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前    言
本标准按照GB/T    1.1—2009 给出的规则起草。
本标准由商业科技质量中心提出。
本标准由中华人民共和国商务部归口。
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本标准主要起草人：尚卫东、杨鹏、倪莉、章恒坎、厉向阳、洪少培、蒋海、李东、刘宁元、苏继挺、罗冬喜、 厉杰豪、刘雅君、周京燕、张志芳、牟贵先、李斌、尚婉婷、余存军、文丽、梁亚琼、王悦、杜思颖、张少龙、 陈雅玲、董晓冬。
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引    言
随着我国电子技术的提高，电子商务活动迅猛发展，人们通过互联网购物越来越便捷。但是在便捷 购物的同时，也伴随着许多问题。特别是人们在互联网购物之后，对供货商和电子商务服务商的售后服 务多有抱怨。为了引导电子商务售后服务工作，我们特提出制定《电子商务售后服务评价准则》。本标 准为互联网购物后服务评价的推荐性规范。
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电子商务售后服务评价准则
1  范围
本标准规定了电子商务商品售后评价的术语和定义、消费者(用户)对制造商(销售商)所提供商品 售后服务工作进行的评价准则；规定了通过互联网购物的一般商品售后服务要求，规定了电子商务商品 售后评价要素和电子商务商品售后评价指标。
本标准适用于各类型互联网营销活动售后服务评价；涵盖了用商品或依托于商品售后服务营销的 售后服务评价准则。
本标准不适用于专业商品的特性售后服务要求；不适用于银行代缴费、旅行及航空客票预订、保险、 电视购物、电话购物、电话卡业务及无形商品的售后服务评价准则。
2  术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
2.1
电子商务  electronic   commerce
人们利用互联网进行的有形商品营销活动， 2.2
商品 commodity
有形商品。不包括：无形商品——服务。
2.3
售后服务评价  after-sale    service    evaluation

制造商(销售商)利用互联网完成商品交易后，消费者(用户)对制造商(销售商)提供的商品所进行  的售后服务评价。评价内容包括但不限于商品安全管理、商品质量甄别、售后服务过程、安装服务管理、 服务技能。
2.4
售后服务评价原则  after-sale   service   evaluation   principle
为建立商品售后服务评价活动的公正性，保证商品售后服务评价方法、评价过程及评价结果的有效 性，所确定的商品售后服务评价应遵循的基本原则。
2.5
商品售后评价要素  after-sale   evaluation   factors
制造商(销售商)在实物商品售出后，并经消费者/用户体验完成过一次或多次体验，消费者/用户对 制造商(销售商)提供的实物商品工作进行评价的内容。
2.6
电子商务商品售后服务  e-commerce   commodity   after-sale   service
制造商(销售商)完成商品交易后，在商品达到消费者(用户)指定接受地，所开展的主动服务响应和 被动服务响应。
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3     电子商务售后服务评价原则
3.1   独立性
评价过程评审方应秉持独立、公正、平等对待受评方的原则，不受来自第三方的意见、评价收费等外 来因素的影响。
3.2 科学性
对评价要素应进行合理的计分准则细化、计分方法确定和等级划分的标准评价。
3.3  有效性
评价数据应真实可信，可验证、可追溯，具有代表性和时效性。
3.4   规范性
评价过程应按本标准程序进行。
4    电子商务售后服务评价要求
4.1    组织
应依据本标准开展商品售后服务评价工作，并成立由评价技术人员组成的评价小组。
4.2   计划
评价计划内容应包括售后服务商品质量评价要素、售后服务质量内容评价要素、售后服务影响效率 评价要素、售后服务回应效率评价要素。
4.3   指标
评价指标应在5.2评价计划内容的5个方面要素中归类提出。
4.4  评价方法
评价时可采用现场调查和非现场调查的方式。
5    商品售后评价要素
5.1   售后服务商品安全和管理要求评价要素
5.1.1    商品标识应明示符合国家强制性标准或推荐性标准的要求。
5.1.2     商品说明应符合国家法律要求。
5.1.3     售出消费品或工矿产品应符合退货、更换、修理、服务承诺要求。
5.1.4  提倡企业无理由退货。
5.1.5     商品购货凭证应符合法律要求。
5.1.6    商品质量评价要素应按技术管理依次评价。商品质量评价要素包括：
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a)     商品质量达到或超过国际或区域性标准：
●  达到国际技术法规(强制性技术标准);
●  达到国际区域技术法规(强制性技术标准);
●  达到国际技术文件(推荐性技术标准);
●  达到国际区域技术文件(推荐性技术标准);
●  达到先进国家技术法规(强制性技术标准);
●  达到先进国家技术文件(推荐性技术标准)。
b)    商品质量达到或超过国家或行业推荐性标准：
●  达到行业推荐性标准；
●  超过行业推荐性标准；
●  达到国家推荐性标准；
●  超过国家推荐性标准。

