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电子商务平台
第1部分：综合质量评价
1　 范围

本标准规定了从事网络交易活动的电子商务平台的综合质量评价指标体系、指标描述及其内容、数据采集和整理、评价原则和持续改进等内容。
本标准适用于电子商务各级管理机构、电子商务企业等对电子商务平台综合质量进行评价。
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，仅所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 19038  顾客满意测评模型和方法指南

GB/T 19039  顾客满意测评通则
GB/Z 20986  信息安全事件分类分级指南
GB/T 24661.2  第三方电子商务服务平台服务及服务等级划分规范 第2部分：企业间（B2B）、企
业与消费者间（B2C）电子商务服务平台
GB/T 31524  电子商务平台运营与技术规范

GB/T 31526  电子商务平台服务质量评价与等级划分
SB/T 10519  网络交易服务规范

3　 术语和定义

下列术语和定义适用于本标准。

电子商务 e-commerce
通过互联网等信息网络销售商品或者提供服务的经营活动。

电子商务平台 e-commerce platform
在电子商务活动中为交易双方或者多方提供网络经营场所、交易撮合、信息发布等服务的网络信息系统。

综合质量评价  comprehensive quality evaluation
通过对电子商务模式创新度、功能覆盖率、应用深度、平台信息数量、检索速度、访问率、信息更

新率、安全事件发生率、交易率、活跃度指数、好评率、退款率、满意度指数、健康指数等方面的统计

分析，全面反映电子商务平台综合质量的打分及等级评价。

4　 综合质量评价指标体系

本标准规定的电子商务平台综合评价指标体系包括一级指标、二级指标、指标描述、评分，应满足GB/T 19039、 GB/Z 20986、GB/T 24661.2 、GB/T 31524、 GB/T 31526、SB/T 10519的要求，其指标体系结果如表1所示。

表1　 电子商务平台综合质量评价指标体系

	一级指标
	二级指标
	指标描述
	评分

	功能评价指标
	电子商务模式创新度
	符合电商发展趋势，与本地特色产业有机结合，自主创新程度高，业务流程优化，发展潜力大
	85分以上


	
	
	符合电商发展特点，与本地特色产业有一定联系，自主创新程度高，业务流程改进，发展潜力大
	76 ～ 85

	
	
	有创新，业务流程有改革
	61 ～ 75

	
	
	业务流程改革效果很小
	41 ～ 60

	
	
	无创新，业务流程无改革
	40分以下

	
	功能覆盖率
	90%以上
	85分以上

	
	
	70%～90%
	76 ～ 85

	
	
	50%～70%
	61 ～ 75

	
	
	30%～50%
	41 ～ 60

	
	
	30%以下
	40分以下

	内容评价指标
	电子商务应用深度
	协同电子商务
	85分以上

	
	
	支付型电子商务
	76 ～ 85

	
	
	非支付型电子商务
	61 ～ 75

	
	
	网上仅有商品信息
	41 ～ 60

	
	
	未开展电子商务
	40分以下

	
	平台信息数量
	有数据库，数据量50万条以上
	85分以上

	
	
	有数据库，数据量10万条以上
	76 ～ 85

	
	
	有数据库，数据量1万条以上
	61 ～ 75

	
	
	有数据库，数据量1万条以下
	41 ～ 60

	
	
	无数据库
	40分以下

	
	平台内容检索速度

（不适用于只展示图片平台）
	平台内容检索速度＜5秒
	85分以上

	
	
	5秒≤平台内容检索速度＜10秒
	76 ～ 85

	
	
	10秒≤平台内容检索速度＜30秒
	61 ～ 75

	
	
	30秒≤平台内容检索速度＜40秒
	41 ～ 60

	
	
	平台内容检索速度≥40秒
	40分以下

	运行状况

评价指标
	访问率
	每日访问点击率＞10000次
	85分以上

	
	
	5000次＜每日访问点击率≤10000次
	76 ～ 85

	
	
