	[bookmark: mbookmark10][bookmark: _Toc98860773]ICS  
	[bookmark: ICS]35.240.60

	CCS  
		[bookmark: stdType2]T/ZEA


[bookmark: CCS]A 10


[bookmark: _Hlk26473981]团体标准
[bookmark: StdType][bookmark: StdNo_F][bookmark: StdNo_B]T/ZEA      —2025
[bookmark: StdReplaceNo]     

[bookmark: _GoBack][bookmark: StdName]跨境电子商务第三方综合服务平台 第4部分：评价指标

Cross-border e-commerce third-party comprehensive service platform Part 5: Evaluation indicators
征求意见稿
[bookmark: CMPLSH_DATE]     


[bookmark: StdIssueDate]2025-XX-XX发布
[bookmark: StdApplyDate]2025-XX-XX实施
[bookmark: StdApprovedep]浙江省电子商务促进会  发布

   
[bookmark: _Toc2032][bookmark: _Toc8331][bookmark: _Toc14972][bookmark: _Toc131273874][bookmark: mbookmark40]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 评价指标体系	2
4.1 体系结构	2
4.2 层次关系	2
4.3 权重分配	2
5 评价指标内容	2
5.1 合规与安全维度	2
5.2 平台建设维度	2
5.3 服务质量维度	3
5.4 运营与管理维度	3
5.5 用户体验与满意度维度	4
6 评价指标计算	4
6.1 定量指标	4
6.2 定性指标	4
6.3 综合得分	4
7 数据采集	4
7.1 数据来源	4
7.2 数据采集要求	5
7.3 数据审核	5
	


