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前  言

本标准按照GB/T 1.1-2009给出的规则起草。
本标准由商业科技质量中心提出。
本标准由中华人民共和国商务部归口。
本标准起草单位：商业科技质量中心、中国国际贸易促进委员会商业行业分会。
本标准主要起草人： 

移动电子商务服务类商品经营规范                              
1　 范围

本标准规定了移动服务类商品销售商经营管理要求和平台服务商经营管理要求。

本标准适用于服务类商品，在电子商务营销模式下，由在线销售商于平台服务商提供的营销平台上，对潜在移动客户发出指令的营销活动。

本标准不适用于实物类商品在电子商务营销模式下的移动营销活动。

本标准不适用于自助式移动数字产品。

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。

SB/T11157-2016  电子商务商贸服务标价通用技术要求

3　 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

移动服务类商品  mobile e-commerce service commodity
指在线销售商在电子商务平台服务商提供的营销平台上，对使用移动设备终端的客户/消费者发出服务商品销售指令，持移动设备终端客户/消费者接受的服务商品。简称：移动服务商品。包括：以人力资源服务为主的服务业态下销售的服务商品和以货品为中心的匹配服务业态下销售的服务商品。
移动服务类商品服务业态  service mode of mobile e-commerce service commodity
指以人力资源服务为主的服务业态和以货品为中心的匹配服务业态。

以人力资源服务为主的服务业态指客户/消费者获得的服务是无实物类商品为服务载体进行的服务商品销售。

以货品为中心的匹配服务业态指客户/消费者获得的服务是有实物类商品为载体完成的服务商品销售。销售形式可有仓储、物流配送活动。

移动服务类商品销售商  retailer of mobile e-commerce service commodity

在电子商务平台服务商提供的服务平台上开展对移动设备终端客户/消费者销售服务类商品的组织或个人。简称：服务商/销售商。
移动服务类商品平台服务商  service provider of mobile e-commerce service commodity platform
为移动服务类商品在线销售商、配送服务商、支付服务商和客户/消费者提供电子商务交易服务平台，具有管理机构和管理制度的组织。简称：平台服务商。

移动电子商务平台客户  customer of mobile e-commerce platform

在电子商务平台服务商提供的服务平台上通过移动设备终端购买服务类商品的组织或个人（自然人）。简称：顾客/消费者。

数据脱敏  data desensitization

对某项敏感信息通过一定的规则进行数据变形，实现敏感信息和隐私数据的可靠保护。

4　 移动服务类商品销售商经营管理要求 
4.1　 移动服务类商品服务标价通用技术要求
 应符合SB/T11157-2016  电子商务商贸服务标价通用技术要求。
4.2　 移动服务类商品营销服务合同管理要求
移动服务类商品销售商应保证价格引导下的购销合同约定。一经移动电子商务平台顾客/消费者使用移动终端设备操作“确认”，即为移动服务类商品销售服务商与移动电子商务平台顾客/消费者合同“生效”。服务商和顾客/消费者合同约定的内容包括但不限于：服务业态类型、服务品名、服务编号、服务地点、等级或规格、价格监管、主项服务内容、辅项服务内容、服务响应模式、服务标准管理、标志/标识管理、装运管理、保险管理、理赔管理、付款管理、分包管理、在线销售商履约延误管理、违约终止合同管理、争议解决管理。
4.3　 移动服务类商品服务管理要求。

以人力资源服务为主的服务业态管理要求。

移动服务类商品销售服务商应保证价格引导下以人力资源服务为主的购销合同约定。服务商和顾客/消费者合同约定的内容包括但不限于：服务业态类型、服务品名、服务编号、服务地点、服务等级或规格、单位、价格、监管、主项服务内容、辅项服务内容、服务响应模式、服务标准管理、标志/标识管理、保险管理、理赔管理、付款管理、分包管理、在线销售商履约延误管理、违约终止合同管理、争议解决管理。

服务业态类型——以人力资源服务为主的服务业种类。包括但不限于：美容美发服务业、洗浴服务业、家政服务业、人像摄影服务业、住宿服务业。

 人力服务品名——指4.3.1.1具体服务业态名称。可简写。

人力服务编号——服务商派出的执业服务者和被服务者均应进行服务编号。

服务地点——实体店服务地点全称的简写。标注时应按国家行政区划命名标准标注国别、省、地（市）级、县级名称。

服务等级或规格——执业服务者为被服务者提供的服务质量等级。包括但不限于：星际、等级。

单位——服务价格包含的单位。如：次、天。

价格——服务结算价格的总称。包括：服务零售价、服务批发价和其它事先约定（如：团购）的价格形式。服务价格应以阿拉伯数字标注，价格单位应以人民币元作为结算单位，精度保留两位。如：人民币XXXX.XX元。