c)     商品质量达到或超过国家或行业强制性标准：
●  达到国家强制性标准；

●  超过国家强制性标准；

●  达到行业强制性标准；
●  超过行业强制性标准；

●  达到地方强制性标准；

●  超过地方强制性标准；

●  达到企业备案标准。
d)    非标准化商品质量应达到保证人身安全、财产安全、卫生、环保的要求。包括：艺术类商品。 注1:目前多地颁布地方推荐性标准不符合《中华人民共和国标准化法》的要求。
5.2    售后服务商品质量甄别评价要素
5.2.1     商品质量检验服务提供情况，包括：
a)     提供商品质量第一方检验证明；
b)    提供商品质量第二方检验证明；
c)     提供商品质量第三方检验证明，包括：
● 提供商品质量第三方非认证认可的检验证明。 一般指检验/检测报告按《合同法》提供的 报告。包括但不限于：不带 CMA 标志的检验报告、不带 SGS 标志的检验报告、不带 TÜV  标志的检验报告、不带 CNAS 标志的检验报告、不带UL 标志的检验报告。
● 提供商品质量第三方认可的检验证明。一般指检验/检测报告按《合同法》约定并经社会 认可机构认可使用认可标志的报告。包括但不限于：带SGS 标志的检验报告、带 TÜV  标 志的检验报告、带 CNAS 标志的检验报告、带 UL 标志的检验报告。
●  提供非食品类商品质量第三方认证的检验证明。 指检验/检测报告按《计量法》规定获得 CMA 标志使用权的检验报告。包括：地方级带 CMA  标志的检验报告、国家级带 CMA 标 志的检验报告。
●  提供食品类商品质量第三方认证的检验证明。 指检验/检测报告按《食品安全法》规定获 得 CMA,  标志使用权的报告。包括：地方级带 CMAF 标志的检验报告、国家级带 CMA    标志的检验报告。
注 2 :国际间互认协议。
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5.2.2    提供商品专利证明。
5.2.3    提供商品非强制认证证明。
5.2.4    提供商品强制认证证明。
5.2.5    提供商品码扫描服务，包括：

a)     提供商品条形码扫描服务；
b)    提供商品二维码扫描服务；
c)     提供商品电子标签(又称RFID)  扫描服务。
5.3    售后服务过程评价要素
5.3.1     送达时间评价要素，包括：
a)     消费品按合同到货时间；
b)    工矿产品按合同到货时间。
5.3.2    货物异常送达时间协商评价要素，包括：
a)    因供货商备货不足导致未能按合约规定时间将商品送达消费者(用户),供需双方需再协商送 货时间；
b)   因商品质量故障导致未能按合约规定时间将商品送达消费者(用户),供需双方需再协商送货 时间。
5.3.3     被动服务响应评价要素，包括：
a)     为消费者(用户)建立预约服务；
b)    为消费者(用户)建立咨询服务；
c)     为消费者(用户)建立报修服务；
d)    为消费者(用户)建立投诉处理服务；
e)     为消费者(用户)建立防伪查询服务；
f)     为消费者(用户)建立调解服务人员；
g)    为消费者(用户)建立投诉纠纷快速解决绿色通道。
5.4    商品安装服务管理评价要素
5.4.1  安装服务准备评价要素，包括：
a)     安装工具配备情况；
b)    安装零配件配备情况；
c)     安装人员配备情况；
d)    安装人员职业技能资格状况；
e)     检测服务管理评价要素，包括：
●  检测制度和流程公示服务；
●  检测部门配备情况公示；

●  检测结果反馈的时效性；

f)     退货、换货服务管理评价要素，包括：
●  退货、换货政策的合法性；
●  退货、换货的及时性和便捷性；
●  退货、换货承诺的兑现情况；
g ) 退款的支付情况。
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5.4.2     服务态度评价要素，包括：
a) 服务用语规范、态度礼貌和气。
b)    提示消费者(用户)注意商品质量保质期。
c)     提示消费者(用户)注意商品质量保修期。
d)    提示消费者(用户)理赔服务。理赔服务包括：退货、更换、修理。
e)     提示消费者(用户)废弃商品回收注意事项。
f)     提示消费者(用户)商品价格是否与互联网购物价格一致。
g ) 提示消费者(用户)商品退货、换货流程。
5.5  服务技能评价要素
5.5.1     安装操作规范程度。
5.5.2  技术熟练程度。
5.6    客户管理评价要素
5.6.1     客户信息管理，包括：
a)    客户信息安全管理。
b)    客户意见信息回馈管理。
5.6.2     服务信息反馈管理评价要素。主动服务响应评价要素，包括但不限于：
a)     为消费者(用户)建立突发事件应对服务。
b)   为消费者(用户)提供企业重大事项通报管理。
c)     为消费者(用户)提供商品召回服务。
d)    为消费者(用户)开展过失补救措施。