2

3

[bookmark: _Toc5133][bookmark: _Toc14985]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1文件：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
本文件是T/ZEA XXX《跨境电子商务第三方综合服务平台》第4部分，T/ZEA XXX包括以下部分：
——第1部分：总则
——第2部分：建设要求
——第3部分：运行管理与服务规范
——第4部分：评价指标
——第5部分：标准体系建设与实施要求
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。
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[bookmark: mbookmark60]跨境电子商务第三方综合服务平台 第4部分：评价指标
1　 [bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc3547][bookmark: _Toc18467][bookmark: _Toc131273875][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc98859012][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc98860775][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc29330][bookmark: _Toc5234][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc98860474][bookmark: _Toc1899]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc24884212]本文件规定了跨境电子商务第三方综合服务平台的评价指标体系、评价指标内容、计算方法及数据采集要求。。
本文件适用于跨境电子商务第三方综合服务平台的规划、建设、运行和管理。
本文件不适用于跨境电子商务交易平台、政府主导的公共服务平台以及具体的物流、支付、仓储等执行企业。
2　 [bookmark: _Toc27603][bookmark: _Toc3546][bookmark: _Toc131273876][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc98859013][bookmark: _Toc26213][bookmark: _Toc2850][bookmark: _Toc98860776][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc98860475][bookmark: _Toc625][bookmark: _Toc26986772]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。
GB/T 40105 跨境电子商务 交易要求
GB/T 40202 跨境电子商务 物流信息交换要求
GB/T 43291 跨境电子商务 海外仓运营管理要求
GB/Z 42007 跨境电子商务 交易服务质量评价
GB/T 22239 信息安全技术 网络安全等级保护基本要求
3　 [bookmark: _Toc22867][bookmark: _Toc989][bookmark: _Toc131273877][bookmark: _Toc98860476][bookmark: _Toc1309][bookmark: _Toc98860777][bookmark: _Toc98859014][bookmark: _Toc26565][bookmark: _Toc18705]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
3.1　 [bookmark: _Toc18034][bookmark: _Toc19569][bookmark: _Toc13550][bookmark: _Toc2452][bookmark: _Toc18768]
跨境电子商务  cross-border e-commerce 
分属不同关境的交易主体，通过互联网达成交易、进行支付结算，并通过跨境物流送达商品、完成交易的经营活动。
3.2　 [bookmark: _Toc25123][bookmark: _Toc24718][bookmark: _Toc316][bookmark: _Toc21754][bookmark: _Toc22613]
跨境电子商务第三方综合服务平台   cross-border e-commerce third-party comprehensive service platform
利用互联网信息技术，整合、集成或对接跨境电子商务生态中的信息流、资金流和物流，为境内外交易主体提供支付结算、数据服务、营销推广、客户服务、跨境物流等一体化、专业化服务的信息化综合平台。
4　 [bookmark: _Toc27685][bookmark: _Toc25809]评价指标体系
4.1　 [bookmark: _Toc21668]体系结构
评价指标体系由四个一级维度构成：
a) 合规与安全维度；
b) 平台建设维度
c) 服务质量维度；
d) 运营与管理维度；
e) 用户体验与满意度维度。
4.2　 [bookmark: _Toc5144]层次关系
一级指标：维度；
二级指标：具体方面；
三级指标：可量化或可观察的具体指标项。
4.3　 [bookmark: _Toc8742]权重分配
指标宜采用分层加权的方法确定综合评价分值。权重应结合行业实践和专家意见确定，并应定期复审。
5　 [bookmark: _Toc27185][bookmark: _Toc26412]评价指标内容
5.1　 [bookmark: _Toc3384]合规与安全维度
5.1.1　 合规检测准确率：指平台合规检测结果与目标国法规要求的一致性比例，反映合规服务的有效性。
5.1.2　 法规库更新及时率：指法规政策更新后，平台完成数据库更新所需的时间，体现法规信息的时效性。