	1000次＜每日访问点击率≤5000次
	61 ～ 75

	
	
	200次＜每日访问点击率≤1000次
	41 ～ 60

	
	
	每日访问点击率≤200次
	40分以下


表1（续）

	一级指标
	二级指标
	指标描述
	评分

	运行状况

评价指标
	信息更新率
	实时更新
	85分以上

	
	
	按日更新
	76 ～ 85

	
	
	按周更新
	61 ～ 75

	
	
	按月更新
	41 ～ 60

	
	
	更新周期更长
	40分以下

	
	电子商务交易率
	电子商务采购率，销售率，交易率＞80%
	85分以上

	
	
	60%＜电子商务采购率，销售率，交易率≤80%
	76 ～ 85

	
	
	30%＜电子商务采购率，销售率，交易率≤60%
	61 ～ 75

	
	
	10%＜电子商务采购率，销售率，交易率≤30%
	41 ～ 60

	
	
	电子商务采购率，销售率，交易率≤10%
	40分以下

	
	安全事件发生率
	一般安全事件≤3次/年
	85分以上

	
	
	3次/年＜一般安全事件≤10次/年
	76 ～ 85

	
	
	1次/年≤较大安全事件≤5次/年
	61 ～ 75

	
	
	1次/年≤重大安全事件≤3次/年
	41 ～ 60

	
	
	特别重大安全事件≥1次/年
	40分以下

	
	活跃度指数

（适用于自营平台）

（按网商衡量平台交易活跃程度）
	5000家（包含5000）以上
	85分以上

	
	
	4000家（包含4000）以上
	76 ～ 85

	
	
	2000家（包含2000）以上
	61 ～ 75

	
	
	1000家（包含1000）以上
	41 ～ 60

	
	
	500家以下
	40分以下

	绩效

评价指标
	电子商务应用

普及增长率
	15%≤
	85分以上

	
	
	10%≤应用普及增长率＜15%

	76 ～ 85

	
	
	5%≤应用普及增长率＜10%

	61 ～ 75

	
	
	2%≤应用普及增长率＜5%

	41 ～ 60

	
	
	2%以下
	40分以下

	
	收益增长率
	10%≤
	85分以上

	
	
	5%≤收益增长率＜10%
	76 ～ 85

	
	
	3%≤收益增长率＜5%
	61 ～ 75

	
	
	1%≤收益增长率＜3%
	41 ～ 60

	
	
	1%以下
	40分以下

	
	成本费用降低率
	15%≤
	85分以上

	
	
	10%≤成本费用降低率＜15%
	76 ～ 85

	
	
	5%≤成本费用降低率＜10%
	61 ～ 75

	
	
	2%≤成本费用降低率＜5%
	41 ～ 60

	
	
	5%以下
	40分以下

	服务质量

评价指标
	好评率

（非差评统计比例）
	95%≤
	85分以上

	
	
	80%≤好评率＜95%
	76 ～ 85

	
	
	60%≤好评率＜80%
	61 ～ 75

	
	
	50%≤好评率＜60%
	41 ～ 60


表1（续）

	一级指标
	二级指标
	指标描述
	评分

	
	
	50%以下
	40分以下

	服务质量

评价指标
	退款率

（退款数量/总交易数量*100%）
	25%≤
	85分以上

	
	
	10%≤退款率＜25%
	76 ～ 85

	
	
	25%≤退款率＜40%
	61 ～ 75

	
	
	40%≤退款率＜60%
	41 ～ 60

	
	
	退款率≥60%
	40分以下

	
	满意度指数

（用户满意统计比例）
	95%≤
	85分以上

	
	
	80%≤满意度指数＜95%
	76 ～ 85

	
	
	60%≤满意度指数＜80%
	61 ～ 75

	
	
	50%≤满意度指数＜60%
	41 ～ 60

	
	
	50%以下
	40分以下

	
	健康指数

（企业社会责任、公益活动等占全年比例）
	40%≤
	85分以上

	
	