e)    开展消费者(用户)回访服务。包括但不限于：纸质问卷调查、电话问卷调查、互联网问卷调查。
f)     售后纠纷解决率。
g) 消费者(用户)满意率。
h)    为顾客讲解商品使用方法。
6    电子商务商品售后评价指标
6.1   评分方法
依据本标准进行商品电子商务售后服务评价时，应对各项指标采取评分的方法，满分为100分，具 体分为售后服务商品安全/管理要求评价要素20分、售后服务商品质量甄别评价要素10分、售后服务 过程评价要素30分、安装服务管理评价要素20分、客户管理评价要素20分。评分应依照规定的评价 指标对调查中发现的实际情况进行评价。
6.2  评分要求
本标准给出了评分的基本要求，见表1。在实际评价中，应根据本标准规定的要求制定有关细则。 相应指标因企业及其商品的特点而不适用时，可以考虑对其进行删减。删减仅限于特定条件下进行。
表 1  商品电子商务售后评价指标评分要求
	指标大类
	权重
	指 标
	评判值

	售后服务商品安全/
管理要求评价要素
(9条)
	20
	商品标识明示应符合国家强制性标准或推荐性标准的要求
	3

	
	
	商品说明应符合国家法规要求
	3

	
	
	售出消费品或工矿产品应符合退货服务承诺要求
	3

	
	
	售出消费品或工矿产品应符合更换服务承诺要求
	2

	
	
	售出消费品或工矿产品应符合修理服务承诺要求
	1

	
	
	商品购货凭证应符合相关规定
	3

	
	
	商品质量达到或超过国际或区域性标准
	1

	
	
	商品质量达到或超过国家或行业推荐性标准
	2

	
	
	商品质量达到或超过国家或行业强制性标准
	2

	售后服务商品质量  甄别评价要素(7条)
	10
	商品质量检验服务提供情况
	2

	
	
	提供商品专利证明
	2

	
	
	提供商品非强制认证证明
	2

	
	
	提供商品强制认证证明
	1

	
	
	提供商品条形码扫描服务
	1

	
	
	提供商品二维码扫描服务
	1

	
	
	提供商品电子标签(又称RFID)扫描服务
	1

	售后服务过程评价
要素(9条)
	30
	商品送货时间服务承诺的兑现情况
	4

	
	
	因供货商备货不足导致未能按合约规定时间将商品送达消费者(用 户),供需双方需再协商送货时间
	3

	
	
	因商品质量故障导致未能按合约规定时间将商品送达消费者(用 户),供需双方需再协商送货时间
	3

	
	
	为消费者(用户)建立预约服务
	3

	
	
	为消费者(用户)建立咨询服务
	2

	
	
	为消费者(用户)建立报修服务
	4

	
	
	为消费者(用户)建立投诉服务
	4

	
	
	为消费者(用户)建立防伪查询服务
	3

	
	
	为消费者(用户)建立调解服务人员
	4

	安装服务管理评价
要素(10条)
	20
	商品安装工具配备情况
	2

	
	
	商品安装零配件配备情况
	2

	
	
	商品安装人员配备情况
	1

	
	
	商品安装人员职业技能资格状况
	3

	
	
	服务用语规范、态度礼貌和气
	3

	
	
	提示消费者(用户)注意商品质量保质期
	1

	
	
	提示消费者(用户)注意商品质量保修期
	1
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表 1( 续 )
	指标大类
	权重
	指 标
	评判值

	安装服务管理评价
要素(10条)
	20
	提示消费者(用户)理赔服务
	3

	
	
	提示消费者(用户)废弃商品回收注意事项
	2

	
	
	提示为商品价格是否与网购价格一致
	2

	客户管理评价要素
(9条)
	20
	客户信息安全管理
	2

	
	
	客户意见回馈管理
	2

	
	
	企业重大事项通报管理
	2

	
	
	售后纠纷解决率
	3

	
	
	消费者(用户)满意率
	3

	
	
	为消费者(用户)建立突发事件应对服务
	2

	
	
	为消费者(用户)提供商品召回服务
	3

	
	
	为消费者(用户)开展过失补救措施
	2

	
	
	开展消费者/用户回访服务
	1
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