《电子商务平台服务质量评价与等级划分》             国家标准编制说明

一、任务来源
本标准为“十二五”国家科技支撑计划“全程电子商务关键技术标准研究及应用示范”课题任务（课题编号：2012BAH35F01）。本标准的制定计划由全国电子业务标准化技术委员会（SAC/TC 83）提出，经国家标准化管理委员会批准，正式列入2012年国家标准制修订项目计划，项目编号为20121318-T-469，项目名称为《电子商务平台服务质量评价与等级划分规范》，根据专家意见标准名称修改为《电子商务平台服务质量评价与等级划分》。
二、本标准制定的背景、目的和意义
近年来，电子商务迅猛发展，已经成为经济发展中最具活力、创新性和社会影响力的产业。电子商务成为产品营销不可或缺的一种主要方式，也正不断成为人们日常消费的一种常规方式。作为一种新的商业模式，电子商务不仅成为企业间以及外贸商贸的主要营销方式和交易方式，也必将成为大众生活的主要消费方式，在促进产业升级、拉动需求增长、改变企业营销模式，推进全球贸易增长和贸易便利化方面的进程中发挥重要的支撑作用。
在我国电子商务蓬勃发展的同时，网购乱象丛生，假冒伪劣产品、夸大营销、交易欺诈等问题日益凸显。由于网络消费覆盖面大、虚拟交易造成沟通不充分，导致电子商务投诉急速上升。投诉内容主要集中在商品质量、虚假宣传、快递服务等方面，网购正在成为消费者投诉的“重灾区”。在当前进一步推进政府职能转变和简政放权的背景下，如何有效强化事前引导、事中事后监管，科学规范电子商务的健康发展、纯洁电子商务生态环境就显得越来越重要和迫切。
作为电子商务交易活动的媒介，电子商务平台在电子商务服务业发展中具有举足轻重的作用。电子商务平台不仅沟通了买卖双方的网上交易渠道，大幅度降低了交易成本，也开辟了电子商务服务业的一个新的领域。紧密围绕电子商务发展过程中出现的产品质量信息不对称，交易欺诈难处理等众多问题，进行电子商务平台服务质量评价，对于增强电子商务交易信息的透明度、提高电子商务信息与交易服务平台运营企业的服务质量，保护消费者的合法权益，打造诚信、规范的市场环境，为电子商务的良性互动和健康发展提供必要的制度保障和沟通渠道起到重要作用。
为规范和评价电子商务平台的服务内容和服务质量，保护企业和消费者合法权益，营造公平、诚信的交易环境，保障交易安全，促进电子商务的快速发展，依据中华人民共和国有关法律法规和相关政策文件制定本标准。
本标准主要从顾客的角度对电子商务平台所提供的服务质量进行评价，不包括第三方平台上的商家及其他方对平台服务质量的评价。
本标准以电子商务平台为评价对象，以交易过程为评价线索，以电子商务交易过程相关环节服务为评价内容，开展服务质量评价。由于电子商务自营平台和第三方平台都是以统一的平台品牌面向顾客并向顾客提供服务，因此本标准中的电子商务平台既包括自营平台也包括第三方平台。对不同类型平台进行服务质量评价，可以按照交易环节进行单一环节或多环节组合的形式进行评价。
三、标准内容框架
本标准的内容由以下八部分内容组成：

1　范围	
2　规范性引用文件	
3　术语和定义	
4　电子商务平台服务体系
5　电子商务平台服务质量评价指标	
6　评价内容	
7　评价原则与方法	
8  电子商务平台服务质量等级划分
9　扩展原则与方法	


