《网络交易服务规范 商品型商品型网商评估指标》
编制说明
1、 任务来源
《网络交易服务规范 商品型网商评估指标》是根据广东省质量技术监督局批准下达的2011年广东省服务业标准制修订计划项目（第二批）（粤质监标函﹝2012﹞4号）而起草制定的。
本标准由广东省工商行政管理局和广东省商务厅提出并归口，由广东省网商协会、广东省标准化研究院和广东有信企业资信咨询有限公司联合起草。
本标准为推荐性广东省地方标准，是我省网络交易规范化管理建设过程中亟需制定的标准之一。
本标准是在《网络交易服务规范 商品型网商评估指标》的前期调研的基础上，针对受访的网商企业交易主体类型多样、运营能力评价指标繁多，因此将网商企业评估类型划分为商品型网商和服务型网商。而从现阶段的应用价值来判断，商品型网商的评估指标更能为商家、普通消费者及行业管理者提供依据。因此，本标准的评估对象以“商品型网商”为主。
本标准适用于对通过自建网站或者第三方电子商务服务平台进行商品交易的网商企业。
本标准规定了商品型网商网络交易服务的术语和定义、综合评估原则及指标。
2、 编制的目的和意义
随着电子商务的快速发展，电子商务涉及的范围越来越广泛，交易主体类型也渐多，服务内容复杂，不管是行业监管部门，还是平台运营商，抑或消费者本身都很难通过单一的指标（如网站访问量、营收能力、交易规模与构成等）来判断网商企业的服务能力、信用水平等。
《基于电子商务活动的交易主体》系列标准是国家为了规范电子商务市场经济秩序，建设信用体系标准之一。标准按交易主体、服务主体的网络交易活动，给出了信用评价指标及等级规范。但该系列标准对电子商务活动的信用评价不涉及对网商企业主体的经营状况、运营能力及信息化水平等方面的评价。
为能够获得网商企业的服务能力和水平更全面、更准确、更概括性的评价，本标准结合现有的电子商务活动标准，制定从消费者、企业及管理部门等角度对经营现状、信用指标、运营管理及信息技术等能力的综合评价。网商企业从综合评价中获得的信息都能够用于产品和服务的改进，促进企业进行诚信经营，从而提高顾客忠诚度，并提高网商企业的竞争力。从网商市场的角度出发，标准的实施维护了市场的经营秩序，控制了网络交易过程的风险，对电子商务行业健康可持续发展具有重要意义。
本标准编制的目的是为商品型网商的评估提供导向性和方向性，从综合全面的角度构建商品型网商评估指标。在具体实施评价和操作过程中，由商品型网商企业自愿向第三方评估机构提出评估申请，评估机构由网商行政管理单位组织进行遴选。按照独立评价的原则，评估机构根据网商企业的现状及发展趋势等确定所需要的具体指标并设计指标权重和制定评估方法。对自愿申报评估的商品型网商进行评估，结果经公示后由网商行政管理部门向社会公布。

市场上的网商企业涉及各行各业，分类方式众多，评估标准无法涵盖所以类型的网商。标准编制小组将网商企业分类为服务型网商和商品型网商，本标准仅针对与消费者直接相关的商品型网商提出评估指标。
3、 编制的原则和思路
在本标准项目研究过程中，我们坚持五大原则：
1. 贯彻国家有关法律法规和政策
商务部关于“十二五”电子商务信用体系建设的指导意见（商电发[2011]478号）及网络商品交易及有关服务行为管理暂行办法（国家工商行政管理总局令2010年第49号）是维护本标准利益相关方的根本保证。同时该标准是一项技术负责、政策性很强的工作，直接关系到消费者、网商等利益相关方的利益。因此，在我们制定的标准的相关规定均不得与有关法律法规相违背。
2. 统一性原则
在标准的编制过程中，我们积极采用《基于电子商务活动的交易主体 企业信用评价指标与等级表示规范》（GB/T 26842-2011）；《网络交易服务规范 一般投诉处理》（DB44 /T 1067-2012）；《投诉处理指南》（GB/T 17242-1998）；《网络交易服务规范》（SB/T 10519-2009）等相关标准，并保持了与这些标准的一致性。
3. 综合性原则
评价体系应该具有综合性，从用户、企业以及第三方监管机构多方面来对电子商务企业服务进行综合评价。
4. 适用性原则
评价体系评价对象只包括商品型网商，按基于不同的服务平台分为自建网站网商和基于第三方电子商务服务平台网商，充分考虑所有利益相关方，不同类型企业的差异性和通用性，构建评价体系。
5. 动态性原则
网商企业的评价随企业的发展和指标的变更而改变，综合反映电商企业各种指标在时间和空间方面的整体变动方向和程度。
4、 编制过程
广东省地方标准《网络交易服务规范 商品型网商评估指标》课题下达后，为保证该标准编制工作的顺利进行，课题组在广泛收集整理与本项目有关的国内外标准信息和文献资料的基础上，召开多次讨论会，经过深入的探讨，提出本标准项目的标准草案大纲。

