
ICS 点击此处添加 ICS 号

CCS 点击此处添加 CCS 号

EJCCCSE
中国商业股份制企业经济联合会团体标准

T/ XXXX—XXXX

数字经济时代电子商务行业经营规范

点击此处添加标准名称的英文译名

（征求意见稿）

在提交反馈意见时，请将您知道的相关专利连同支持性文件一并附上。

XXXX - XX - XX 发布 XXXX - XX - XX 实施

中国商业股份制企业经济联合会  发 布



T/ XXXX—XXXX

I

目 次

前 言 ............................................................................ II

1 范围 ................................................................................. 1

2 规范性引用文件 ....................................................................... 1

3 术语和定义 ........................................................................... 1

4 交易分类 ............................................................................. 1

交易型 ........................................................................... 1

第三方平台型 ..................................................................... 1

支撑服务型 ....................................................................... 1

5 服务规范 ............................................................................. 2

基本要求 ......................................................................... 2

服务体系 ......................................................................... 2

广告宣传 ......................................................................... 3

隐私保护 ......................................................................... 3

安全保障 ......................................................................... 3



T/ XXXX—XXXX

II

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。

本文件由××××提出。

本文件由××××归口。

本文件起草单位：

本文件主要起草人：



T/ XXXX—XXXX

1

数字经济时代电子商务行业经营规范

1 范围

本文件规定了数字经济时代电子商务交易过程的交易分类、通则、交易流程，并界定了相关的术语

和定义。

本文件适用于进行网络货物或服务交易、供第三方电子商务平台服务或提供电子商务配套支撑服务

的电子商务企业交易或服务提供的过程。

2 规范性引用文件

本文件没有规范性引用文件。

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

电子商务

经济活动主体之间利用现代信息技术和计算机网络开展商务活动，包括货物交易、服务交易和知识

产权交易，以及为上述交易所提供的技术、金融、物流及信用评价等公共服务，实现部分或全部交易的

部分或全部电子化等商务活动。

电子商务企业

经济活动主体利用信息网络进行商务活动，具备独立核算并独立承担民事责任的经济组织，包括网

络平台运营商、商品提供者以及代运营托管、渠道供应、广告营销、技术支持等专门为网络交易提供服

务的企业。

网络交易

发生在信息网络中企业之间，企业和消费者之间以及个人与个人之间通过网络通信手段建立的交易。

第三方电子商务平台

在电子商务活动中主要为其他企业网络交易提供交易促成及辅助服务的信息系统。

电子商务支撑服务

为电子商务活动提供配套支撑的服务，包括代运营服务、物流仓储服务、信用认证服务、培训咨询

服务、网站及软件技术服务、金融服务、综合服务等。

4 交易分类

交易型

利用信息网络开展货物交易、服务交易的电子商务企业,含自建网络交易平台销售自己产品的企业。

第三方平台型

运营第三方电子商务平台的企业,主要为其它电子商务企业提供交易撮合及其它辅助服务。

支撑服务型

为其它电子商务企业开展电子商务业务提供配套支撑服务的企业。
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5 经营规范

基本要求

——建立服务保障机制，定期对服务质量进行评价评估，建立持续改进机制，不断完善服务。

——为客户提供便捷快速的服务。

——有效处理客户投诉。交易纠纷等，处理流程应公开，处理过程应有记录保存。

经营体系

5.2.1 交易型电子服力企业

5.2.1.1 建立方便、易用、完善的服务机制，能够满足网上用户的服务需求，包括:

a) 有与业务和规模相适应的管理人员、技术人员和客服人员:

b) 有与业务和规模相匹配的软件、硬件设施;

c) 有保障交易正常运营的计算机信息系统、交易流程和安全环境。

5.2.1.2 建立明确、详实的企业信息和服务规则，置于网站首页显眼位置，方便用户网上查阅，包括:

a) 营业执照、组织机构代码证、税务登记证以及各类经营许可证:

b) 互联网信息服务许可登记或经备案的电子验证标识:

c) 经营地址、邮政编码、电话号码、电子信箱等联系信息及法律文书送达地址:

d) 服务条款和投诉、维权的处理机制:

e) 自建平台交易型电子商务企业应建立完善的用户注册制度、平台交易规则等。

5.2.1.3 建立健全并公布客服制度和换货退货制度:客服人员需能及时、正确解答客户提出的有关商品

和服务等问题:不应出现逃避售后责任、拖延换货和拒不受理退货等行为。

5.2.1.4 有完善电子商务的物流配送服务体系，提高物流服务的准确性和及时性，保证网上交易的顺

利完成。

5.2.2 第三方平台型电子商务企业

5.2.2.1 建立方便、易用、完善的服务平台，能够满足用户的服务需求，包括：

a) 有与业务和规模相适应的管理人员、技术人员和客服人员:

b) 有与业务和规模相匹配的配套软硬件设施和安全环境:

c) 有可靠的交易服务机制，充分保证网络交易的顺畅和交易安全。

5.2.2.2 建立明确、详实的交易和服务规则，置于网站首页显眼位置，相关规则调整时，应按照有关

法规进行公示和备案，包括：

a) 营业执照、组织机构代码证、税务登记证以及各类经营许可证:

b) 互联网信息服务许可登记或经备案的电子验证标识:

c) 经营地址、邮政编码、电话号码、电子信箱等联系信息及法律文书送达地址:

d) 用户注册制度、平台交易规则、退换货制度等:

e) 服务条款、投诉和客服渠道、维权电话、纠纷处理机制等显示在明显位置。

5.2.2.3 有完善的客服制度，确保服务渠道畅通、服务及时响应，及时有效调解交易纠纷，并有真实

记录等。

5.2.2.4 有完善电子商务的物流配送服务体系，提高物流服务的准确性和及时性，保证网上交易的顺

利完成。

5.2.3 支撑服务型电子商务企业

5.2.3.1 建立方便、易用、完善的服务机制，能满足用户的需求，包括:

a) 有与业务和规模相适应的管理人员、技术人员和客户服务人员；

b) 有与业务和规模相匹配的配套软硬件设施和安全环境；

c) 公示服务内容、流程、收费标准。

5.2.3.2 建立绩效评估体系，加强对过程的管理与控制，包括:

a) 能够按照合同约定，履行相应的服务内容，完成与用户约定的服务目标；

b) 具备风险管控能力，能够及时按照市场形势变化，提供相应的经营策略；
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c) 能够针对用户的服务产品评价，对服务进行绩效评估。

5.2.3.3 应有完善的投诉响应机制和客服制度，包括:

a) 及时快速的客服响应机制，满足用户要求；

b) 建立投诉处理满意度评估体系，及时调整服务策略。

广告宣传

5.3.1 发布的商品(服务)信息内容合法，文字用词规范。

5.3.2 信息内容真实可靠，禁止虚假广告或误导客户。

5.3.3 及时清除过期广告，确保广告的时效性。

隐私保护

5.4.1 用户隐私信息保护制度完善，禁止用户私密信息泄露。

5.4.2 不滥发广告，影响用户正常的工作和生活。

安全保障

5.5.1 提倡使用国产设备。

5.5.2 配备安全认证等技术确保数据安全。

5.5.3 配备防火墙等软硬件安全设施，充分保障系统安全。

5.5.4 建立日常网络安全管理、检查和维护制度，保证信息系统安全。
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