
E-Commerce Letters 电子商务评论, 2025, 14(1), 980-984 
Published Online January 2025 in Hans. https://www.hanspub.org/journal/ecl 
https://doi.org/10.12677/ecl.2025.141123 

文章引用: 颜璐. 电子商务平台的评价分析与淘宝个案研究[J]. 电子商务评论, 2025, 14(1): 980-984.  
DOI: 10.12677/ecl.2025.141123 

 
 

电子商务平台的评价分析与淘宝个案研究 

颜  璐 

贵州大学哲学学院，贵州 贵阳 
 
收稿日期：2024年10月23日；录用日期：2024年11月14日；发布日期：2025年1月10日 

 
 

 
摘  要 

如今互联网越来越普及，数以万计的网站已经建立并用于电子商务。许多平台设计师开始关注这些平台

是否能让用户满意。本研究旨在探究电子商务平台的用户评价对其品牌形象和服务质量的重要性，并以

淘宝平台作为研究对象，通过分析用户评价的内容、情感极性及影响因素，深入剖析平台的优势与短板，

并提出相应的优化策略。研究发现，淘宝凭借丰富的商品种类、便捷的购物流程获得了广泛赞誉，但在

商品真伪、售后服务等方面存在争议。基于此，提出了加强供应链管理、优化退货流程、提升客服效率

等改进建议。 
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Abstract 
Nowadays the Internet is becoming more and more popular, and tens of thousands of websites have 
been built and used for e-commerce. Many platform designers are starting to focus on whether these 
platforms will make users happy. The purpose of this study is to explore the importance of user 
evaluation of e-commerce platforms to their brand image and service quality, and take Taobao plat-
form as the research object, through analyzing the content, emotional polarity and influencing fac-
tors of user evaluation, in-depth analysis of the advantages and shortcomings of the platform, and 
propose corresponding optimization strategies. The study found that Taobao has been widely praised 
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for its rich variety of goods and convenient shopping process, but there are disputes in the authen-
ticity of goods and after-sales service. Based on this, suggestions are put forward to strengthen sup-
ply chain management, optimize return process and improve customer service efficiency. 
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1. 引言 

近年来，信息技术的不断进步使得互联网用户和电子商务网站的数量都有显著的增长。电子商务作

为一个新兴的概念，它描述了通过包括互联网在内的计算机网络购买、销售或交换产品、服务和信息的

过程。电子商务有很多优点，比如降低成本，扩展现有的分销渠道，扩展现有的商业模式等等[1]。可用

性是人机交互中的一个重要因素，是指用户在特定的使用环境中使用产品以高效和满意的方式实现特定

目标的程度。“可用性”一词是在 80 年代初从“user friendliness and ease of use”一词中创造出来的，由

于“用户友好性和易用性”一词的定义模糊，人类系统交互人机工程学国际标准将用户体验定义为“一

个人对产品、系统或服务的使用或预期使用所产生的感知和反应”。根据国际标准的定义，用户体验包

括用户在使用前、使用中和使用后的所有情绪、信念、偏好、感知、生理和心理反应、行为和成就。国际

标准还包含了影响用户体验的三个因素：系统、用户和使用环境。在电子商务平台进行买卖是一种互动

行为，因此可用性可以视为网站使用的重要因素。近年来消费者购物习惯逐渐向线上转移，而淘宝作为

国内电子商务领域的领跑者，其用户评价成为了评判平台优劣的关键指标[2] [3]。本研究聚焦于淘宝，通

过分析其在各大应用商店及社交媒体上的评价，探索用户对平台的评价。 

2. 淘宝用户评价概览 

2.1. 评价概述 

截至 2024 年 10 月，基于 135 万个用户评分，淘宝在苹果应用商店的平均评分达到 4.1 分(满分 5 分)，
这表明淘宝拥有较高的用户活跃度和满意度。此外，淘宝应用在购物类别中排名前列，显示了其在苹果

