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[bookmark: _Toc19664]前    言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由苏州市商务局提出并归口。
本文件起草单位：苏州市吴中裕春市场管理有限公司、苏州华开农创智慧科技有限公司、云农集（苏州）供应链有限公司、苏州瑞丰市场发展有限公司、苏州世标企业管理有限公司、北京国际经贸标准化促进会、北京市顺义区计量和食品药品检测中心、首垦食品集团有限公司、江苏创元数码股份有限公司、苏州市食品副食品业商会、苏州华亿大市场管理有限公司、苏州市质量和标准化院。
本文件主要起草人：胡学开、王孟寅、王德顺、严明月、范靖伟、王菲、张美风、张德银、张晓梅、张伟栋、靳成成、宇文丽、韦华杰、杜克峰、周文渊、戈泽友。
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[bookmark: _Toc13499]引    言
近几年来，随着居民生活质量普遍提高和生鲜电商平台的突起，对传统的农贸市场实现线上买菜的便捷性提出了新的需求，同时“一刻钟便民生活圈”也提出数字农贸建设作为重点。
农贸市场线上市集电子商务平台服务机构的管理水平和服务质量参差不齐。出于政府、市场、消费者和市场内商户的多方需要，迫切需要一项能够助力农贸市场数字化转型、规范农贸市场线上市集电子商务服务站（点）的服务规范文件出台，特制定本文件。
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[bookmark: SectionMark4]线上市集 电子商务服务站（点）服务规范
[bookmark: _Toc48028304][bookmark: _Toc67393169][bookmark: _Toc31638][bookmark: _Toc48049835][bookmark: _Toc66965087][bookmark: _Toc115339701][bookmark: _Toc15741][bookmark: _Toc21213][bookmark: _Toc48028397][bookmark: _Toc48569571][bookmark: _Toc48572088][bookmark: _Toc47973642][bookmark: _Toc122448156][bookmark: _Toc47964512][bookmark: _Toc67401897][bookmark: _Toc47964470][bookmark: _Toc40454690][bookmark: _Toc48050151][bookmark: _Toc30515][bookmark: _Toc87811368][bookmark: _Toc51147912][bookmark: _Toc10375][bookmark: _Toc87811223][bookmark: _Toc51663569][bookmark: _Toc46494722][bookmark: _Toc47973431]范围
[bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了线上市集电子商务服务站（点）的服务机构、服务场所、服务人员、设施设备要求、服务内容、电子商务平台、服务评价与改进等内容。
本文件适用于农贸市场电子商务服务站（点）农产品的销售以及相关服务，服务站（点）销售的其他产品可参照执行。
[bookmark: _Toc160437663][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc142403724][bookmark: _Toc98926956][bookmark: _Toc142393022][bookmark: _Toc136263703][bookmark: _Toc103868869][bookmark: _Toc30486][bookmark: _Toc127347039][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc97647955][bookmark: _Toc106116687][bookmark: _Toc127776999][bookmark: _Toc143516093][bookmark: _Toc106782388][bookmark: _Toc107587430][bookmark: _Toc106090807][bookmark: _Toc106032675][bookmark: _Toc25694][bookmark: _Toc127347207][bookmark: _Toc159837248][bookmark: _Toc141706263][bookmark: _Toc106093617][bookmark: _Toc145318220][bookmark: _Toc103693311][bookmark: _Toc97290530][bookmark: _Toc102833152][bookmark: _Toc142399743][bookmark: _Toc136263735]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；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。
[bookmark: _Toc106782389][bookmark: _Toc127347040][bookmark: _Toc106116688][bookmark: _Toc106093618][bookmark: _Toc102833153][bookmark: _Toc106090808][bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc127777000][bookmark: _Toc98926957][bookmark: _Toc97647956][bookmark: _Toc106032676][bookmark: _Toc107587431][bookmark: _Toc103868870][bookmark: _Toc97290531][bookmark: _Toc127347208][bookmark: _Toc103693312]GB/T 17242—1998  投诉处理指南
GB/T 22239—2019  信息安全技术 网络安全等级保护基本要求
[bookmark: _Toc136263704][bookmark: _Toc145318221][bookmark: _Toc7953][bookmark: _Toc142399744][bookmark: _Toc143516094][bookmark: _Toc142393023][bookmark: _Toc159837249][bookmark: _Toc160437664][bookmark: _Toc142403725][bookmark: _Toc136263736][bookmark: _Toc141706264][bookmark: _Toc1640]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

