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本标准按照GB/T 1.1-2009给出的规则起草。
本标准由全国消费品安全标准化技术委员会（SAC/TC 508）提出并归口。
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[bookmark: _Toc514080820]引  言
    消费品在线信誉是将传统交易中的信誉移植到电子商务交易这一特殊的环境中，但在线信誉相比于信誉体现在交易中缺乏面对面的实际存在感，所以更加难以评价和控制。而良好的在线信誉是保障电子商务交易顺利实施，并持续发展的助力，是净化在线交易环境的有效评价工具。
消费品在线信誉区别于传统销售模式下的产品信誉，其在线信誉的好坏直接决定其消费者购买的意愿，客观的说消费品的在线信誉是消费者对线上商品的质量的认可度。
消费品在线信誉评价指标体系
[bookmark: _Toc22314][bookmark: _Toc9128][bookmark: _Toc5000][bookmark: _Toc17622][bookmark: _Toc14214][bookmark: _Toc21461][bookmark: _Toc462894374]1 范围
本标准规定了消费品在线信誉评价的指标体系，从消费品质量信誉、商家信誉、销售平台信誉、公众关注、政府监管等五方面构建评价指标体系。
[bookmark: _Toc258390588][bookmark: _Toc306871986][bookmark: _Toc12264][bookmark: _Toc12369][bookmark: _Toc1943][bookmark: _Toc11479][bookmark: _Toc7428][bookmark: _Toc462894375]2 规范性引用文件
下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。凡是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 22117  信用  基本术语
GB/T 19000  质量管理体系  基础和术语(ISO9000:2005，IDT)
GB/T 19011  质量和（或）环境管理体系  审核指南(ISO19011:2002，IDT)
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GB/T 22117—2008、GB/T 19000—2008、GB/T 19011—2011界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc17234][bookmark: _Toc11719][bookmark: _Toc341443527][bookmark: _Toc375229370][bookmark: _Toc376163058][bookmark: _Toc376165800][bookmark: _Toc376165939][bookmark: _Toc376767852][bookmark: _Toc377342021][bookmark: _Toc380155584][bookmark: _Toc385575322][bookmark: _Toc393689143][bookmark: _Toc396229790][bookmark: _Toc396303467][bookmark: _Toc400945043][bookmark: _Toc406603000][bookmark: _Toc413676218][bookmark: _Toc462894377][bookmark: _Toc21824][bookmark: _Toc24318][bookmark: _Toc13236][bookmark: _Toc19810][bookmark: _Toc784][bookmark: _Toc19538][bookmark: _Toc3191][bookmark: _Toc15135][bookmark: _Toc2134][bookmark: _Toc28180][bookmark: _Toc24132][bookmark: _Toc13040][bookmark: _Toc19416][bookmark: _Toc9289][bookmark: _Toc18060][bookmark: _Toc3685][bookmark: _Toc28854][bookmark: _Toc26384][bookmark: _Toc18470][bookmark: _Toc1288][bookmark: _Toc29101][bookmark: _Toc16238][bookmark: _Toc29225][bookmark: _Toc8389][bookmark: _Toc19917][bookmark: _Toc10958][bookmark: _Toc9521][bookmark: _Toc6205][bookmark: _Toc1394][bookmark: _Toc5541][bookmark: _Toc23456][bookmark: _Toc21308]3.1 
在线信誉 online reputation
通过公共网络（包括互联网和任何形式的社会媒体）进行传播的公开意见和观点（如信息，建议，交流，评论，谣言等）。
[来源：企业在线信誉管理 基本要求，3.1]
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以对事物进行评价为目的，依据指标体系、评价方法等要素构成的整体系统。
[来源：GB/T27922-2011 商品售后服务评价体系]
3.3
信誉文化 reputation culture
基于守信誉、重口碑之上的道德标准、价值观念和历史传统等。
注：信誉文化的形成受民族文化、历史和社会意识形态等因素的影响。
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利益相关方 interested party
与企业的业绩或成就有利益关系的个人或团体。
注：通常，顾客、员工也是利益相关方的一部分。
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4.1  科学性
消费品在线信誉评价指标体系要从多维度、全方面考虑影响其线上消费品质量和用户体验的相关指标，并考虑不同指标的层级分布和权重分布，确保评价指标体系的科学性。
4.2  适用性
消费品在线信誉区别于传统销售模式下的消费品信誉，其在线信誉的好坏直接决定其消费者购买的意愿，客观的说消费品的在线信誉是消费者对线上商品的质量的认可度。因此消费品在线信誉评价指标体系要综合考虑线上消费品信誉相关的要素，突出线上销售的特点。
4.3  全面性
影响消费品在线信誉的因素很多，其评价指标体系既需要完善，也需要兼顾其可操作性，因此指标体系的设定需要考虑消费品自身的质量、又需要考虑线上销售平台等影响消费者的重要因素，更需要将消费品的售后评价、顾客投诉、消费品召开、伤害事故等因素考虑在内。
4.4 核心性
影响在线信誉的因素很多，指标体系不能穷尽，因此要紧抓核心指标。
4.5可量化
评价指标的设定尽量使其可量化，才能确保最后的评价可量化或者半量化。
[bookmark: _Toc462894382]5  评价体系
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消费品在线信誉评价指标体系包括消费品质量信誉、商家信誉、销售平台信誉、公众关注、政府监管五个方面，如表1所示。




