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前 言

本标准按GB/T 1.1-2009给出的规则起草。

本标准由全国消费品安全标准化技术委员会（SAC/TC508）归口。

本标准起草单位： 
本标准主要起草人： 

消费品在线信誉评价方法
1　 范围

本标准给出了消费品在线信誉评价的评价模型与方法。
本标准适用于有关组织开展消费品在线信誉评价和管理的活动。
2　 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本文件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。

GB/T 18760-2002 消费品售后服务方法与要求
GB/T 22760-2008 消费品安全风险评估通则

GB/T 31863-2015 企业质量信用评价指标

3　 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1 
消费品 consumer product
为满足社会成员生活需要而销售的产品。

[GB/T 22760-2008，定义2.21]

3.2 
在线信誉 online reputation
通过公共网络（包括互联网和任何形式的社会媒体）进行传播的公开意见和观点（如信息，建议，交流，评论，谣言等）。

[来源：企业在线信誉管理 基本要求，3.1]

3.3
专家打分法 evaluation method
通过多位专家的独立的反复主观判断，获得相对客观的信息、意见和见解。
4　 基本原则
4.1 科学性原则
消费品在线信誉评价方法选取时应全面考虑各种消费品的特点，同时也要经过各种实践，保证评价方法的科学性。
4.2 适用性原则
采用的方法既能体现在线消费品信誉的特征，又适用于衡量一般消费品在线信誉的水平，应用范围广。
4.3 稳定性原则
消费品在线信誉评价方法属于一项长期活动，因此选取的评价方法应该在一段很长的时间内稳定并且能够精确的对消费品在线信誉做出评价。
4.4 可量化原则
为了更好地比较同一类型下多种消费品，需要实现评价结果的量化，因此选取的方法要把主观因素转换为客观因素，然后通过分析得出具体化、量化结果。
5　 评价指标体系及方法
5.1 指标体系
针对在线消费品的特点，选定了衡量各类型消费品信誉值的指标体系，如图1所示
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图1 消费品在线信誉评价指标体系
5.2 评价方法
信誉评价方法有很多种，如专家打分法、层次分析法、模糊综合评价法、灰色理论方法以及熵权法等。在消费品在线信誉评价过程中，应该根据评价因素的量化程度选择合适的评价方法。当大多数评价因素不可进行量化时，应该选择专家打分法、模糊综合评价法和灰色理论方法进行评价。如果评价因素中只包括一部分定性指标，其他指标容易进行量化时，可以选择层次分析法和加权平均法进行评价。
5.2.1 主层次分析法

主层次分析法是把复杂的问题分解为各个组成因素，将这些因素按支配关系分组形成有序的递阶层次结构，通过两两比较的方式确定层次中诸因素的相对重要性，然后决定决策诸因素相对重要性的顺序。

适用性：适用于具有明确指标体系的消费品在线评价。
5.2.2 模糊综合评价法

模糊综合评价方法主要是通过模糊关系合成的原理，从多个因素对评判事物隶属等级状况进行综合性评判的一种方法。该方法不仅可对评价对象按综合分值的大小进行评价和排序，而且还可以根据模糊评价集上的值按最大隶属度原则去评定对象所属的等级。 

适用性：适用于大部分指标不可量化的评价活动。
5.2.3 熵权法

熵权法是一种在综合考虑各因素提供信息量的基础上计算一个综合指标的数学方法。作为客观综合定权法, 其主要根据各指标传递信息量大小来确定权重。如果指标的信息熵越小，该指标提供的信息量越大，在综合评价中所起的作用也就越大，权重就应该越高。
适用性：适用于大部分消费品在线信誉评价活动。
5.2.4 专家评价法

专家评价法是在定量和定性分析的基础上，通过专家打分等方式做出定量评价，其结果具有数理统计特性。

适用性：不论指标是定性或者定量的评价都可以选用专家评级法。
5.2.5 加权平均法

加权平均法是根据经验以及对测评指标体系中各项指标重要程度的认识来确定权重，然后再计算观测值加权算术平均数的方法。

适用性：加权平均法适用于评价指标中有一小部分定性指标的评价过程。
附录A实际应用步骤—以婴幼儿产品为例
（资料性附录）
1 明确评价对象和范围
在进行信誉评价前，首先要明确评价对象和范围，然后根据消费品的特点在指标体系中选取适合的指标集进行评价。本次评价以婴幼儿消费品为样本，该类型产品主要服务于0-3岁婴幼儿，包括“吃、穿、用、玩”四个方面。
2 选取评价指标体系
不同类型消费品的特点都不尽相同，因此需要针对该类消费品的特点选择合适的指标。婴幼儿具有抵抗力小、年龄小的特点，本次指标主要选取消费品质量信誉、商家信誉、销售平台信誉、公众关注、政府监管等5个方面的指标。
3 评价实施