线上市集 online marketplace
通过互联网络连接农贸市场商户（以下简称商户）、客户以及市场运营管理方，实现农贸产品线上交易的虚拟场所。

电子商务服务站（点） E-commerce service station (point)
利用线上市集为附近居民提供农产品代购、商户农产品代销及其他服务的站（点），以下简称服务站（点）。
[bookmark: _Toc142399745][bookmark: _Toc3545][bookmark: _Toc160437665][bookmark: _Toc145318222][bookmark: _Toc159837250][bookmark: _Toc141706265][bookmark: _Toc19206][bookmark: _Toc142403726][bookmark: _Toc142393024][bookmark: _Toc143516095][bookmark: _Toc142403727][bookmark: _Toc142399746]服务机构
服务站（点）作为服务机构，应做到：
——到所在地市场管理部门备案注册，获得合法经营资质；
——发布的宣传信息和农产品信息应符合法律法规要求，不应有虚假夸大宣传；
——制定健全的人员、环境卫生、服务质量、监督评价等管理制度；
——定期组织自评，发现需整顿事项并提出整改意见；
——搭建电子商务平台（以下简称平台），平台应符合本文件第9章的要求；
——持续改进、提升服务，为商户、客户提供便捷的服务；
——保护平台内商户及客户的个人隐私。
[bookmark: _Toc160437666][bookmark: _Toc143516104][bookmark: _Toc142399754][bookmark: _Toc142393031][bookmark: _Toc19449][bookmark: _Toc145318231][bookmark: _Toc142403735][bookmark: _Toc159837253][bookmark: _Toc26316][bookmark: _Toc141706272]服务场所
0. 服务站（点）应在取得农贸市场允许后，在农贸市场内闲置摊位或周边设置固定的服务场所，场所实际使用面积不小于10 m2。
0. 服务站（点）应设置临时商品周转区、分拣区、服务台等分区，有条件的服务站（点）宜设置农产品展销区。
0. 服务站（点）应在醒目位置设置牌匾，牌匾书写规范、内容健康。
0. 服务站（点）应在墙上公示营业执照、人员分工、服务流程、服务内容、服务热线、日常管理制度等内容。
0. 服务站（点）应分类回收垃圾，保持环境整洁、无异味。
[bookmark: _Toc142399748][bookmark: _Toc142393025][bookmark: _Toc9802][bookmark: _Toc159837254][bookmark: _Toc143516098][bookmark: _Toc145318225][bookmark: _Toc142403729][bookmark: _Toc141706266][bookmark: _Toc160437667][bookmark: _Toc11496]服务人员
[bookmark: _Toc8627][bookmark: _Toc142399749][bookmark: _Toc59][bookmark: _Toc160437668][bookmark: _Toc141706267][bookmark: _Toc143516099][bookmark: _Toc142403730][bookmark: _Toc159837255][bookmark: _Toc142393026][bookmark: _Toc145318226]人员配置
每个服务站（点）应配置1名运营管理人员、1名运营服务人员，以及满足配送需求的物流配送人员。
使用第三方机构提供配送服务的，可减少或不配备物流配送人员。
[bookmark: _Toc145318227][bookmark: _Toc142403731][bookmark: _Toc141706268][bookmark: _Toc142399750][bookmark: _Toc20716][bookmark: _Toc143516100][bookmark: _Toc159837256][bookmark: _Toc142393027][bookmark: _Toc160437669][bookmark: _Toc728]人员资质
[bookmark: _Toc31905][bookmark: _Toc161751297]运营管理人员