应用商店中的受欢迎程度和用户满意度。用户评价中提到了淘宝应用的丰富商品供应、便捷的购物体验、

个性化推荐以及安全的支付环境等优点。此外，淘宝应用还提供了 88VIP 会员专享特权，增强了用户的

购物动力[4]。 
在安卓平台上，淘宝应用同样受到用户的好评，用户赞赏其提供的会员服务、专属优惠和特权。淘

宝应用的软件特色包括便捷的移动购物体验、丰富的秒杀活动、全方位的优惠服务以及完善的售后服务。

综合来看，淘宝应用在应用商店中的评价反映了其作为中国领先电商平台的地位，以及其在提供多样化

商品和高质量服务方面的成功[5]。 

2.2. 正面评价 

综合来看，淘宝应用在以下几个方面获得了用户较高的评价： 
商品种类丰富：淘宝提供了琳琅满目的商品选择，涵盖了流行服饰、生活家居用品、数码科技产品
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等各类物品，且商品源自世界各地，满足用户多元化的购物需求。 
个性化推荐：淘宝能够根据用户的购物喜好和浏览历史提供个性化的商品推荐，有效节省用户的时

间和精力。 
优惠活动频繁：用户在淘宝购物时能够享受各种优惠券、促销活动以及限时抢购，这些活动增加了

购物的乐趣并提供了实质性的价格优势。 
安全可靠的支付方式：淘宝支持支付宝、微信支付等多种经过安全认证的支付方式，确保用户资金

安全，并提供货到付款等灵活的支付选项。 
快速便捷的配送服务：淘宝与多家快递公司合作，提供快捷的配送服务，并允许用户选择自提点，

提升了购物的便捷性。 
用户评价和晒单分享：淘宝允许用户查看其他买家的商品评价和实拍照片，帮助潜在买家更准确地

了解商品质量。 
专业客服团队：淘宝提供专业的客服团队，为用户在购物过程中提供及时的帮助和解答。 
技术驱动的服务体验：淘宝利用技术优化搜索推荐、购物车、支付、物流等服务全链路，保证用户

拥有安全、快乐、顺畅的购物体验。 
内容生态丰富：淘宝通过短视频、直播等形式打造丰富的内容场景，增强用户的互动体验和购物娱

乐性。 
会员专享特权：淘宝的 88VIP 会员可以享受专享折扣、免费包邮、专属客服等多重权益，提升了会

员的购物价值。 
这些评价反映了淘宝在提供广泛商品选择、个性化服务、便捷支付和配送、用户互动以及优质客户

服务等方面的优势。 

2.3. 负面评价 

根据数据显示，淘宝在各大应用商店也收到了不少消费者的负面评价。这些评价主要集中在以下几

个方面： 
售后服务问题：有用户反映，在淘宝购买的商品出现质量问题时，商家的售后服务不尽人意，有时

甚至在质保期内商家也不愿意承担责任。 
售假问题：淘宝平台上存在销售假冒伪劣商品的现象，尽管平台有打假措施，但仍有消费者收到假

货，且维权困难。 
物流问题：有消费者抱怨淘宝的物流信息更新不及时，甚至出现虚假发货的情况，严重影响了购物

体验。 
客服响应慢：在遇到问题时，消费者往往难以迅速获得淘宝客服的有效帮助，有时客服的回应被认

为是敷衍了事。 

3. 评论分析及对策建议 

“售后服务”作为一个术语，被用来描述产品交付后向客户提供的服务，当涉及商品时，售后服务

就扩展为分销链中部分或全部成员的经营活动。这些服务包括运输或交付给客户、安装、与产品相关的

培训、服务台的热线和建议、任何维修服务，甚至回收服务等等[6]。但是，当提到向顾客提供服务时，

在提到质量的情况下，就会出现一个问题，即所提供的核心服务，也就是商品买卖与核心服务中的补充

服务，即售后服务之间的关系[7]。售后服务作为一种补充性服务存在，既可以单独讨论，也可以将其概

念化为与主要服务相关的维度，以增强所提供的主要服务的价值。也就是说，售后服务对整体服务有实
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质性的影响，即对“客户评价”有实质性的影响[8] [9]。 
在对数据进行深入分析后，根据不同平台应用商店提供的数据中，用户普遍赞赏淘宝商品的多样化，