表1 消费品在线信誉评价指标体系
	序号
	一级指标
	二级指标

	1 
	消费品质量信誉
	消费品品牌

	2 
	
	消费品安全性指标

	3 
	
	消费品功能性指标

	4 
	
	消费品附加值

	5 
	商家信誉
	消费品描述符合度

	6 
	
	消费品销量

	7 
	
	消费品售后服务

	8 
	销售平台信誉
	平台知名度

	9 
	
	平台服务水平

	10 
	
	资金监管可靠性

	11 
	公众关注
	消费品伤害事故案例

	12 
	
	消费者投诉数据

	13 
	
	顾客满意度

	14 
	
	买家评价

	15 
	政府监管
	政府发布的消费品质量相关数据


5.2  指标权重设定
依据层次分析法等方法确定评价指标体系中的二级、三级指标的权重值，依据权重值和评价指标的赋值计对消费品在线信誉的进行评价。
6  评价指标
6.1  消费品质量信誉评价指标
6.1.1 消费品品牌
消费品品牌是一种识别标志、一种精神象征、一种价值理念，是品质优异的核心体现，消费品品牌是消费者选择消费品的重要指标之一。
6.1.2 消费品安全性指标
包括物理安全性安全、化学安全性指标和微生物安全性指标符合相关要求或消费品潜在危害可被消费者接受的水平。
6.1.3 消费品功能性指标
消费品实际使用功能及功能耐久性与相关要求符合的程度，以及与消费品宣传符合的程度。
6.1.4 消费品人性化设计、工艺水平等附加值
消费品设计、制造、生产等高于相关要求，体现消费品科技含量和工艺水平等，如人性化设计等消费品附加值。
6.2 商家信誉评价指标
6.2.1 商品描述符合度
电子商务消费品区别于线下消费品的特点之一是消费者质疑消费品实际与消费品描述的一致程度。因此消费品实际与网络消费品描述的符合度是消费者购买消费品关注的核心指标。
6.2.2消费品销量
消费品销量是影响消费者购物的核心指标，主要有月销量、年销量等，便于同类消费品的横向比较。
6.2.3消费品售后服务
消费品的售后服务包括消费品自身生产厂家的售后服务，也包括消费品的退换货服务、物流配送、消费品出现故障，卖家给予信息帮助或零配件支持维修等服务。
6.3  销售平台信誉评价指标
6.3.1平台知名度
销售平台销售消费品的规模、销量等影响平台知名度的指标值。
6.3.2平台服务水平
销售平台消费品质量水平的整体评价，以及销售平台对于入驻商家的审核的严谨程度、保护消费者等弱势群体的政策服务等。
6.3.3资金监管可靠性
销售平台对于买家和卖家资金监管的可靠性，在发生交易故障时可以保障卖家和买家的财产安全。
6.4 公众关注
6.4.1 消费品伤害事故案例
消费者、第三方评价机构、媒体报道等关于消费品伤害事故的案例统计。
6.4.2 消费者投诉数据
消费者通过消费者协会、维权等部门投诉的消费品质量数据。
6.4.3  顾客满意度
顾客满意度是立足于前几方面的消费品质量的一个较为独立的指标，是通过顾客的感知对消费品的整体评价，这一指标可以用于弥补前几个指标不能完全量化的不足，且可以弥补部分新消费品难以用前几个标准来衡量。
6.4.4 买家评价
平台给予买家评价的权利，其评价的优劣也是影响消费品购买的核心指标，因此对于消费品在线信誉的评价需要对买家评价信息进行分析和处理。
6.5 政府监管
由政府部门发布的关于消费品抽查、监督、监测、警示等消费品质量安全相关数据。
7 消费品在线信誉评价
确定评价指标的权重，通过主客观评价相结合的方法确定赋值，通过评价模型确定评价体系。
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