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第三方网络零售平台为入驻商户提供的基本服务
[bookmark: _Toc429659194][bookmark: _Toc429660203][bookmark: _Toc429660390][bookmark: _Toc429660425][bookmark: _Toc429669575]范围
本规范规定了在中华人民共和国境内从事第三方网络零售平台交易的平台为其入驻商户提供的基本服务，包括入驻服务、交易服务、售后服务责任分担、信息与技术服务、培训服务、促销活动服务等。
本标准适用于第三方网络零售平台。
[bookmark: _Toc429659195][bookmark: _Toc429660204][bookmark: _Toc429660391][bookmark: _Toc429660426][bookmark: _Toc429669576]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 24661.2—2009 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
[bookmark: _Toc429659196][bookmark: _Toc429660205][bookmark: _Toc429660392][bookmark: _Toc429660427][bookmark: _Toc429669577]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc429660206][bookmark: _Toc429660393][bookmark: _Toc429660428][bookmark: _Toc429669578]
第三方网络零售平台 third-party online retail service platform 
基于通信技术和信息技术，由供方（商户）、需方（消费者）之外的第三方为供需双方提供网络零售交易活动的平台 ，以下均简称为平台。
注：平台能够提供多种标准接口，将服务提供者提供的服务集成起来，且能够转换多种类型数据。
参考[GB/T 24661.2-2009，定义 3.2]
[bookmark: _Toc429660207][bookmark: _Toc429660394][bookmark: _Toc429660429][bookmark: _Toc429669579]
入驻商户 merchant settled on third-party online retail service platform 
通过第三方网络零售平台进行经营活动的法人、法人委派的行为主体或其他组织机构，以下均简称为商户。
参考[SB/T 10518-2009，定义2.8]
[bookmark: _Toc429660208][bookmark: _Toc429660395][bookmark: _Toc429660430][bookmark: _Toc429669580]平台对商户的服务
平台应对其入驻的商户提供以下基本服务：商户入驻服务、商品交易服务、平台售后服务责任分担、平台信息与技术服务、平台使用培训服务、促销活动服务等。
商户入驻服务：平台为招募入驻商户提供的计划、规则、系统、合约等服务；
平台交易服务：平台为保证入驻商户销售活动的正常开展所提供的服务，包括：信用服务、定价服务、竞价服务、磋商服务、订单服务、交易管理服务、支付与结算服务、物流业务服务、广告服务等；
平台售后服务责任分担：平台为商户和消费者之间的交易活动建立的售后服务机制；
平台信息与技术服务：平台为商户的经营活动提供的保障服务，包括：安全服务、数据交换服务、信息采集与处理服务、信息发布服务、信息搜索服务、信息定制服务等；
培训服务：为促使商户了解国家政策法规、平台规则、系统使用方法而提供的辅导；
促销活动服务：平台为了扩大商品的销售量而组织商户开展的推介活动。
[bookmark: _Toc429660209][bookmark: _Toc429660396][bookmark: _Toc429660431][bookmark: _Toc429669581]入驻服务
4.1.1 [bookmark: _Toc429660210][bookmark: _Toc429660397]平台应在网站公开年度入驻标准，在标准中需明确招商计划、招商标准，及商户申请入驻时所需提供的资质文件、注册信息等相关数据和资料；
4.1.2 平台需向商户明确审核流程，提供审核进度查询服务，并在规定的时间内完成审核工作；如在审核过程中出现问题，平台需与商户及时沟通，协助其完成入驻申请；
4.1.3 [bookmark: _Toc429660213][bookmark: _Toc429660400]平台应在入驻页面明示联系方式，为商户提供在线或电话咨询服务，解答商户疑问，指导商户完成入驻；
4.1.4 平台应在入驻页面明确并公示各入驻流程办理时间。
[bookmark: _Toc429660214][bookmark: _Toc429660401][bookmark: _Toc429660432][bookmark: _Toc429669582]交易服务
4.2.1 [bookmark: _Toc429660215][bookmark: _Toc429660402]平台应本着公平、公正、公开的原则提供合法、规范的交易服务，维护商户有序的竞争环境、反对垄断，对商户履行告知、释疑与协商的义务。平台的交易服务内容应包括：
——信用服务：平台运营商为商户记录信用情况并提供信用等级查询；
——定价服务：商户自行定价，原则上最后交易价格与最初的定价相同；
——竞价服务：提供公开、公正、公平的竞拍服务；
——磋商服务：平台为供需双方提供交流、洽谈工具；
——订单服务：为交易双方提供交易单证流转、管理等相关的服务；
——交易管理服务：记录每笔交易发生的详细信息，以供商户后续操作；
——支付与结算服务：在交易活动中提供产品或服务的支付和结算；
——物流业务服务：为商户提供商品运送服务或服务接口；
——广告服务：提供广告发布、宣传等服务。