但也有人反映个别商品质量问题，特别是“假货”问题引发了关注。购物体验上，便捷的支付、高效的物

流得到了众多肯定，但也有用户提及物流页面更新不及时等问题。售后服务上，大部分用户对淘宝的售

后服务持正面评价，但仍有部分反馈退货流程繁琐、沟通不畅的情况[10]。淘宝在中国电商中，非常具有

代表性，以淘宝网为例具体分析其售后服务流程，找出问题，并提出相应的优化方案，也可以为国内其

他电商平台提供经验。 

3.1. 售假问题分析及其对策 

就淘宝平台而言，在产品的排名权重中，产品的销售额、评分以及转化率是非常重要的指标，但是

这些指标完全可以通过刷单来控制，门店可以利用这种方法来制造虚假的销售覆盖，从而满足消费者追

求销量和口碑评价的心理。相较于做广告推广，刷单的方式要快得多，也便宜得多，效率也高得多。根

据淘宝现有的卖家评分系统，订单数量达到三百个好评就可以成为钻石卖家，也就是说部分店铺在创业

初期需要刷单，售后才能步入正轨。这也就是为什么刷单屡次被曝光但仍然难以遏制其发展势头的原因

[11]。售假问题始终是消费者关注的焦点，买家在购物时除了看页面细节之外，更重要的是要通过看到已

经购买的用户的购买情况来判断是否购买。由于到目前为止，电商交易的相关法律还不完善，淘宝平台

可以通过供应链管理，引入第三方检测机构，例如“假货模型”系统、“黑名单”制度等来确保商品质

量。网上购物是一次跨空间的飞跃，购买者在购买前不能像在实体店那样亲自拿起和感受商品，但购买

者很大程度上仍然想要熟悉平台提供的东西。因此引入第三方检测机构，通过监督管理，减少不合规供

应端，增加客户满意度。并进行商家资质认证，淘宝通过认证商家的方式，筛选出具有良好信誉和高水

平服务的商家，确保用户购物的安全和权益[12]。 

3.2. 退换货物流问题分析及其对策 

打造一个更高效、透明和可靠的物流体系需要淘宝平台开发主动防控系统，利用大数据和人工智能

技术，实时监控平台上的商品物流信息，改善购物体验，包括对发货规范的变更，如果卖家延迟发货或

强制发货，由此产生的费用及商品风险由卖家承担，支持买家“仅退款”，进一步保障消费者的购物体

验。对于退换货的保障服务，淘宝推出了“七天无理由退换货”服务，是指卖家在消费者保障服务承诺

的基础上，自愿选择向买家提供的特殊服务之一。但我们知道现在京东等大型网络零售商都建立了自己

的物流体系，可以做好退货和送货上门的服务。门对门换货是吸引消费者的最佳方式之一，也是最好的

方式[13]。但受成本和资源的限制，上门服务的覆盖范围有限，许多偏远以及欠发达地区的消费者仍然无

法享受到退货服务。由于淘宝没有建立自己的物流系统，它采用的是推荐物流的方式，第三方物流企业

与淘宝签订相关协议，并通过淘宝网络对物流企业的服务进行监管，但对第三方物流企业的服务不承担

任何连带责任。当消费者需要退换货时，淘宝不负责相关物流服务，消费者需要选择第三方物流企业进

行邮寄。这种方式不仅增加了运输成本，而且耽误了消费者的时间。此外，第三方快递企业的服务质量

参差不齐，与网购商家的合作也缺乏稳定性。因此需要改进现有退换货中不合理的部分，提高退换货服

务效率，缩短退换货时间[14]。 

3.3. 客服问题分析及其对策 

通过调查的数据分析，客服在消费者的在线购买决策中发挥着重要作用；此外，响应时间和沟通效

率是淘宝客服需要改进的两个关键因素。淘宝客服在日常工作中会面临包括咨询量大、客户需求多样等

问题，为了提高客服服务质量，满足客户的多样化需求，加强客服培训，提高响应速度与专业度，提供
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个性化服务是提升顾客满意度的关键。此外，使用智能培训工具，利用人工智能和大数据分析技术，提

供个性化的学习建议和实时反馈，对客户需求进行针对性反馈。或上线品质优秀商品提优服务，商家可

以通过资质自证或自荐的方式，将优质商品转化为消费者关注的品质卖点，提升消费者的信任，助力下

单转化[15]。 

4. 结语 

电子商务平台的评价对于商家和消费者都至关重要。对于商家而言，选择合适的电商平台可以帮助

他们扩大市场覆盖、提高品牌知名度、优化物流和服务体验，从而提升销售效率和市场竞争力。对于消

费者而言，评估结果可以帮助他们选择信誉好、服务佳、商品质量有保障的购物平台，确保购物安全和

满意度。淘宝作为电子商务巨头，用户评价不仅是其品牌口碑的体现，也是驱动其持续改进的动力源。

面对复杂多变的市场环境，淘宝需时刻关注用户声音，不断优化产品与服务，以保持竞争优势。 
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