选用专家打分法进行在线信誉评价。专家打分法是指通过征询有关专家的意见，对专家的意见进行统计、处理、分析和归纳，客观地综合多位专家的经验和主观判断，确定指标的评价分值。其具体操作步骤如下：
1) 确定权数

婴幼儿产品方面的专家根据各指标对各指标之间的相对重要性，分别确定其权数，且权数之和为1。

2) 划分等级

确定各指标权重后，同时要将各指标划分为多个等级，并为各等级赋予定量数值。如可以将其划分为最好、好、较好、一般、较差、差、最差七个等级，然后按照100、80、60、50、40、30、10打分。
3) 计算信誉值

最后，将每项指标权重与对应的等级进行相乘，求出每个二级指标的分数，加总二级指标分数后与对应的一级指标相乘得出最后的信誉值。打分表如表A所示。
表A 婴幼儿消费品在线信誉评价打分表
	考核指标
	权数
	等级
	得分

	一级

指标
	二级指标
	
	最好

100
	好

80
	较好

60
	一般

50
	较差

40
	差

30
	最差

10
	二级指标得分
	一级指标得分

	消费品质量信誉（0.3）
	消费品品牌
	0.2
	
	√
	
	
	
	
	
	16
	23.4

	
	消费品安全性指标
	0.3
	
	√
	
	
	
	
	
	24
	

	
	消费品功能性指标
	0.2
	√
	
	
	
	
	
	
	20
	

	
	消费品附加值
	0.3
	
	
	√
	
	
	
	
	18
	

	商家信誉（0.3）
	消费品描述符合度
	0.4
	
	√
	
	
	
	
	
	32
	22.2

	
	消费品销量
	0.3
	
	√
	
	
	
	
	
	24
	

	
	消费品售后服务
	0.3
	
	
	√
	
	
	
	
	18
	

	第三方网站信誉（0.1）
	平台知名度
	0.4
	√
	
	
	
	
	
	
	40
	9.2

	
	平台服务水平
	0.4
	
	√
	
	
	
	
	
	32
	

	
	资金监管可靠性
	0.2
	√
	
	
	
	
	
	
	20
	

	社会

公众

（0.2）
	消费品伤害事故
案例
	0.2
	
	√
	
	
	
	
	
	16
	16

	
	顾客满意度
	0.2
	
	
	√
	
	
	
	
	12
	

	
	买家评价
	0.2
	√
	
	
	
	
	
	
	20
	

	
	消费者投诉数据
	0.4
	
	√
	
	
	
	
	
	32
	

	政府监管（0.1）
	政府发布的消费品质量相关数据
	1.0
	
	√
	
	
	
	
	
	80
	8

	合计
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	78.8


附录B信誉评价方法列表
（资料性附录）

消费品信誉评价方法列表见表B。

表B 信誉评价方法列表 

	方法名称
	具体介绍

	1.模糊综合评价法
	模糊综合评价法是根据模糊数学的隶属度理论把定性评价转化为定量评价，即用模糊数学对受到多种因素制约的事物或对象做出一个总体的评价。

	2.主层次分析法
	主层次分析法把复杂的问题分解为各个组成因素，将这些因素按支配关系分组形成有序的递阶层次结构，通过两两比较的方式确定层次中诸因素的相对重要性，然后决定决策诸因素相对重要性总的顺序。

	3.熵权法
	熵权法是一种在综合考虑各因素提供信息量的基础上计算一个综合指标的数学方法。

	4.灰色理论
	灰色理论是一门研究信息部分清楚、部分不清楚并带有不确定性现象的应用数学学科。

	5.贝叶斯分类法
	贝叶斯分类算法是统计学的一种分类方法，它是一类利用概率统计知识进行分类的算法。

	6.专家评价法
	专家评价法是在定量和定性分析的基础上，以打分等方式做出定量评价，其结果具有数理统计特性。

	7.加权平均方法
	加权平均法是根据经验以及对测评指标体系各项指标重要程度的认识来确定权重，然后再计算观测值加权算术平均数的方法。

	8.BP神经网络方法
	BP人工神经网络是一种模拟人脑信息处理方法的非线性系统。

	9.云模型理论
	云模型理论将模糊性和随机性科学地集合在一起，并通过相关算法，很好地解决了定性与定量的统一。
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