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引  言

  建立和完善电子商务信用标准体系是促进我国电子商务健康发展的重要保障。近几年,网络零售

额快速增长,第三方网络零售平台妥善处理平台内发生的纠纷和投诉对保障交易双方的合法权益和公

平合理的网上交易环境都非常重要。本标准旨在给第三方网络零售平台建立和完善平台内的交易纠纷

处理制度提供指导。
本标准提供的平台内交易纠纷处理流程和基本要求符合当前大多数第三方网络零售平台的交易模

式以及平台方应负的管理者角色。网络零售的交易数量大、单次交易额度小等特点决定了大部分交易

纠纷的处理达不到司法仲裁的标准,更适宜在平台内部快速解决,所以网络零售平台上的交易纠纷处理

应在公平公正的基础上注重效率和成本。
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电子商务信用 第三方网络零售平台
交易纠纷处理通则

1 范围

本标准规定了在第三方网络零售平台内的交易纠纷处理原则、流程和各流程的基本要求。
本标准适用于第三方网络零售平台处理买卖双方在交易过程中产生的交易纠纷,其他第三方电子

商务平台可参照使用。

2 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。
2.1

电子商务信用 e-commercecredit
在电子商务交易中,交易方取得交易对方信任作为交易基础的能力。
注1:交易方取得和维持这种能力需以诚信经营、遵守交易承诺和约定、满足交易对方合理预期为条件。
注2:网络零售信用水平取决于顾客网购所承受的综合风险水平,在风险水平满足网购交易要求时,顾客满意水平

可作为信用评价指标。

[GB/T34057—2017,定义3.1]
2.2

交易纠纷 transactiondispute
买卖双方在交易过程中或交易完成之后就交易行为或退换货等售后服务产生的分歧。

3 交易纠纷处理的原则

3.1 公平公正、客观公开

平台应公示本平台内交易纠纷处理的规则,由买卖双方在各自第一次交易前确认,在处理交易纠纷

时,应基于客观证据,按照公平公正的原则进行处理。

3.2 消费者保护

平台应按照消费者保护相关法律法规和国际通行准则,在纠纷受理、举证、判定、申诉、执行等流程

中保护消费者权益。平台可成立消费者权益保障基金,适宜时可采用先行垫付措施。
注:先行垫付指处理争议期间,在特定情况下,平台使用自有资金代替卖方先行退款给买方,并在纠纷处理结束时

向卖方追偿的一种消费者保护作法。

3.3 注重效率

平台处理网络零售交易纠纷的流程、规则应符合网络零售额小量大特点。平台使用自身掌握的交

易数据、沟通记录、以及交易双方限定期限内提供的证据仍然难以判断过错和责任方时,可按照约定和

平台规则快速处理。
注:平台可简化处理流程和规则以降低处理成本和提高处理效率。处理结果可仅包括对交易商品、交易款项和物

流费用的处置。
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