监管——监制和填写责任人或和单位的总称。包括：监管电话、服务标价监管人或和单位的名称。

人力主项服务内容——为顾客/消费者在相应业态下提供的主要服务项目。

配套辅项服务内容——在4.3.1.9条款下，配以可进行的次要服务项目。

服务响应模式——服务者为被服务者提供的服务响应方式。包括但不限于：人力服务响应时间/服务响应速度/服务响应频率/响应距离。

服务标准管理——在线销售服务商提供的人力职业技能及企业服务规范的服务标准不得低于已有的实体经济规定的同业态推荐性国家标准或推荐性行业标准。无国家、行业推荐性标准时，企业标准的安全、卫生、环保标准不得低于实体经济相应业态的标准。

标志/标识管理——在线销售服务商应建立企业标志/标识管理制度。对企业商品、服务标识进行管理。

保险管理——在线销售服务商应建立用人力资源服务者和被服务者保险管理制度并加以实施。

理赔管理——在线服务商应建立服务偏离管理制度。对客户提出且提供的服务符合4.3.1.12要求的应给予理赔服务，理赔形式包括但不限于：货币赔偿、退款赔偿、重做赔偿、重做倍数赔偿。

付款管理——在线销售服务商可先服务后收费，也可先收费后服务。可接受网络支付、也可服务现场收费。

分包管理——以人力技术资源服务为主的服务，不应分包。

团购管理——在线服务商应建立企业团购管理制度。包括但不限于：团购响应人数下限或团购人数上线、团购响应时间期限、团购响应速度、团购响应数量、团购服务期限。团购服务质量应与零售一致。
在线服务商履约延误管理——服务商应建立履约延误管理制度，并在线声明。履约过程中，却遇妨碍履约服务时，对不可抗力应及时通知客户拖延的原因，在线销服务商可不赔付误期赔偿费；无正当理由延误服务的，应按声明的公平服务制度赔付误期赔偿费。
违约终止合同管理——对于客户/消费者提出合同之外要求和不符合4.3.1.12条款要求的，服务商可不提供服务。
争议解决管理——合同实施或与合同有关的一切争端应通过双方协商解决。如果协商开始后双方规定的时间内不能解决，争端应提交仲裁。仲裁应符合国家法定要求。

以货品为中心的匹配服务的服务业态管理内容。

移动服务类商品销售服务商应保证价格引导下以货品为中心的匹配服务购销合同约定。服务商和顾客/消费者合同约定的内容包括但不限于：服务业态类型、服务品名、服务编号、服务地点、服务等级或规格、单位、价格、监管、主项服务内容、辅项服务内容、服务响应模式、服务标准管理、标志/标识管理、保险管理、理赔管理、付款管理、分包管理、团购管理、在线销售商履约延误管理、违约终止合同管理、争议解决管理。

服务业态类型——以货品为中心的匹配服务为主的服务业种类。包括但不限于：仓储服务业、物流配送服务业、再生资源回收服务业、饮食服务业、印章服务业、洗染服务业、家电维修服务业、检验检测服务业、租赁服务业。

服务品名——指4.3.2.1具体服务业态名称。可简写。

服务编号——服务商自用、派出的执业服务者和被服务者均应进行服务编号。

服务地点——应符合本标准4.3.1.4的要求。

服务等级或规格——可符合本标准4.3.1.5的要求。

单位——服务价格包含的单位。如：次、克、千米、份、件。

价格——应符合本标准4.3.1.7的要求。

监管——应符合本标准4.3.1.8的要求。

货物或人力主项服务内容——应符合本标准4.3.1.9的要求。

货物或人力辅项服务内容——在4.3.2.9条款下，配以可进行的次要服务项目。

货物或人力服务响应模式——服务者为被服务者提供的服务响应方式。包括但不限于：人力服务响应时间/服务响应速度/服务响应频率/响应距离；货物服务响应时间/服务响应速度/服务响应频率/响应距离；。