4.2.2 [bookmark: _Toc429660216][bookmark: _Toc429660403][bookmark: _Toc429660217][bookmark: _Toc429660404]商户可根据自身情况，自主选择平台提供的有偿服务，具体服务内容由双方约定；
4.2.3 [bookmark: _Toc429660218][bookmark: _Toc429660405][bookmark: _Toc429660433]对于有偿服务，平台需向商户明确服务项目及收费明细，在规定的服务期内不得调整收费标准；如需根据市场环境变化调整收费标准，需在网站提前公示，在与商户签订的下一服务合同期方可执行，双方协商一致的情况除外。
[bookmark: _Toc429669583]争议协调服务
4.3.1 [bookmark: _Toc429660219][bookmark: _Toc429660406]当商户因在平台上进行交易活动而与消费者发生争议时，平台应积极协助取证和协调纠纷解决，提供网上交易纠纷处理机制和解决渠道；
4.3.2 平台应协助商户受理消费者咨询、解决服务纠纷。平台需要掌握商户在售商品和售后服务的相关信息，以便于消费者直接向平台进行咨询时平台能够予以回复；出现平台无法处理的情况时，平台应及时与商户沟通，以取得相应的回复或解决方案；
4.3.3 对于向商家收取保证金的平台，必须建立合法、合理的保证金管理制度，对商户履行告知、释疑与协商的义务；
4.3.4  当商户违反对消费者服务承诺导致消费者投诉及索赔，且在消费者直接要求商户处理未果的情况下，平台可以先行赔付，再依据相关法律法规、政策，或平台服务条款、保证金管理制度等向商家追偿损失；
[bookmark: _Toc429660220][bookmark: _Toc429660407][bookmark: _Toc429660221][bookmark: _Toc429660408][bookmark: _Toc429660222][bookmark: _Toc429660409][bookmark: _Toc429660223][bookmark: _Toc429660410][bookmark: _Toc429660224][bookmark: _Toc429660411][bookmark: _Toc429660225][bookmark: _Toc429660412][bookmark: _Toc429660434][bookmark: _Toc429669584]信息与技术服务
4.4.1 平台应遵守国家相关法律、法规、制度与标准，建设、运行、维护交易平台系统。平台的信息与技术服务内容应包括：
——安全服务：加强网络基础设施、软硬件、数据库管理系统等安全技术防护，保证系统和信息安全；
——数据交换服务：平台和商户之间的数据传输、转换和处理；
——信息采集与处理服务：平台采用人工或自动方式对产品或服务信息进行采集、分析和处理；
——信息发布服务：商户发布产品或服务的相关信息和自身相关信息；
[bookmark: _GoBack]——信息搜索服务：为促进交易提供面向消费者信息搜索的功能，并对搜索的排序条件进行明示；
——信息定制服务：根据商户需求，平台通过邮件、客户端等方式为商户提供个性化的信息服务。
4.4.2 平台运营者应保障其服务平台上各类软硬件设施的正常运行，不断改进技术，对平台功能及服务进行更新、升级，不断提升平台性能和交易效率；
4.4.3 平台应尽力维护系统的安全稳定，及时处理网络安全事故，如病毒木马、网络攻击、信息内容泄露等，平台应及时发布网络安全事故通报，提醒和协助商户采取应急处理措施；
4.4.4 平台拥有随时对服务进行开发升级的权利，但应承担提前告知、解释说明的义务，避免因服务更新、升级导致的服务变更或中断而给商户带来不便及损失；
[bookmark: _Toc429660226][bookmark: _Toc429660413][bookmark: _Toc429660227][bookmark: _Toc429660414][bookmark: _Toc429660228][bookmark: _Toc429660415][bookmark: _Toc429660229][bookmark: _Toc429660416][bookmark: _Toc429660435][bookmark: _Toc429660230][bookmark: _Toc429660417][bookmark: _Toc429660231][bookmark: _Toc429660418][bookmark: _Toc429660232][bookmark: _Toc429660419][bookmark: _Toc429660233][bookmark: _Toc429660420][bookmark: _Toc429660436][bookmark: _Toc429669585]培训服务
4.5.1 平台运营商应定期为商户举办各种培训活动，使其能够熟练使用平台提供的服务；
4.5.2 在培训活动以外，平台应为商户提供与平台相关的咨询服务，如果商户在使用电子商务交易平台及其他各项服务过程中遇到问题，平台应提供及时、详尽的指导和培训，对提出的意见和建议积极做出回复；
4.5.3 平台需在网站上向商户提供免费的线上和线下服务咨询。线上形式包括文档、图片、视频以及在线咨询服务；线下需要设置7*8小时商户服务热线。
[bookmark: _Toc429669586]促销活动服务
4.6.1 在组织由平台统一部署的促销活动时，平台应在网站向商户公示促销规则，规则应包括活动费用、促销形式、折扣力度、促销商品或赠品的种类等，并同意商户根据经营情况自主选择是否参与；
4.6.2 平台应维护系统稳定运行，保证促销活动顺利开展。
[bookmark: _Toc429660234][bookmark: _Toc429660421][bookmark: _Toc429660235][bookmark: _Toc429660422][bookmark: BKCKWX][bookmark: _Toc429660236][bookmark: _Toc429660423][bookmark: _Toc429660437][bookmark: _Toc429669587]参 考 文 献
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