	30%≤健康指数＜40%
	76 ～ 85

	
	
	20%≤健康指数＜30%
	61 ～ 75

	
	
	10%≤健康指数＜20%
	41 ～ 60

	
	
	10%以下
	40分以下

	注：根据评价对象实际情况抽取指标进行评价，指标权重由考核单位制定。


5　 指标描述及其内容

5.1　 指标项的描述方法

本标准通过下列属性来描述每一个指标项：

a)  指标说明：指标项的具体含义及其解释；

b)  计算方法（内容）：指标项与其他指标项之间的计算关系。

5.2　 指标项

5.2.1　 功能评价指标

5.2.1.1　 电子商务模式创新度

应包括以下内容：

a)  指标说明：电子商务模式的创新程度；

b)  计算方法（内容）：增加哪些网上新业务和服务，与本地特色产业结合程度；业务流程改革、优化程度；包含观念、内容的创新；制度、方法创新；有无专利；管理创新，组织机构扁平化；盈利模式的创新等。
5.2.1.2　 功能覆盖率

应包括以下内容：

a)  指标说明：平台功能涵盖前台和后台功能的程度，它反应电子商务在核心业务（主营业务）中应用的比例，电子商务占商务总业务量的比例，电子商务在上下游企业与消费者之间业务中的应用程度等；