服务标准管理——在线销售服务商提供的人力职业技能、货物管理、企业服务规范的服务标准服务标准不得低于已有的实体经济规定的同业态推荐性国家标准或推荐性行业标准。无国家、行业推荐性标准时，企业标准的安全、卫生、环保标准不得低于实体相应业态的标准。

标志/标识管理——在线销售服务商应建立企业标志/标识管理制度，并实施。

包装和装运管理——提供商品运至客户目的地所需要的包装。并按照商品特性进行装运。

储藏/保管管理——对客户/消费者保管的货品应建立储藏/保管制度，并实施。

保险管理——在线销售服务商应建立企业服务人员、服务对象管理内容的保险管理制度。其中，货品保险以客户为受益人。
理赔管理——在线服务商应建立服务偏离管理制度并实施。对客户/消费者提出且提供的服务符合本标准4.3.2.12要求的应给予理赔服务。理赔形式包括但不限于：货币赔偿、退款赔偿、重做赔偿、重做倍数赔偿、投保价值赔偿。

付款管理——在线销售服务商应可先取收费务。可接受网络支付、也可服务现场收费；客户可一次性付清、也可分期付清；服务商可收取服务履约保证金，并在服务到期退还给顾客。

分包管理——以货品为中心的匹配服务为主的服务，可分包。但应获得客户/消费者同意。
在线销服务商履约延误管理——应符合本标准4.3.1.19的要求。

违约终止合同管理——对于客户/消费者提出合同之外要求和不符合4.3.2.12条款要求的，服务商可不提供服务。

争议解决管理——应符合本标准4.3.1.20的要求。

5　 移动服务类商品平台服务商经营管理要求 
平台服务商应与在线销售商签订在线销售移动服务类商品监督管理合同。监督管理合同约定的内容包括但不限于4.3.1和4.3.2的内容。
移动平台服务商应监督以人力资源服务为主的移动服务商服务工作。包括移动服务商执行4.3.1.1——4.3.1.20条款时的一致性检查。检查不符合时，应给与纠正；

移动平台服务商应监督以货物为中心的匹配服务的移动服务商服务工作。包括移动服务商执行4.3.2.1——4.3.2.22条款时的一致性检查。检查不符合时，应给与纠正；

平台服务商应向在线销售商提供的服务工作。包括但不限于：

当发现在线销售商签订执行移动服务类商品执行本标准4.3.1.12或4.3.2.12困难时，应有能力提供标准咨询技术服务。

当发现在线销售商签订执行移动服务类商品执行包装和装运管理4.3.2.14困难时，应有能力提供设备服务或设备咨询服务。
移动平台服务商应保证电子商务经营服务数据安全以及服务平台安全，包括但不限于：
移动平台服务商应管理在线销售商的交易信息以及相关的个人信息，包括：
——个人信息的获取或使用需经个人授权，未经授权不应获取或使用；交易信息的获取需经交易双方或多方协商授权，未经授权不应获取；
——个人信息和交易信息未经脱敏处理不应直接用于商业用途；
——经在线销售商许可，其数据经脱敏处理可使用，使用的情形包括但不限于：转让、复制、传输、加工。未经在线销售商许可，其数据不得使用；
——向第三方披露个人信息、交易数据应被记录，记录内容包括：披露的个人信息内容、披露方和时间。第三方包括：流通行政主管部门、流通行政执法部门、司法部门；
——和个人信息有关的临时数据文件应该在指定时间内，在有记录的条件下删除或销毁；
——在互联网上传输的个人信息，应在传输前加密。
移动商品平台服务商应管理数据安全，包括：
——数据机密性指应隔离不同在线销售商的数据，使其仅对数据拥有者可访问；
——数据完整性指应保证平台上所有原始数据的修改应得到授权；
——数据可靠性指应具备数据鉴别能力，保证平台上数据真实、可靠；
——数据安全存储指应具备永久保存在线销售商数据的能力。应异地备份数据，不应使数据丢失，并提供恢复数据处理操作的能力；
——数据可访问性指与在线销售商的服务合同中应包含数据授权访问协议；
——数据可审核性指应对所有管理操作提供日志记录，以便事中监督和事后审计。
移动商品平台服务商应管理平台运行安全，包括：
——应评估、处置安全风险，实现风险防控；
——应保证平台7*24小时不间断运行；
——应建立、实施、运行、监视、评审、保持和改进信息安全管理；
——应建立、实施、运行、监视、评审、保持和改进信息技术服务管理。
_________________________________

