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电子商务平台品质服务通用要求

General requirements for quality service of e-commerce platforms
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电子商务平台品质服务通用要求
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[bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334]本文件规定了电子商务平台面向消费者和商家提供品质服务方面的通用要求，包括商家管理、商品管理、品牌扶持、服务保障等方面。
本文件适用于电子商务平台为提升产品和服务品质、优化消费服务体验开展的内部管理活动。
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下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；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 31526 电子商务平台服务质量评价
GB/T 45445 电子商务平台适老化通用要求
GB/T 46701 电子商务平台交易信息管理在企业中的实施指南
[bookmark: _Toc1514677354][bookmark: _Toc228359116][bookmark: _Toc97195093][bookmark: _Toc283530309][bookmark: _Toc896987182][bookmark: _Toc760890267][bookmark: _Toc187226450][bookmark: _Toc179278597][bookmark: _Toc187226419][bookmark: _Toc1202065133][bookmark: _Toc1411826506]3 术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
3.1
电子商务平台 e-commerce platform
在电子商务活动中为消费者和商家提供网络经营场所、交易撮合、信息发布等服务，供交易双方或者多方独立开展交易活动的法人或者非法人组织。
3.2
品质服务 premium quality services
电子商务平台围绕电子商务交易全过程，在商家管理、商品管理、品牌扶持、服务保障等方面，通过系统化、可操作的管理措施，提升产品服务与体验，为消费者和商家提供安全、可靠、优质的电子商务交易服务。
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下列缩略语适用于本文件。
C2M：用户直连制造（customer-to-manufacturer）
[bookmark: _Toc228359118]5 总体要求
5.1 对商家与商品实施分级分类、动态管理，建立信用评价、监测预警与激励约束机制，严格管理违法违规行为。
5.2 坚持公平透明诚信，公开平台规则，保障商家合规经营与消费者知情权、选择权、监督权，维护公平竞争。
5.3 构建覆盖交易全过程的品质服务体系，强化商品管控、订单处理、支付结算、物流配送、售后维权等环节保障。
5.4 运用大数据、人工智能赋能品牌创新，支持消费趋势洞察、C2M反向定制及平台自主品牌培育。
5.5 履行社会责任，推进适老化无障碍服务、绿色低碳物流、金融普惠、数据安全与互通共享。
5.6 建立服务评价、社会监督与持续改进机制，强化全流程质量监测。
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6.1分级管理
6.1.1基于商家品牌影响力、资质情况、平台内经营情况、信用情况、服务水平等建立商家分级管理制度。
6.1.2 基于商家真实经营情况建立动态监控预警机制，周期性调整商家分级情况。
6.2激励措施
对分级管理中综合表现优良的商家可给予相应激励措施，包括但不限于佣金减免、金融支持。
6.3能力提升
组织开展商家培训，内容包括但不限于质量管控、供应链优化、合规经营、服务提升。
6.4重点管控
对售假、刷单、虚假宣传、产品或服务安全不达标等违法或严重违规商家，按国家法律法规及平台制度处理，并实施重点管控。
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7.1分级管理
7.1.1基于商品资质（如是否通过国家质检、行业认证、品牌授权等）、生产标准（如是否符合环保、安全规范等）、商品信息展示（如商品信息的真实性、全面性、一致性、友好性等）、售后数据（如退货率、质量相关投诉占比等）、消费者评价（如“质量好”关键词提及率等）等维度，建立商品分级管理制度。
7.1.2鼓励商家对重点品类（如母婴、食品、美妆等）开展第三方抽检与产品认证，将抽检与认证结果纳入商品分级依据。
