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农村电子商务服务站（点）服务与管理规范
1　 范围

本标准规定了农村电子商务服务站（点）的基本要求、服务内容、服务流程、服务要求及管理要求。

本标准适用于农村电子商务服务站（点）的建设、服务与管理。

2　 术语与定义

农村电子商务服务站（点）  rural electronic commerce service site
位于农村，利用电子商务平台为当地村民提供面对面的网络代购、产品销售、电商知识培训、物流配送及其他服务的实体。
项目运营单位  operating company
为农村电子商务服务站（点）提供业务培训、技术支持、信息咨询、产品对接、物流配送等各项服务的组织。
3　 基本要求

3.1　 建设模式

可由项目运营单位向相关主管部门申请统一负责某一片区的农村电子商务服务站（点）的建设与管理，或由个人自主向相关主管部门申请设立农村电子商务服务站（点）。
3.2　 选址
服务站（点）应位于村民日常活动集中区、交通相对便利且互联网基础设施较完善的地方，服务覆盖人口宜不低于200 人；宜面向村主干道路。

3.3　 设备配置要求

3.3.1　 应有固定经营场所，宜在原有农村商店、供销社网点、邮政网点、村民活动中心、村民自住房、农村青年创业基地等现有场所基础上进行改造利用。

3.3.2　 服务站（点）的实际使用面积应不小于10平方米，拥有代购、代销、展示、快递收发等功能。

3.3.3　 应配备必需的网络软硬件设施（电脑、网络宽带、路由器）或移动网络端（如平板电脑、智能手机等），能够上网并连接电子商务平台或公共服务信息平台。有条件的可配备液晶电视，连通网络平台进行展示。设施设备应确保正常运行。
3.3.4　 应配备相应的服务设施，包括简易办公桌、椅子、展示柜、资料架、收发筐、活动海报栏等。

3.3.5　 应配置灭火器等消防器材，及防鼠、防蝇、防蟑螂等卫生措施。有条件的服务站（点）可安装视频监控设备或防盗安全系统， 

3.3.6　 应统一名称和标识，统一设计并设置站（点）牌匾、门头店招、橱窗广告牌、移动灯箱等。站（点）牌匾、门头店招、橱窗广告牌、移动灯箱等的设置应符合户外招牌的相关安全技术要求。
3.3.7　 应配备必要的服务信息标识，服务站（点）职责、服务功能与收费标准、服务流程等应于显著位置标示。
3.4　 人员要求

3.4.1　 每个农村电子商务服务站（点）至少配备1名服务人员。
3.4.2　 服务人员应符合以下条件：

――无违法犯罪记录，无不良信誉记录；

――身心健康，诚实守信，在当地有较好口碑及人际关系；

――爱岗敬业，服务态度良好，言行文明，主动热情； 
――应具有服务岗位所必需的服务技能和相应的业务知识，具备电脑基本操作能力和相应专业电商知识，经培训后能够熟练应用主流网络交易平台及操作平台上的各项服务功能；
――熟悉当地村民与产业情况，本地村民优先。
3.4.3　 服务人员岗前及岗中应主动参加相应电商培训，并接受运营考核等外部管理。

4　 服务内容
4.1　 向村民宣传农村电子商务服务站（点）的各项服务功能、宣传电子商务相关行业资讯，培养村民网上购物、商品网上销售、网上购买服务等习惯。

4.2　 为村民提供网上代购商品、代收代发快递服务。

4.3　 协助村民解决有关购物过程产生的各种纠纷问题。

4.4　 组织当地适销的农（副、特）产品、旅游资源，推荐给相应网上交易平台，帮助村民代售具备产量大的农（副、特）产品；小产量农（副、特）产品通过每村培育的网店进行零售。

4.5　 为村民提供电子商务平台或公共服务信息平台的各项便民服务，如水、电、气、宽带、话费等网上缴费、农村金融服务、车票酒店预定、就诊预约、本地资讯获取等服务。

4.6　 组织当地青年群体参加网上创就业学习培训、交流分享，营造氛围，培育人才，培育村网店，扶持村镇农副特产品开发。
4.7　 可根据村民实际需求拓展服务内容，包括产品客户体验、电器安装与维修、家政服务等生活服务，农情咨询、农技服务、农资服务、就业服务等生产服务，以及政务服务等。
5　 服务流程