b)  计算方法（内容）：电子商务平台功能(B2C)可细分为：

•   前台功能：主要包括商品目录及分类搜索、商品展示、会员（消费者与商家）注册、购物导航、定单流程、支付流程、认证功能、客户信息反馈与沟通渠道(社区)等；

•   后台功能：主要包括商品管理、定单处理（业务流程处理）、帐户管理、模板管理、内容管理、送货管理、商务同盟管理、客户资料管理等。

5.2.2　 内容评价指标

5.2.2.1　 电子商务应用深度

应包括以下内容：

a)  指标说明：网上信息流、资金流、物流集成化的程度； 
b)  计算方法（内容）：

•   初级应用：平台仅有信息流，发布商品信息、洽谈、促销，开展非支付型电子商务；

•   中级应用：平台有信息流、资金流，实现网上交易与网上支付，开展支付型电子商务；

•   高级应用：平台有信息流、资金流、物流，上下游企业应用集成，开展协同电子商务。

5.2.2.2　 平台信息数量

应包括以下内容：

a)  指标说明：平台所提供信息量；

b)  计算方法（内容）：数据量、栏目数量、网页数量、信息条数。
5.2.2.3　 平台内容搜索速度

应包括以下内容：

a)  指标说明：电子商务平台内容检搜索速度；

b)  计算方法（内容）：连接浏览速度，网页反应速度。
5.2.3　 平台运行状况评价指标

5.2.3.1　 访问率

应包括以下内容：

a)  指标说明：平台访问率；

b)  计算方法（内容）：
•   日均点击率；
•   日均访问的独立客户数、独立IP数、企业上网数、注册会员数；
5.2.3.2　 信息更新率

应包括以下内容：

a)  指标说明：平台内容的时效性，更新频率；

b)  计算方法（内容）：按实时、日、周、月、年分级。

5.2.3.3　 电子商务效益率

5.2.3.3.1 采购率
应包括以下内容：

a)  指标说明：平台电子商务采购率；

b)  计算方法（内容）：

•   电子商务采购量占总采购量的比例；

•   电子商务采购额占采购总额的比例。
5.2.3.3.2 电子商务销售率
应包括以下内容：

a)  指标说明：平台电子商务销售率；

b)  计算方法（内容）：

•   电子商务销售量占总销售量的比例；

•   网上定单量占总定单量的比例；

•   电子商务销售额占销售总额的比例。
5.2.3.3.3 电子商务交易率

应包括以下内容：

a)  指标说明：电子商务交易额占总交易额的比例

b)  计算方法（内容）：

•   企业平台电子商务交易率是指该企业电子商务交易额占企业总交易额（总营业额）的比例；

•   网络公司门户平台电子商务交易率是指所有会员客户通过该门户平台成交的交易总额占所有会员客户营业总额（总营业额之和）的比例。

5.2.3.4　 安全事件发生率

应包括以下内容：

a)  指标说明：平台安全事件年发生次数

b)  计算方法（内容）：

1)  特别重大事件

指能够导致特别严重影响或破坏的安全事件，包括但不限于：

•   会使特别重要信息系统遭受特别严重的系统损失；

•   产生重大的社会影响。

2)  重大事件

指能够导致严重影响或破坏的安全事件，包括但不限于：

•   会使特别重要信息系统遭受严重的系统损失、或使重要信息系统遭受特别严重的系统损失；

•   产生较大的社会影响。

3)  较大事件

指能够导致较严重影响或破坏的安全事件，包括但不限于：

•   会使特别重要信息系统遭受较大的系统损失、或使重要信息系统遭受严重的系统损失、一般信息信息系统遭受特别严重的系统损失；

•   产生一般社会影响。

4)  一般事件

指不满足以上条件的信息安全事件，包括会使特别重要信息系统遭受较小的系统损失、或使重要信息系统遭受较大的系统损失，一般信息系统遭受严重或严重以下级别的系统损失。

5.2.3.5　 活跃度指数

应包括以下内容：

a)  指标说明：活跃度指数是考虑店铺评价、平台交易行为以及店铺数等综合因素得出；

b)  计算方法（内容）： 
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式中：

HL——活跃的店铺数量；

PD——有评价的店铺数；

WJ——有网上交易行为的店铺数。

    活跃度指数按式（2）进行计算：
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    式中：

    HZ——活跃度指数；

    HD——活跃的店铺数量；

    ZD——总店铺数。

注： 活跃度指数是网商衡量平台交易活跃程度的核心指标，不适用于全部自营平台。

5.2.4   绩效评估评价指标
5.2.4.1  社会效益评价指数

应包括以下内容：

a)  指标说明：电子商务平台社会效益评价；

b)  计算方法（内容）：

对上、下游伙伴开展电子商务的带动作用，指对上、下游商务伙伴推广普及电子商务的影响力，

促进上、下游商务伙伴企业上网，开展电子商务的带动作用，推动上、下游企业的经营销售信息化。
5.2.4.2  收益增长率指数

应包括以下内容：

a)  指标说明：电子商务平台收益情况评价；

b)  计算方法（内容）：

指对比一个会计年度，电子商务平台实施后比实施前相应的商务活动所创收入增长之比例。
5.2.4.3  成本费用降低率指数

应包括以下内容：

a)  指标说明：电子商务平台成本降低情况评价；

b)  计算方法（内容）：

对比一个会计年度，电子商务平台实施前后对比，商务活动成本所需费用降低之比例。
5.2.4　 服务质量评价指标

5.2.4.1　 好评率

应包括以下内容：

a)  指标说明：好评率是考虑店铺总评价数量、好评数量、中评数量等得出；

b)  计算方法（内容）：
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式中：

HP0——好评总数量；

HP1——好评数量；

ZP——中评数量；

HP2——好评率；

DZ——总评价数。

注： 好评率是反映用户在平台购物满意程度的核心指标。

5.2.4.2　 退款率

应包括以下内容：

a)  指标说明：退款率是考虑平台交易数量、退款数量等因子计算得出；

b)  计算方法（内容）：
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    式中：

    T——退款率；

    TS——退款数量；

    ZJ——总交易数量。

注： 退款率是评判电商企业发展质量的重要指标。

5.2.4.3　 满意度指数

应包括以下内容：

a)  指标说明：满意度指数是考虑综合评分、退款率、投诉率等计算得出；

b)  计算方法（内容）：
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式中：

MY——满意度指数；

T——退款率；

X1——退款率对满意指数的贡献度，表明是退款率对满意指数的影响程度；
ZF——综合评分；
X2——综合评分对满意指数的贡献度，表明是综合评分对满意指数的影响程度；
TS%——投诉率；
X3——投诉率对满意指数的贡献度，表明的是投诉率对满意指数影响程度。

