《电子商务服务平台 售后服务规范》地方标准
（征求意见稿）编制说明

一、任务来源

《电子商务服务平台 入驻商户管理规范》地方标准项目是上海市质量技术监督局2013年第二批地方标准制修订计划中的项目之一，由上海市商务委提出，由上海市标准化研究、上海市现代商务促进中心、上海市浦东新区电子商务协会等单位联合起草。
二、标准制定的目的和意义

电子商务由于其便捷高效的特点而受到了众多顾客的欢迎。但是，在给顾客带来便利的同时，电子商务的售后服务方面也是存在着诸多问题，成为了电子商务的重要短板。根据中消协对外公布的电子商务诚信调查报告显示，售后环节是网购诚信“软肋”，仅有五成消费者对售后环节满意。电子商务售后服务环节薄弱，随之而来的是大量关于售后服务的投诉，对于实物商品来说，商品质量差、拖延送货、物流配送迟缓、安装预约周期长、退换货和维修难以保障等问题成为了顾客投诉的焦点；对于服务类商品来说，顾客体验到的服务与销售说明不符则是存在问题最集中的方面。面对高投诉率，电商企业除了要付出较高的人力、物力成本外，也影响了电商企业的品牌形象，同时也不利于行业发展。
与传统的商业模式相比，电子商务在售后过程中有如下特点：首先，由于电子商务在商品/服务销售前是看不见、摸不着的，因此售后问题不仅表现在商品质量方面，还包括由于物流、商品描述等原因而带来的售后服务；其次，电子商务与现代物流紧密结合，退货方式依赖于网上申请、逆向物流、线上退款； 最后，电子商务大多以电子商务服务平台为依托，虽然电子商务服务平台不是商品/服务的直接销售者，但是平台也有责任协调解决入驻商户和顾客之间关于售后服务的问题和纠纷。目前，虽然《投诉处理指南》、《消费品售后服务方法与要求》等一系列售后服务方面国家标准已经出台，但是主要是针对线下销售服务而言，不能完全适用于电子商务行业的售后服务。因此，有必要研制针对子电子商务行业的售后服务规范。本标准拟借鉴国内外售后服务管理方面的经验，同时以面向顾客的电子商务服务为主体脉络，梳理电子商务平台售后服务现状，结合对国内外主流电子商务服务平台的调研，把握在电商平台上售后服务应具备的基本要求，提炼保障电子商务售后服务的核心，规范电子商务售后服务。通过本标准的制定，将有利于规范电子商务平台售后服务质量，提升电子商务服务平台品牌和信誉。对电子商务主管部门来说，可以根据本标准来加强对电子商务平台的监督和管理，进而带动上海市电子商务行业的健康、有序发展。

三、编制原则

1.通用性原则
交易类电子商务平台主要可分为B2B、B2C、O2O等类型，本标准针对电子商务平台的售后服务管理要求充分考虑了各类型平台的不同特点，综合了各类型平台对售后服务的通用要求，对各交易类型的电子商务平台具有普遍适用性。
2.实践性原则
标准的起草充分以电子商务平台的运营实践为基础，依据电子商务的行业特点和交易流程，针对实物类商品和服务类商品的不同特点，对电子商务服务平台售后服务进行全面规范。
3.协调一致原则
虽然电子商务是一种新的业务模式，但从其本质上来说仍然是“商业”的一种，因此，对售后服务的要求应符合现有的法律法规、国家标准及行业传统做法的要求。

四、标准的研究、起草过程

1. 标准起草小组实地走访了找钢网、携程网、齐家网等知名的电子商务企业，掌握了电子商务平台运营及售后服务的第一手资料。此外，还对大众点评网、京东商城、易迅网、天猫商城、当当网、易贸网、苏宁云商等知名电子商务网站的售后服务管理规定进行了调研，并在大量调研资料的基础上，提出了标准的初步框架，确定了标准的主要内容。
2. 在上海市商务委的领导和支持下，标准起草小组于2014年6月召开了标准研讨会，来自上海理工大学、浦东电子商务行业协会、上海现代商务促进中心、浦东新区商务委、嘉定工业园等单位的专家就标准的框架和主要内容进行了深入研讨，并提出了修改意见。
3. 在对研讨会专家意见进行分析整理的基础上，起草小组召了多次内部讨论会，并进行了补充调研，对标准做了进一步的完善，形成了标准征求意见稿。
五、关键技术问题说明
1.与现有法律法规的关系

新《消费者权益保护法》于2014年3月15日发布实施，上海市也于2014年11月出台了新的《上海市消费者权益保护条例》，二者在法律法规的层面上均对电子商务售后服务提出了要求。本标准在起草过程中严格遵守现有法律法规的规定，对于法律法规中有明确规定的内容，在标准中不再做重复描述；对于法律法规中提及但是没有做出明确规定的，在标准中予以补充完善。
2.电子商务服务平台的责任
近年来，电子商务已逐渐由平台自营模式转向平台开放、商户入驻的经营模式，目前国内的绝大部分电子商务服务平台均有第三方商户的入驻经营。电子商务服务平台原则上并不是商品/服务的直接销售者，对商品/服务的售后服务不负有直接责任，而且应承担相应的连带责任。但是无论是从保护顾客合法权益的角度还是提升平台服务品质和品牌信誉的角度，电子商务服务平台应有义务要求入驻商户提供商品/服务完善的售后服务，并建立相应的制度和协调机制，协调处理入驻商户和顾客之间的投诉和纠纷。
六、标准组成部分及其主要内容

本标准分为8部分，主要内容如下：

1.范围

介绍本标准的主要内容以及本标准所适用的领域。
2.规范性引用文件

本标准引用了1个国家标准，即GB/T 16784 《工业产品售后服务 总则》。
3.术语和定义

对“电子商务服务平台”、“售后服务”、“售后技术服务”进行了定义。
4.基本要求

规定了电子商务平台在售后服务过程中的基本要求，包括建立售后服务制度、有专职售后服务人员、协调处理入驻商户和顾客之间的纠纷等。

5.售后技术服务
规定了电子商务平台销售的商品应提供的售后技术服务要求，与线下商品售后技术服务要求一致。

6.退换货、退款服务
根据实物商品和服务类商品的不同特点，给出了各类商品的退换货及退款要求。
7.投诉处理
规定了电子商务服务平台在处理顾客投诉时的要求。
8.附录A
规定了电子商务平台退款方式要求。
《电子商务服务平台 售后服务规范》地方标准起草小组
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PAGE  
1