5.1　 商品代购流程

    商品代购包括村民提出需求、协助下单购买、代收、提货通知与退换等流程。代购流程见图1。
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图1 代购流程图

5.2　 品代销流程

5.2.1　 服务站（点）人员应主动通过走访等形式，调查当地农（副、特）产品资源及旅游资源。村民可自行前往服务站（点）申报登记，主动告知服务网点自有农（副、特）产品资源或民宿等旅游资源信息。

5.2.2　 服务站（点）人员经初筛，将适宜向平台推广的农（副、特）产品资源及旅游资源，向项目运营单位或其他电子商务平台进行推荐。

5.2.3　 项目运营单位或其他电商平台与农（副、特）产品、旅游资源经营人员进行业务接洽。

5.2.4　 对接成功的农（副、特）产品、旅游资源放到项目运营单位或其他电商平台销售，同时服务站（点）人员作为当地的业务联络员，协助落实相关业务事项。

5.2.5　 代销流程见图2。









图2  代销流程图

5.3　 电子商务培训流程

5.3.1　 服务站（点）人员通过各种方式向村民发布各类培训信息。

5.3.2　 有意向参加电子商务学习培训的村民到服务站（点）登记报名。

5.3.3　 服务站（点）人员定期向项目运营单位递交培训需求相关信息。

5.3.4　 项目运营单位根据培训需求汇总情况，安排相应的培训课程，开展培训。 

5.3.5　 电子商务培训流程图见图3。

图3  电子商务培训流程图

6　 服务要求

6.1　 基本要求

6.1.1　 环境应干净、整洁。

6.1.2　 服务人员在经营服务活动中应诚信经营，耐心解答村民相关咨询问题，为村民提供便捷快速的服务。不应有欺诈、私吞货物、刷单、恶意竞争等不诚信行为。
6.1.3　 服务人员代收包裹后，应及时告知收件人。

6.1.4　 及时处理客户投诉、交易纠纷等，处理流程应公开，处理过程应有记录保存，收到投诉处理结果后应在7个工作日内向当事人反馈。代购过程中产生消费纠纷可协商或提请政府主管部门解决。
6.1.5　 应加强客户隐私保护，不得将客户私密信息泄露。

6.1.6　 按要求做好统计（交易、服务）台账，保管好相应的信息数据。定期向项目运营单位报送交易信息，包括交易笔数、交易金额、佣金、服务费等相关信息。

6.2　 广告宣传

6.2.1　 服务站（点）发布的商品（服务）信息内容应合法，文字用词规范。

6.2.2　 信息内容真实可靠，不得有虚假广告或误导客户。

6.2.3　 及时清除过期广告，确保广告的时效性。
6.2.4　 不应向客户滥发广告。

7　 管理要求

7.1　 外部管理
7.1.1　 项目运营单位应定期对农村电子商务服务站（点）开展业务指导、运营支撑及培训。应针对其管理的服务站（点）建立一套日常网络安全管理、检查和维护，客户隐私信息保护，设施设备维护管理，环境保洁整理,村民接待、财务管理、咨询服务、突发事件应急处理等相关的制度。

7.1.2　 项目运营单位应对其管理的服务站（点）开展定期或不定期的检查与考评，包括设施、环境、服务、业绩、顾客满意度测评等；定期向农村电子商务行政主管部门报送服务站（点）交易信息；配合农村电子商务行政主管部门的监管工作。

7.1.3　 农村电子商务服务站（点）应接受相关行政主管部门的监督与管理。

7.2　 内部管理
7.2.1　 服务站（点）应建立服务保障与持续改进机制，定期开展顾客满意度调查。顾客满意度应在95%以上。
7.2.2　 服务站（点）应严格执行日常网络安全管理、检查和维护，客户隐私信息保护制度，设施设备维护管理，环境保洁整理、货物配送管理等制度。
_________________________________
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