四、本标准的制定过程
本标准由中国标准化研究院负责制定。
1. 2012年5月，成立标准起草组开始标准起草工作，开展标准调研、资料收集、标准草案稿编写。同时，由全国电子业务标准化技术委员会向国家标准委提出立项申请；
2. 2013年3月，标准起草组在调研资料的基础上，初步确定标准主要内容，形成标准讨论稿（一稿）；
3. 2013年9月，标准起草组参考国际标准ISO10008 Quality management Customer satisfaction Guidelines for business-to-consumer electronic commerce transactions，按照交易前、交易中和交易后划分服务内容，并依此为模型进行评价指标的抽取，形成标准讨论稿（二稿）；
4. 2013年12月，标准起草组对评价框架进行整理，明确提出服务内容和服务相关方，并对评价指标进行梳理，形成标准讨论稿（三稿）；
5. 2014年2月，标准起草组成员参加总局电商座谈会，与到会代表阿里巴巴、京东、凡客、苏宁易购、当当、国美在线、1号店等几家大电商共同讨论电子商务产品质量监管问题，同时提到了对相关标准的要求是实用、简单。标准起草组成员根据企业代表的意见对已有标准进行补充和修改，形成标准讨论稿（四稿）。
6. 2014年5月，标准起草组对讨论稿（四稿）进行集中讨论修改后，进一步修改完善形成标准讨论稿（五稿）；
[bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK2]7、2014年6月，标准起草组邀请专家对标准内容展开研讨，专家分别来自自认监委、认证机构、中国消费者协会、苏宁云商、工商总局、质量管理和信用等领域，与会专家对标准结构和内容提出了宝贵的意见和建议。
8、2014年7月，标准起草组根据专家研讨会上专家提出的意见，对讨论稿（五稿）进行了认真的修改，形成标准讨论稿（六稿）。
9、2014年9月，标准起草组对讨论稿（六稿）进行深入讨论和细节推敲，进一步修改完善形成征求意见稿。
10、2014年10月，召开专家征求意见会，专家分别来自认监委、认证机构、大型电商、工商总局、信息管理、质量管理和信用等领域，与会专家对标准结构和内容提出了宝贵的意见和建议，标准起草组根据专家意见对标准内容和结构进行修改，并根据专家意见将标准名称修改为《电子商务平台服务质量评价与等级划分》形成征求意见稿。
五、主要技术内容说明
本标准制定过程中截止目前根据研究的深入先后完成了标准草案稿、标准讨论稿（一稿）、标准讨论稿（二稿）、标准讨论稿（三稿）、标准讨论稿（四稿）、标准讨论稿（五稿），标准讨论稿（六稿），征求意见稿，标准内容在不断完善，不断趋于科学合理。根据需要，标准的主要技术内容确定为：
1. 范围。本部分规定了本标准的适用范围。
2. 规范性引用文件。本部分规定了标准的规范性引用文件。
3. 术语和定义。本部分给出了本标准中用到的术语和定义。
4. 电子商务平台服务体系。本部分定义了电子商务平台服务体系涉及的角色包括电子商务平台和顾客，提出了电子商务平台的服务要素包括基础服务要素、过程服务要素和结果服务要素。建立了电子商务平台服务体系框架，如图1所示。


图1　电子商务平台服务体系图

5. 电子商务平台服务质量评价指标。电子商务平台服务质量评价指标包括两级指标，一级指标主要是交易过程服务和基础保障服务中的服务内容，每个一级指标包括若干个二级指标。电子商务平台服务质量评价指标如表1所示。

表1 电子商务平台服务质量评价指标
	序号
	一级指标
	序号
	二级指标

	1
	产品信息描述
	1
	全面性

	
	
	2
	真实性

	
	
	3
	及时性

	2
	主体身份认证
	4
	主体资质

	
	
	5
	资质信息披露

	3
	订单支持服务
	6
	下单便捷性

	
	
	7
	退单便捷性

	4
	支付结算服务
	8
	便捷性

	
	
	9
	安全性

	5
	物流配送服务
	10
	便捷性

	
	
	11
	可靠性

	
	
	12
	友好性

	6
	售后保障服务
	13
	便捷性

	
	
	14
	响应性

	
	
	15
	有效性

	7
	技术性能
	16
	可用性

	
	
	17
	完备性

	
	
	18
	可靠性

	
	
	19
	安全性

	8
	管理措施
	20
	管理体系

	
	
	21
	内容全面性

	
	
	22
	制度措施内容披露

	9
	顾客咨询服务
	23
	便捷性

	
	
	24
	及时性

	
	
	25
	有效性

	
	
	26
	友好性

	10
	投诉处理与纠纷调解
	27
	规范性

	
	
	28
	便捷性

	
	
	29
	响应性

	
	
	30
	友好性

	
	
	31
	有效性

	11
	信息保护
	32
	制度措施内容披露

	
	
	33
	保密性

	
	
	34
	安全性

	12
	信用评价机制
	35
	公正性

	
	
	36
	公开性

	
	
	37
	真实性

	13
	顾客满意度
	38
	顾客满意度




[bookmark: _GoBack]6. 评价内容。本部分对评价内容进行了规定和说明。
7. 评价原则与方法。本部分对评价原则、评价方法	、评价方式	和评价结果转换进行了规定和说明。
8. 电子商务平台服务质量等级划分。本部分对电子商务平台服务质量水平等级划分方法进行了规定和说明。
9. 扩展原则与方法。本部分扩展原则与方法进行了规定和说明。

     


                           《电子商务平台服务质量评价与等级划分》
国家标准起草组
                                二〇一四年十月
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