几种可能：

1、还未到显示时间，评价后在全网显示时间：点此查看

2、交易涉嫌炒作或交易商品为禁售品，一旦发现，交易评价会被删除；

3、如果买家给好评没有写评论，那么在卖家宝贝评价详情页面会不显示该评价记录，点击这里查看详

情；

没有评价入口：

评价的条件：

1、支付宝交易订单的交易状态显示“交易成功”后的 15 天内，过了 15 天的评价期，评价入口关闭

2、评价时机只有一次，只有作出的中差评有一次修改或删除的时机

“交易成功”的解释：

1、交易状态显示交易关闭〔包含退货退款成功的交易〕、等待买家付款、买家已付款及卖家已发货的

时候均不能进行评价。

2、一个订单中多件宝贝，需待整个订单状态变为“交易成功”时方可进行评价。

4.4.9 交易成功后不支持评价的订单有哪些

“交易成功”后不支持评价的订单：

1、我的网游/彩票/保险订单〔淘宝游戏平台网游订单后的评价是评价游戏交易客服的〕；

2、特殊类目商品，指“其他”类目下“订单、赠品、定金、新品预览、邮费”五类商品属于广告商品范畴，

本不应该产生评价，故全网针对这类商品交易，关闭评价入口。

3、“淘宝生态农业”店铺，无评价入口，此类店铺的评价采用天猫评价逻辑，只有动态评分选择。

4、官方网店〔不属于淘宝店铺〕，“已买到的宝贝”页面显示店铺名称的就是官方网店〔如图〕。

4.4.10 为什么店铺信用评价页面评价显示不全

店铺信用评价页面和评价管理页面的评价展现方式有所不同，店铺评价页面“买家的评价”处展示的评价

均为有评论内容的评价，即没有评价内容和系统默认的好评将不展示。

提醒：不展示的评价仍然有效，并未丧失，对店铺的信用等级、好评率、店铺动态评分皆无影响。
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