1. 项目立项前的准备
在本项目立项前，由广东省网商协会牵头在省内开展了项目立项前的广泛调研、走访等，进一步明确了立项的意义，基本确立了标准编制的主要框架和内容。
2. 标准起草小组的成立
项目得到省质监局立项后，广东省网商协会联合广东省标准化研究院、华南理工大学等单位，于2012年9月成立了标准起草小组，从事《网络交易服务规范 商品型网商评估指标》标准的起草工作。
3. 资料的收集
2012年9月，标准起草小组开始广泛收集国内外网商评估的相关资料。一方面，不仅收集了国内外已有的与网商评估相关的规范、标准，如《基于电子商务活动的交易主体 企业信用评价指标与等级表示规范》（GB/T 26842-2011）；《网络交易服务规范 一般投诉处理》（DB44 1067-2012）；《投诉处理指南》（GB/T 17242-1998）；《网络交易服务规范》（SB/T 10519-2009）等相关标准等，还收集了国内外对电子商务企业服务质量评价、绩效评价以及信用评价的研究文献资料。另一方面，标准起草小组成员还进行了企业走访，对网商企业服务、内部管理等方面的问题进行深度访谈。
4. 《网络交易服务规范 商品型网商评估指标》初稿的编写
2012年12月-2013年2月，根据上一阶段标准起草小组收集的大量资料，与前期进行的企业调研结果结合，标准起草小组经过7次研讨，确定了标准的初步框架，编写了《网络交易服务规范 商品型网商评估指标》的初稿。

2013年7月初稿完成，与标准研究院及网商协会对标准的框架及内容提出修订意见。2013年10月完成初步修订。后依照《基于电子商务活动的交易主体 企业信用评价指标与等级表示规范》及《电子商务信用评价指标体系 网络零售》标准，通过两次修订，2014年8月完成征求意见稿。
5. 《网络交易服务规范 商品型网商评估指标》送审阶段
2014年8月起，编制小组在全省范围内开展了该评估指标的公开征求意见，参与单位分别有行业主管部门、地市质监部门、协会会员单位、专业团体、科研机构等；征求意见采取了书面征求和网上公开征求两种方式，共中向247家单位发出《征求意见函》。根据意见反馈，编制小组对标准进行了修改，2015年5月再次征求意见后，向省质监局提交了《网络交易服务规范 商品型网商评估指标》送审稿。
6. 《网络交易服务规范 商品型网商评估指标》专家审定会

2016年12月6日，广东省质量技术监督局召集了专家审定会，专家组由来自华南理工大学、广东省电子商务创新服务中心、广东省消费者委员会、广东产品质量监督检验研究院、深圳市标准技术研究院、广东质检中诚认证有限公司、京东集团、阿里巴巴集团、广州唯品会信息科技有限公司的专家组成。与会专家听取了《网络交易服务规范 商品型网商评估指标（送审稿）》编制组的工作汇报，对该标准进行了充分的讨论，一致同意该标准通过审定。

5、 关键技术问题说明
1、 评估对象的确定

现阶段我国电子商务市场进入了快速发展阶段，电子商务涉及的范围越来越广泛，交易主体类型也渐多，服务内容复杂，很难通过单一的指标（如网站访问量、营收能力、交易规模与构成等）来判断网商企业的服务能力、信用水平等。
在《网络交易服务规范：商品型网商评估指标》的前期调研中，发现受访的网商企业交易主体类型多样、运营能力评价指标繁多，需要对其中重要的类型进行划分，提出对应的评价指标。因此，在《网络交易服务规范：商品型网商评估指标》项目下，认为网商企业评估需将类型划分为商品型网商和服务型网商。
从现阶段的应用价值来判断，商品型网商的评估指标更能为商家、普通消费者及行业管理者提供依据。