5.1.3　 跨境数据传输合规率：指跨境传输数据符合目标国和我国法律法规要求的比例，反映跨境数据处理的合规性。
5.1.4　 数据安全事件处置时效：指数据泄露、篡改、丢失等安全事件从发现到完成处置的时间，反映应急响应能力。
5.1.5　 信息安全等级保护达标情况：指平台系统是否达到GB/T 22239要求的等级，并通过相关测评，体现安全建设水平。
5.2　 [bookmark: _Toc13229]平台建设维度
5.2.1　 系统架构先进性：指平台技术架构的设计水平，关乎系统的弹性、可扩展性和维护性。采用云原生、微服务架构等现代化技术路线，支持容器化部署和动态伸缩，以确保高并发下的稳定性和快速迭代能力。
5.2.2　 平台功能模块完备率：指平台实际提供的功能模块与跨境电子商务全链路服务所需标准功能模块的覆盖比例。核心功能应至少涵盖商品管理、订单处理、仓储管理（含多仓协同）、物流配送、支付结算、报关清关、税务服务、售后管理及数据看板等。
5.2.3　 系统集成与接口标准化率：指平台与外部系统（如电商平台、物流商、支付网关、海关“单一窗口”、税务系统）对接时，采用标准化API接口的数量占总接口数量的比例。反映平台的开放性和协同效率，接口应具备完善的文档规范和版本管理。
5.2.4　 平台高可用与容灾能力：指平台通过负载均衡、同城/异地多活、数据备份等技术手段，确保服务持续可用的能力。通常以系统可用性（如不低于99.9%）和恢复时间目标（RTO）、恢复点目标（RPO）等关键指标来衡量。
5.2.5　 数据治理与数据分析能力：指平台对业务数据进行规范化管理、质量控制及价值挖掘的能力。包括主数据管理、数据元标准化、数据血缘追踪，以及提供商业智能分析、供应链优化建议等增值服务的能力。
5.2.6　 平台迭代与升级频率：指平台根据业务需求和技术发展进行功能优化、版本更新的规律性和有效性。合理的迭代周期和高质量的版本发布是平台保持竞争力和适应市场变化的关键。
5.3　 [bookmark: _Toc20149]服务质量维度
5.3.1　 支付结算成功率：指跨境支付请求中成功完成结算的比例，反映支付服务的可靠性。
5.3.2　 跨境支付处理时效：指支付指令从提交到资金到账的时间，衡量支付效率。
5.3.3　 物流状态信息更新及时率：指物流节点信息在事件发生后传递到平台的时间，体现物流协同的实时性。
5.3.4　 多语种信息转换准确率：指平台提供的翻译或语种转换与标准译文的一致性，反映信息服务的准确性。
5.3.5　 客服响应平均时长：指客户发起咨询到客服首次响应的平均时间，体现客户服务的及时性。
5.3.6　 投诉处理完成时限：指客户投诉从受理到完成处理的时间，反映投诉处置的效率。
5.4　 [bookmark: _Toc2518]运营与管理维度
5.4.1　 制度文件健全度：指平台内部制度文件在运营、合规、安全等方面的覆盖比例，反映管理体系完善性。
5.4.2　 风险事件识别率：指平台在运营中识别出的风险事件数量占实际风险事件数量的比例，体现风险识别能力。
5.4.3　 风险预警有效率：指平台风险预警信息能够提前提示并最终验证为真实风险的比例，衡量预警有效性。
5.4.4　 系统可用性：指系统在统计周期内处于正常运行状态的时间占比，反映系统稳定性。
5.4.5　 平台接口兼容率：指平台接口能够成功对接并运行的比例，反映系统的开放性和兼容性。
5.4.6　 内部标准执行覆盖率：指平台内部标准在各业务环节得到执行的比例，体现标准化管理水平。
5.5　 [bookmark: _Toc19827]用户体验与满意度维度
5.5.1　 客户满意度：通过调查问卷或访谈得到的用户满意比例，反映客户对平台服务的整体评价。
5.5.2　 投诉解决率：指已完成处理的投诉数量占总投诉数量的比例，反映问题解决能力。
5.5.3　 用户留存率：指在一定周期内继续使用平台的用户比例，体现平台的用户粘性。
5.5.4　 跨境纠纷处理周期：指跨境交易纠纷从提交到解决的平均时长，反映纠纷处理效率。
5.5.5　 用户服务便利度：通过用户反馈和功能测试得到的操作简便性、界面友好度等评价，反映用户体验的直观感受。
6　 [bookmark: _Toc26888][bookmark: _Toc5772]评价指标计算
6.1　 [bookmark: _Toc26275]定量指标
指标得分 = （实际完成值 ÷ 标准要求值） × 权重 × 100
6.2　 [bookmark: _Toc32430]定性指标
6.2.1　 [bookmark: _Toc15947]评价方法
a) 专家评审法：组织独立的评审专家组，依据预先制定的评价细则（如检查清单、等级描述），对平台提供的文档、架构图、演示demo等进行评审。
b) 用户调研法：通过标准化的调查问卷（如NPS、CSAT）、结构化访谈等方式收集用户反馈，并对其进行分析量化。
c) 材料审查法：依据平台提供的资质证书、认证文件、制度文档、会议记录等材料进行符合性判断。
6.2.2　 [bookmark: _Toc17958]等级划分与量化
定性评价结果首先以等级形式输出，如“优秀、良好、合格、不合格”或“A、B、C、D”。随后，通过预定义的等级分数映射表，将等级转换为相应的标准分。
6.3　 [bookmark: _Toc170]综合得分
在获得各项指标的标准化得分后，通过加权求平均值的方式计算平台的最终综合评价得分。
7　 [bookmark: _Toc10321][bookmark: _Toc23040]数据采集
7.1　 [bookmark: _Toc887]数据来源
7.1.1　 平台运营系统记录（如支付日志、客服系统、接口调用日志）；
7.1.2　 平台管理文件与制度（如合规报告、信息安全事件报告）；
7.1.3　 用户反馈与问卷调查；
7.1.4　 第三方监测与行业公开数据。
7.2　 [bookmark: _Toc13479]数据采集要求
7.2.1　 数据应真实、准确、完整，不得虚构或隐瞒；
7.2.2　 数据采集频率应与指标性质相匹配，关键指标应按月采集，一般指标可按季度或年度采集；
7.2.3　 数据存储与处理应符合信息安全与隐私保护要求；
7.2.4　 应建立数据追溯机制，确保采集过程可检查。
7.3　 [bookmark: _Toc28251]数据审核
7.3.1　 平台应建立内部审核机制，确保采集数据的真实性和完整性；
7.3.2　 第三方评价时，数据应接受独立机构的抽查与验证。
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