7.2激励措施
建立商品质量评价与监测机制，对质量稳定、信息规范、口碑良好的商品，在运营与流量层面给予合理支持。
[bookmark: _Toc228359121]8 品牌扶持
8.1 基于电子商务平台大数据，利用人工智能等技术开发消费趋势洞察工具或生成报告，指导商家精准把握产品创新方向。
8.2 推动C2M反向定制，探索平台自主品牌商品打造，联合生产工厂、商家及行业组织制定产品标准。
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9.1 服务流程规范
9.1.1 建立统一、可执行、可监督的品质服务流程，覆盖订单处理、支付结算、物流配送、售后保障等环节的服务保障。
9.1.2 品质服务流程标准化、透明化、可追溯，关键节点自动留痕、可查询、可核验。
9.2 服务响应保障
9.2.1 建立服务分级响应机制，对品质服务相关的消费者诉求优先处理、优先响应、优先办结。
9.2.2 人工在线客服首次响应时间应控制在30秒以内，平均响应时长应控制在60秒以内，人工电话客服平均排队时间控制在20秒以内。
9.2.3 应限定售后申请处理时效，发货前的退款申请1小时内响应，发货后的退货退款申请应在24小时内响应，质量问题或补寄申请应在36小时内响应。
9.2.4 应实行投诉限时处理，对能够当场解决的问题，立即解决；对在规定时间内难以处理的投诉，向消费者说明原因，并在承诺时间内反馈处理结果。
9.3 服务人员保障
9.3.1 应设置保障管理品质服务的相关岗位并明确岗位职责，应配备一定比例的品质服务人员，宜设立保障管理品质服务的相关部门。
9.3.2 服务人员上岗前应对其服务礼仪、维权处理等技能进行系统培训，通过培训考核合格后方可上岗。
9.3.3 建立服务人员绩效考核制度，品质服务评分与消费者满意度、投诉办结率等指标挂钩。
9.3.4 从事投诉处理、先行赔付、高级客服等关键岗位服务人员应具备1年以上相关经验，并熟悉电子商务相关法律法规。
9.4订单处理服务
9.4.1 参照GB/T 31526的相关内容，建立订单信息安全与个人信息保护制度，确保信息不泄露、不篡改、不丢失。
9.4.2 参照GB/T 46701的相关内容，交易信息全程可追溯，保存时间自交易完成之日起不少于3年。
9.4.3 参照GB/T 45445的相关内容，面向老年人、残疾人用户提供大字体应用、简洁流程、语音辅助、人工客服优先接入、货到付款、上门调试等专项服务。
[bookmark: _Toc201328028]9.5支付结算服务
9.5.1 为消费者提供便利化、多元化支付工具；提供免密支付、自动续费等服务时，以显著方式一次性明示规则，并提供便捷取消途径。
9.5.2 推动与国际支付平台互联互通，优化外籍来华人士多语言服务、多币种结算功能。
9.5.3 挑选符合条件的服务商为商家提供供应链金融、支付结算等服务；按时按约定支付商家款项，涉及扣款时，提供申诉与纠纷解决通道。
9.5.4 对信用支付服务应建立规范的信用评估模型，基于消费者历史交易行为、信用记录等多维度信息，合理确定信用额度，动态调整授信策略，不得诱导消费者过度负债。
9.6 物流配送服务
9.6.1 引导商家、物流服务商、消费者使用可循环包装，减少一次性材料使用，协助建立可循环快递包装回收渠道。
9.6.2 推动与仓储、物流配送、驿站、快递柜服务商数据互通，提升智能化服务能力。
9.6.3 支持商家发展即时零售等线上线下协同服务，提升物流履约能力和配送时效。
[bookmark: _Toc201328029]9.7 售后保障服务
9.7.1 提升客户服务系统能力，优化AI客服语义识别与场景解答能力。
9.7.2 复杂问题设置一键转人工快捷通道，提供人工直连热线服务。
9.7.3 为质量稳定、口碑优良的商品提供便利化售后通道，符合条件的退换货可实行上门取件免运费、快捷审核、极速退款。
9.7.4 对购买质量稳定、口碑优良商品的消费者，提供优先售后处理、延长退换货周期、只换不修等专属服务。
9.7.5 对家具、家电等大件优质商品，提供送装一体、以新换旧等一体化服务。
9.7.6 建立消费先行赔付制度及专项赔付基金，对确因商品质量及服务过失导致消费者损失的，实行先赔付后追偿。
9.7.7 完善质量争议在线解决机制，开通投诉纠纷快速处置通道，推行“先行和解”。
[bookmark: _Toc228359123]10 评价与改进
[bookmark: _Toc201328031]10.1服务评价
10.1.1 运用大数据、人工智能等技术，对商品质量、服务质量、消费者评价等数据实时监测分析。
10.1.2 阶段性发布平台品质服务提升报告，公示关键指标、投诉热点，及时提示质量风险。 
[bookmark: _Toc201328032]10.2社会监督
面向消费者、商家、服务商建立品质服务满意度反馈机制，收集各方意见，主动接受社会监督。
10.3持续改进
定期优化品质服务提升制度、流程、措施等，鼓励更多商家与产品参与品质提升。
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