因此，现阶段的主要任务是从商品型网商的运营、发展、服务能力等方面进行科学评估，以引导企业进行科学管理、优质服务，发挥其应有的社会能力。基于以上考虑，本标准的评估对象以“商品型网商”为主，提出其能力评估指标。在本标准实施一段时间并切实提高商品型网商总体服务水平以后，再适时开展分级评估的方式。同时开展符合服务型网商特点的评估指标构建。
2、 商品型网商评估指标的确定

通过自建网站或者通过第三方电子商务平台销售商品的网商。
3、 关键指标取值

（1）经营现状衡量
商品型网商作为独立经营的企业，经营现状是评价商品型网商必不可少的一个重要指标维度，从整体角度对网商企业进行综合评估，另外依据GB/T 26842-2011《基于电子商务活动的交易主体 企业信用评价指标与等级表示规范》，财务信息和交易信息能够全面综合的反应企业的经营现状从而对企业进行客观准确的评价，因此本标准选取了反应企业规模和所在行业特性的企业规模和发展前景以及企业作为交易主体的财务信息和交易信息作为评价商品型网商的指标。
（2）信用评价指标
商品型网商伴随着我国电子商务发展而迅速发展，商品型交易占社会消费品零售总额的比例越来越高，但假冒伪劣产品、虚假宣传、甚至网络欺骗等各类失信事件仍然时有发生，为了对商品型网商进行综合评价及规范商品型网上行业，因此本标准将信用评价指标纳入商品型网商评估指标中，同时依据《电子商务信用评价指标体系 网络零售》及商品型网商的特殊行业特性，选取了经营合法性、信息披露、支付交易、配送服务和客户服务相关指标。
（3）运营管理能力评价
企业运营管理能力是企业综合评价十分重要的方面，直接能够影响企业发展状况、服务能力等各个方面，而商品型网商企业的运营管理同传统企业有很大的差别但涉及的运营内容同传统企业有许多相似之处。在研究传统企业的运营管理指标的基础上，结合商品型网商的运营管理特性，本标准从以下几个方面评价商品型网商的运营管理能力：供应链管理、店铺/商品管理、营销推广、客户管理及人力资源管理。该指标构成涉及商品型网商运营管理的各方各面，从综合全面的角度对运营管理能力进行评估。在细化指标的选取过程中，充分结合了商品型网商运营管理的特点，从企业实际运营的角度出发进行指标的确定。
（4）信息技术能力指标
   互联网时代的到来以及商品型网商网络经营特性直接决定了信息技术能力是反应商品型网商综合能力十分重要的构成指标维度。商品型网商不仅仅需要实现企业管理和经营的信息化，还要求企业能够利用网络数据发掘用户需求以促进企业的经营管理，因此本标准从流程信息化水平、系统服务能力和网站建设三个方面全面评估商品型网商的信息技术能力。不仅仅是涉及商品型网商企业的信息化水平，还从硬件等各个角度综合进行评估。

（5）信息安全评价
   信息安全性主要是指信息的完整性、可用性、保密性和可靠性。电子商务安全威胁种类繁多、来自各种可能的潜在方面, 有蓄意而为的, 也有无意造成的。所以需要网商提高网络信息安全意识、加强网络安全管理与安全软硬技术能力。
  （6）电商认证
     电子商务信用认证（电商认证）是指由独立第三方、权威的机构，按照独立、公正、客观的原则，采用科学的方法和合理规范的程序，经过行业专家的权威论证，从商务信用角度对电子商务经营主体进行真实性审查、信用状况评价、信用行为巡查等全方面的第三方信用服务，并以简明的符号和数字表示出来，给消费者、合作伙伴、交易对象和政府管理部门等机构提供.

6、 标准主要内容
本标准的内容包括商品型网商评估指标相关术语和定义；标准制定背景、法律依据；商品型网商评估指标适用范围：商品型网商；商品型网商评估指标及指标说明：经营现状、信用指标、运营管理及信息技术能力指标；评价原则与评价流程。
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