运营管理人员应熟悉与线上市集工作相关的法律法规和政策，具备大专及以上学历、两年以上电子商务运营管理工作经验，具备良好的组织协调、沟通交流能力。
[bookmark: _Toc161751298][bookmark: _Toc161751299][bookmark: _Toc12694]运营服务人员
运营服务人员应具备岗位要求的学历、职称证书和业务技能，熟悉电脑操作、能正确高效地处理订单。
[bookmark: _Toc30265][bookmark: _Toc161751300]物流配送人员
物流配送人员应熟悉物流配送相关规范要求，遵循职业操守。
[bookmark: _Toc142399751][bookmark: _Toc160437670][bookmark: _Toc17320][bookmark: _Toc145318228][bookmark: _Toc159837257][bookmark: _Toc24189][bookmark: _Toc141706269][bookmark: _Toc143516101][bookmark: _Toc142393028][bookmark: _Toc142403732]服务礼仪
服务人员应穿着统一的制服和佩戴工作牌，注重仪容仪表、遵守职业道德。
服务人员应具备良好的服务意识，做到微笑服务、热情服务。
服务人员应规范用语，礼貌待人。
[bookmark: _Toc159837258][bookmark: _Toc142393029][bookmark: _Toc143516102][bookmark: _Toc142399752][bookmark: _Toc11953][bookmark: _Toc145318229][bookmark: _Toc141706270][bookmark: _Toc160437671][bookmark: _Toc142403733][bookmark: _Toc8471]人员培训
服务站（点）应制定人员培训计划，培训内容包含但不限于：农产品相关知识、平台操作流程、客户服务标准、紧急情况的应急处理。
服务人员每年应接受不低于8学时岗位相关专业知识培训。
服务人员均应经过岗位培训并通过考核后，方可从事相关工作。
[bookmark: _Toc142403734][bookmark: _Toc5775][bookmark: _Toc19788][bookmark: _Toc143516103][bookmark: _Toc145318230][bookmark: _Toc142393030][bookmark: _Toc160437672][bookmark: _Toc159837259][bookmark: _Toc141706271][bookmark: _Toc142399753]健康检查
运营服务人员和物流配送人员应具备健康证，做到一年一检。
[bookmark: _Toc27869][bookmark: _Toc141706273][bookmark: _Toc142403736][bookmark: _Toc145318232][bookmark: _Toc160437673][bookmark: _Toc142393032][bookmark: _Toc143516105][bookmark: _Toc142399755][bookmark: _Toc159837260][bookmark: _Toc31248]设施设备要求
服务站（点）应配备但不限于以下设施设备：
——网络软硬件设施（电脑、网络宽带、路由器）、打印机、办公桌椅等办公设备；
——灭火器；
——电子秤；
——分拣操作台、陈列货架、保鲜柜、冷冻柜等配套设备。
注： 电子秤应符合检定或校准要求、具备完整的铅封、张贴合格标识。打印机具备打印标签功能。
[bookmark: _Toc28215][bookmark: _Toc159837261][bookmark: _Toc145318233][bookmark: _Toc142393033][bookmark: _Toc142403737][bookmark: _Toc30541][bookmark: _Toc141706274][bookmark: _Toc142399756][bookmark: _Toc160437674][bookmark: _Toc143516106]服务内容
[bookmark: _Toc28136][bookmark: _Toc160437675][bookmark: _Toc142403738]商户入驻
服务流程图
商户入驻服务主要包括商户入驻申请、资质审核、协议签署、信息录入与维护等阶段，服务流程如图1所示。


