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訂單未完成率介紹
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什麼是訂單未完成率?

為了協助提升買家與賣家間的信任度，蝦皮設置了訂單未完成率的計算。
訂單未完成率會反應出過去30天內，被賣家取消的訂單數加上退貨退款的訂單數。

計算這項數值時，系統會將所有被取消的訂單都納入，包含被賣家取消與被系統取消的訂單。

但如果是由買家取消的訂單則不會被計算(註)。點我了解更多買家取消訂單制度>>

如果賣家能降低訂單未完成率，就可以保持良好的銷售紀錄、並提供買家良好的購物體驗。如此一來，不只能提升
買家的滿意度，也有可能帶來更多的銷售量。

*註:賣家不得因自身因素，例如商品缺貨、損壞或是價格設定錯誤等狀況，透過聊聊要求買家取消訂單

訂單未完成率 =取消訂單率+退貨退款率
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https://seller.shopee.tw/help/posts/106


買家取消的訂單會列入訂單未完成率之計算嗎?

如果是由買家取消的訂單則不會被計算訂單未完成率，但提醒您，賣家不得因自身因素，例如商品缺貨、損壞或是價格設
定錯誤等狀況，主動透過聊聊要求買家取消訂單，以提升買家的滿意度。請您注意以下幾項重點：

1. 賣家不得因自身因素，例如商品缺貨、損壞、海關扣留或是價格設定錯誤等狀況，透過聊聊要求買家取消訂單

2. 若因買家改變心意、欲更改訂單內容、下錯數量、超材或忘記使用折扣碼等買家因素需取消訂單時，將不會列入計分

3. 蝦皮建議您可以將賣場或商品注意事項如：運送限制等資訊放在聊聊自動回應訊息或賣場描述中提醒買家

4. 代購、預購性質商品清楚標示出貨時間，請買家自行評估是否購買，若需取消訂單也一定要明確說明取消原因，審核時
便會根據賣場說明和聊聊對話進行判定
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買家取消的訂單會列入訂單未完成率之計算嗎?
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合理案例:
若為賣家已告知「願意幫買家取消」或是「系統將會
自動取消」，但買家仍自行取消或者因為買家自身因
素(欲更改訂單內容、下錯數量等)，皆為合理的取消
訂單原因，則不會列入計分。

違規案例:
若是因為賣家自身因素(如:商品缺貨、損壞、價格設
定錯誤等)，賣家於聊聊中請買家取消訂單，有引導買
家取消的疑慮，則會被列入計分。



買家取消的訂單會列入訂單未完成率之計算嗎?

蝦皮系統會在每個星期一偵測過去7天的聊聊紀錄，若確實有賣家要求買家取消訂單
的相關對話，將會依照賣家計分系統之標準額外給予2分計分。
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項目 賣場客戶服務 目標 計分

5-1 〈過去7天的紀錄〉 因賣家因素透過聊聊主動請買家取消訂單 不得有 2

*點我瞭解更多關於賣家計分系統

註:過去7天的紀錄是以「蝦皮審核日期的前7天」為主。
舉例來說:蝦皮在2/18會審核2/11~2/17的聊聊紀錄，若確實有因賣家因素請買家取消訂單的情況，會在2/25給予2分計分。

https://seller.shopee.tw/help/posts/155


如何查看訂單未完成率?
蝦皮系統會在每個星期一計算和更新賣家的訂單未完成率。賣家可以前往賣家中心→賣場設定→我的表現中，查看最近及過
去的訂單未完成率資訊，幫助您追蹤被賣家取消和退貨退款的訂單數比例。而從蝦皮App中我的→賣家小幫手→我的表現中
也可以看到相關的資訊。