  其中贡献度是依据GB/T 19038规定的数学模型计算得出的，系数1 = 0.7，系数2 = 0.1，系数3 = 0.2。
注： 满意指数是用来衡量用户期望与实际感知符合程度的核心指标。

5.2.4.4　 健康指数

应包括以下内容：

a)  指标说明：健康指数是考虑综合评分、退款率、投诉率、网商密度、店均交易额等综合分析得出；

b)  计算方法（内容）：
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式中：

JK——健康指数；

MY——满意度指数；

X1——满意度对健康指数的贡献度，表明的是满意指数对健康指数的影响大小；
WM——网商密度；
X2——网商密度对健康指数的贡献度，表明的是网商密度对健康指数的影响大小；
DJ——店均交易额；
X3——店均交易额对健康指数的贡献度，表明的是店均交易额对健康指数的影响大小。
这里的贡献度是通过构建动态的数学模型计算得来的，系数1 = 0.7，系数2 = 0.1，系数3 = 0.2。
注： 健康指数是用来衡量当地电商企业发展健康程度的核心指标。

6  数据采集和整理
6.1 数据采集

6.1.1  应制定并实施数据采集方案，以获取与各项评价指标相关的信息数据，采集方案中应明确采集的对象、范围和方式等内容。

6.1.2  计量单位为累计数量的指标数据采集时间应为当期评价确定的时间范围。

6.1.3  宜采用如下方式采集数据：

a)  问卷调查：根据评价内容设计调查问卷，根据评价对象设定调查对象的范围和数量，并向调查对象发放调查问卷，根据调查问卷结果对评价内容进行评分；

b)  文件审查：根据评价要求需提供的相关文件、证明等材料；

c)  软件测评:通过专业的电子商务网站测试系统对平台技术性能的各级指标和其他评价内容进行测评。

6.2  数据整理

对所采集到的信息数据，要进行有效验证，可与相关企业、部门进行核实，直到数据确认真实无误，方可进行下一步操作。
7  评价原则及等级划分
7.1 评价原则

平台综合质量评价等级划分应遵循以下原则：

a)  等级划分方法应科学合理、实用、可操作性强；

b)  评价等级应考虑评价内容的深度、综合质量水平；

c)  指标项相互协调，避免重复，应从不同层面客观反映电子商务活动的综合质量；

d)  评价等级应逐级增加，等级越高，综合质量水平越高。

7.2  评价结果转换

     将评价结果统一转换为百分制的方式，评分转换如式（8）：
                         评分=实际得分/涉及项总分值×100‥‥‥‥‥‥‥‥‥‥‥‥‥‥‥‥‥‥‥‥‥‥‥‥‥‥（8）

式中：

涉及项总分值——评分项的理论得分总和。

7.3  评价等级划分
根据评分结果评定电子商务平台综合质量水平，以不同评价等级划分优质程度，共划分为五级，从低到高依次为：A、AA、AAA、AAAA、AAAAA，评分值与评价等级的对应关系如表2所示。

表2　 评分值与评价等级的对应关系

	打分成绩（百分制）
	评价等级

	86 ～ 100
	AAAAA

	76 ～ 85
	AAAA

	61 ～ 75
	AAA

	0 ～ 60
	初级


8   持续改进
8.1  平台方应充分利用质量目标、数据分析、发布时间、数据采集、指数计算法则及评价结果，根据定期不定期的评价及改进，根据顾客的反馈及指数的反映情况对平台商品及服务提出改进措施。
8.2  平台方应采取措施，消除平台指数发布的不合格产品及服务并防止再次发生不合格事件。纠正措施包括以下要求：
----确定不合格产品及服务；
----确定不合格产品及服务成因；
----根据不合格产品及服务成因，制定纠正措施方案并实施；
----采取纠正措施的结果要有详细记录。
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