入驻服务流程
[bookmark: _Toc161751307][bookmark: _Toc5197]资质审核
收到商户入驻申请后，服务站（点）应按附录A的要求审核申请入驻商户、农产品的资质，确认符合要求后方可入驻平台。
[bookmark: _Toc17135][bookmark: _Toc161751308]协议签署
0. 服务站（点）与商户双方应在遵循平等、自愿、公平、诚实、守信的基础上，签署合作协议，合作协议内容包括但不限于：
——商户主体信息；
——合作期限；
——经营的商品以及对应价格；
——订单交付时效、品质要求；
——违约责任；
——货款结算周期及结算方式。
0. 合作协议签署后，服务人员应及时上传至平台存档。
[bookmark: _Toc20552][bookmark: _Toc161751309]信息录入与维护
0. 服务人员应在平台上搭建电子店铺，店铺页面美观、大方，满足商户个性化需求。
0. 服务人员应根据商户提供的农产品清单，将农产品信息录入至平台。
0. 服务站（点）应向客户推送或在平台首页展示具有价格优势的农产品。
0. 服务站（点）应实时更新维护价格、规格或图片等农产品信息。
[bookmark: _Toc161751310][bookmark: _Toc8301]商户考核
服务站（点）应根据合同履行情况、客户反馈投诉情况对商户建立诚信档案，对信用较差商户停止合同续约。
[bookmark: _Toc159837263][bookmark: _Toc145318235][bookmark: _Toc1988][bookmark: _Toc142399758][bookmark: _Toc142403739][bookmark: _Toc143516108][bookmark: _Toc142393034][bookmark: _Toc141706275][bookmark: _Toc15264][bookmark: _Toc160437676]代购服务
[bookmark: _Toc10896][bookmark: _Toc161751312]服务流程图
代购服务主要包括订单受理、商品分拣、物流配送三个阶段，服务流程如图2所示。