小提醒→若過去30天賣家的總訂單數或取消訂單數過低，系統將不會計算和顯示訂單未完成率。蝦皮購物保有更改計算標準之權利。

訂單未完成率會顯示在蝦皮App
及電腦版賣家中心後台「我的表現中」。
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如果您的訂單未完成率過高
若過去30天內，您的總訂單(包含取消和退款退貨訂單)>=50筆，您的訂單未完成率必須低於5％；總訂單(包含取消和退款退貨訂
單)<50，訂單未完成率則必須低於10％。當訂單未完成率高於蝦皮所訂定的標準，將依照賣家計分系統規範給予1分計分，若您
嚴重違反，則將收到2分計分(註)。
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訂單表現〈過去30天的紀錄〉
目標

計分 嚴重違反計分
總訂單數<50筆 總訂單數>=50筆

訂單未完成率 <10% <5% 1 2

*註:2019年2月18日起，嚴重違反計分之狀況指訂單未完成率超過您對應的目標，且取消+退貨退款訂單數>=20筆。



當訂單未完成率過高時，系統會有警告提示。

如果您的訂單未完成率過高
當您的延遲出貨率高於標準時，系統會有警告提示提醒您。

Shopee
７



造成訂單未完成率過高的主要原因
過高的訂單取消率

因超過備貨天數而被系統取消訂單

過高的退款退貨率

商品庫存不足
買家未收到商品

商品破損或損壞

出貨錯誤的商品
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如何降低訂單取消率
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1. 避免商品庫存數量不足

定期追蹤商品庫存數量並即時更新庫存

1.透過蝦皮App或賣家中心，定期更新您的商品庫存(至少一週一次)，
並確保有更新到所有的商品選項。

2.避免填寫不實的商品庫存數量(例如：10萬個)。

3.留意預購性商品，避免因為缺貨而造成的取消訂單。
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2. 準時出貨您的訂單
如果您的訂單未於時限內完成出貨，蝦皮系統會自動取消該筆訂單。

請隨時注意Email與蝦皮App的推播訊息，查看是否有新的訂單。並
且如果您需要更多的時間來出貨商品，可以將商品標註為較長備貨狀
態。如此一來便能有較長的時間來進行出貨作業。
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3. 利用休假模式來應付暫時無法
出貨的狀況
當您有特殊情況而暫時無法處理訂單時(例如：出差、休假旅行等)可以開啟
休假模式。這樣便能確保在這段期間不會收到任何新的訂單。但開啟休假模
式之前成立的訂單，您還是必須於備貨天數內完成出貨喔！。
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如何降低退款退貨率
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1. 出貨正確的商品
確認您有出貨正確的商品及送至正確的收貨地址。並確保每一個
訂單都有完成出貨。

您可以從賣家中心後台下載撿貨單和裝箱單，來檢查每一個商品
是否都有確實打包和寄送至正確的收貨地址。
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1. 出貨正確的商品

撿貨單

撿貨單為賣家至倉庫撿貨時，
全部的訂單明細。

裝箱單

裝箱單為賣家至倉庫撿貨後，
逐一包裝商品時參考的明細。
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2. 出貨前確認商品是否有受損及瑕疵
確認所有的商品都有適當的包裝

1.易碎物品必須被標示，並且加上額外保護措施，例如泡泡紙或防撞空氣袋。

2.寄件單必須清楚的被黏貼在商品的最外層。如果可以的話，最好可以放進專用袋子中，以避免寄件單遭到損壞。
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3. 填寫正確的商品描述
填寫正確、詳細的商品詳情以確保買家對商品不會有任何錯誤的期待。

1.商品詳情必須包含：尺寸、顏色、材質、保固期間等確實且詳細的資訊。

2. 商品照片可以放上許多不同角度的照片，協助買家可以更清楚的檢視商品。

Shopee
17



4.分析退貨的原因
您可以檢視經常發生退貨的商品，並找出退貨原因並進行調整。若是貨源素質不佳，則可以考慮從賣場中移除。
事先預防退款退貨的情況發生，可以降低買家流失的機率並增加賣場整體的消費滿意度。
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THANK YOU