代购服务流程
[bookmark: _Toc12756][bookmark: _Toc161751313]订单受理
0. 平台应公示接单时间以及配送时间，并提供以下订单交付方式：
——即买即送；
——次日达；
——约定时间。
0. 平台收到客户下单后推送至对应服务站（点），由服务人员核查订单，确认无误后予以接单。服务人员应在收到订单半小时内完成核对。
0. 接单后，服务人员根据订单需求完成配货。
[bookmark: _Toc7870][bookmark: _Toc161751314]商品分拣
运营服务人员应按照以下步骤进行商品分拣：
——收到商户提供的农产品后，当面核对品类、数量以及质量，确保与订单一致；
——对农产品进行称重。称重后，使用购物袋或纸箱包装；
——在外包装上张贴标签、标识和交易小票，交易小票内容应包括订单信息、收件信息、交易溯源二维码等；
——存放在适宜的环境中，等待配送。
[bookmark: _Toc161751315][bookmark: _Toc4875]物流配送
0. 客户于同一时段下单不同商户商品的，应一同发货，合并计算物流费用。
0. 平台应明确公示免费配送公里数及最小起送量或起送金额，超出配送范围的应明确收费标准。
0. 服务站（点）可依据自身实际情况选择自行配送，或与有资质的第三方机构签订协议明确双方职责，使用其提供的配送服务。
0. 配送过程确保商品完整、商品外包装不应有破损、渗漏，并在规定时间内完成配送。
0. 送达后，物流配送人员（第三方机构）应拍照上传至平台，照片内容包括但不限于：外包装袋、交易小票、寄存位置。
[bookmark: _Toc145318236][bookmark: _Toc160437677][bookmark: _Toc142399759][bookmark: _Toc142403740][bookmark: _Toc142393035][bookmark: _Toc17722][bookmark: _Toc141706276][bookmark: _Toc143516109][bookmark: _Toc159837264][bookmark: _Toc31605]客服服务
[bookmark: _Toc161751317][bookmark: _Toc20216]咨询解答
0. 服务人员应在准确了解客户疑问或需求的基础上，进行回复。
0. 正常工作时间内，客户来电咨询的，运营服务人员应在电话铃响三声内接听；通过线上咨询的，应在30 s内回复。非工作时间应设置自动回复提醒，待工作时间客服上线后处理客户需求。
0. 客户询问订单送达情况的，服务人员应查询后回复客户。超时未送达的，还应向客户说明原因。
0. 沟通过程中，服务人员应保持良好的服务态度，使用规范的问候语与道别语，耐心回答客户提出的问题，语气保持亲切热情。
[bookmark: _Toc22555][bookmark: _Toc161751318]投诉处理
0. 投诉处理应按照GB/T 17242-1998执行。
0. 投诉受理范围包括但不限于：
——农产品保质期、新鲜程度、包装完好度等质量方面问题；
——服务人员服务态度与语言等引起的争议和纠纷；
——配送超时、未送达指定地点、丢失或少件；
——平台故障造成的重复交易或订单金额有误。
0. 应按照以下流程处置投诉：
——耐心倾听客户投诉的内容，中途不打断、不插嘴；
——客户陈述完毕后，应进一步询问，引导其叙述清楚实际情况以及诉求；
——投诉能当场处理的，应依据平台公示的赔付标准处理、告知客户处理的过程及结果。否则，应与客户约定回复的时限；
——处理完成后，做好记录、归档工作。
0. 应根据实际情况，分别在以下时限内完成处置：
——双方无争议、事实基本清楚、仅造成轻微损失的投诉，应在三日内完成处置；
——双方无法协商处理、需要其他机构介入且对主要事实存在争议的投诉，宜在七日内完成处置。
[bookmark: _Toc141706277][bookmark: _Toc142403741][bookmark: _Toc142393036][bookmark: _Toc159837265][bookmark: _Toc160437678][bookmark: _Toc143516110][bookmark: _Toc142399760][bookmark: _Toc145318237][bookmark: _Toc1461][bookmark: _Toc29664]电子商务平台
[bookmark: _Toc142393037][bookmark: _Toc141706278][bookmark: _Toc21535][bookmark: _Toc142399761][bookmark: _Toc160437679][bookmark: _Toc143516111][bookmark: _Toc142403742][bookmark: _Toc29810][bookmark: _Toc159837266][bookmark: _Toc145318238]平台功能
[bookmark: _Toc19146][bookmark: _Toc161751321]品牌文化推广
品牌文化推广内容包括但不限于：
——所属农贸市场经营特色宣传；
——所属农贸市场活动推广；
——所属农贸市场重要事件报道。
[bookmark: _Toc161751322][bookmark: _Toc1163]促销活动宣传
促销活动宣传内容包括但不限于：
——商户特价或限时优惠商品特价促销；
——所属农贸市场节假日活动促销。
[bookmark: _Toc4634][bookmark: _Toc161751323]商户展示
商户展示内容包括但不限于：
——商户形象宣传；
——商户经营特色宣传；
——商户公益行动展示。
[bookmark: _Toc161751324][bookmark: _Toc9579]农产品展示
农产品展示内容包括但不限于：
——实物图片或宣传图片；
——名称、规格尺寸、产地、详情介绍；
——最小包装、最小起订量；
——时令农产品展销科普文案及视频。
注：生鲜类应备注售后处理方式方法及处理时效性。
[bookmark: _Toc161751325][bookmark: _Toc12843]订单管理
订单管理内容包括但不限于：
——购物车；
——订单阶段性状态展示；
——订单评价；
——售后。
[bookmark: _Toc161751326][bookmark: _Toc1986]基础信息管理
基础信息内容包括但不限于：
——客户个人基本信息维护；
——客户账号及密码管理；
——收件信息维护管理。
[bookmark: _Toc142399762][bookmark: _Toc142393038][bookmark: _Toc143516112][bookmark: _Toc159837267][bookmark: _Toc21251][bookmark: _Toc142403743][bookmark: _Toc145318239][bookmark: _Toc25512][bookmark: _Toc160437680][bookmark: _Toc141706280]平台要求
平台发生故障时，不应影响数据的安全性和完整性。
平台应具备数据存储和处理功能，具有查询、检索和数据交互能力。
[bookmark: _Toc160437681][bookmark: _Toc2399][bookmark: _Toc141706281][bookmark: _Toc142393039][bookmark: _Toc159837268][bookmark: _Toc143516113][bookmark: _Toc3648][bookmark: _Toc145318240][bookmark: _Toc142399763][bookmark: _Toc142403744]安全要求
平台应具有良好的应用安全保障机制，能对登录用户的身份进行认证，并记录用户的操作，如数据的录入、修改等。
平台应满足GB/T 22239的第二级安全保护等级的要求。
市场运营管理方应不定期对平台开展技术维护，维护工作至少包括：软硬件维护、运行状态监测、数据整理和备份及故障处理。
[bookmark: _Toc142403745][bookmark: _Toc22281][bookmark: _Toc141706282][bookmark: _Toc143516114][bookmark: _Toc160437682][bookmark: _Toc142393040][bookmark: _Toc142399764][bookmark: _Toc159837269][bookmark: _Toc145318241][bookmark: _Toc15793]服务评价与改进
[bookmark: _Toc159837270][bookmark: _Toc5347][bookmark: _Toc160437683][bookmark: _Toc142399765][bookmark: _Toc142393041][bookmark: _Toc142403746][bookmark: _Toc145318242][bookmark: _Toc141706283][bookmark: _Toc143516115][bookmark: _Toc31560]服务评价
[bookmark: _Toc161751331][bookmark: _Toc11021][bookmark: _Toc18329][bookmark: _Toc4617]评价主体
使用平台购买农产品的客户。
[bookmark: _Toc12913][bookmark: _Toc421][bookmark: _Toc29698][bookmark: _Toc161751332]评价内容
0. 服务评价内容应包括但不限于：
——服务时效；
——服务人员服务态度；
——物流配送质量。
0. 农产品质量评价内容应包括但不限于：
——包装完好度；
——新鲜度。
[bookmark: _Toc28645][bookmark: _Toc30301][bookmark: _Toc161751333][bookmark: _Toc21429]评价方法
评价方法应包括：
——电话回访；
——在线问卷调查；
——其他。
[bookmark: _Toc161751334][bookmark: _Toc9176][bookmark: _Toc8390][bookmark: _Toc11141]评价汇总
服务站（点）每个月至少组织一次评价的汇总与分析。
[bookmark: _Toc141706284][bookmark: _Toc142393042][bookmark: _Toc145318243][bookmark: _Toc143516116][bookmark: _Toc142399766][bookmark: _Toc142403747][bookmark: _Toc15269][bookmark: _Toc29108][bookmark: _Toc160437684][bookmark: _Toc159837271][bookmark: _Toc10777]服务改进
服务站（点）应根据评价结果及时制定改进方案并实施。
服务站（点）应对整改措施的落实情况和效果进行跟踪管理，并组织人员进行监督。
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附　录　A [bookmark: _Toc142403748][bookmark: _Toc142393043][bookmark: _Toc143516117][bookmark: _Toc142399767][bookmark: _Toc145318244][bookmark: _Toc160437685][bookmark: _Toc159837272][bookmark: _Toc5750]
（规范性）
资质要求表
入驻基本资质、食品类许可资质、食用农产品资质要求如表A.1。
表A.1  资质要求表
	资质种类
	具体要求

	入驻基本资质
	商户应具备营业执照、健康证

	食品类许可资质
	生产并销售《食品生产许可证管理办法》规定商品的，商家应具备《食品生产许可证》《食品经营许可证》

	
	销售其他生产商生产的《食品生产许可证管理办法》规定的商品或提供餐饮服务的，商家应提供与其经营主体业态相符的《食品经营许可证》

	食用农产品资质
	自产自销食用农产品的，商家应提供种植证明或土地承包证明或由村民委员会、乡镇政府等出具产地证明

	
	经营采购食用农产品的，商家应提供供货者提供的销售凭证、销售者与供货者签订的食用农产品采购协议

	
	经营生鲜禽蛋产品的，商家应提供养殖证明和《动物防疫条件合格证》

	
	经营猪肉、牛羊肉产品的，商家应同时提供《定点屠宰证》和《肉品品质检验合格证明》

	注： 以上资质证明文件均应在线上市集电子商务平台商户及商品信息展示中给予公示并在有效期内。
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