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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
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本文件由××××提出。 

本文件由××××归口。 
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引 言 

B2C电子商务平台从网购商品、订餐和出行等多方面影响大众生活, 它通过为商家和消费者提供便

捷、高效的交易服务，推动商业模式的创新和变革，对社会经济发展具有重要意义。在其快速发展的

同时，也存在免除自身对用户主体身份的审查认证义务、单方滥用协议条款变更修改权利、豁免自身

信息安全保障义务、收集与使用用户信息违反合法正当和必要原则、排除用户合理损害赔偿的权利等

方面的问题。随着消费者维权意识的不断提高，B2C电子商务也在寻求合理的用户条款编制方式。本文

件的制定对于规范电子商务平台与用户之间的权利与义务关系，保障交易的公平、透明和安全，提升

平台的透明度和公信力，促进电子商务的健康有序发展具有重要的指导意义。 
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企业对消费者（B2C）电子商务平台用户条款编制指南 

1 范围 

本文件规定了B2C电子商务平台经营者制定平台用户条款（包括但不限于服务协议与交易规则）时，

宜遵守的基本原则、程序和用户条款的基本类别及关键要素。 

本文件适用于B2C电子商务平台经营者制定平台用户条款等相关事项。 

2 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 35408-2017 电子商务质量管理术语 

GB/T 35409-2017 电子商务平台商家入驻审核规范 

GB/T 38652-2020 电子商务业务术语 

3 术语和定义 

GB/T 35408、GB/T 38652界定的术语和定义适用于本文件。 

3.1  

电子商务平台 e-commerce platform 

为交易的双方或多方提供信息发布、信息递送、数据处理等一项或多项服务，实现交易撮合目的

信息网络系统。 

[GB/T 38652-2020,定义2.2] 

3.2  

平台用户 platform user 

通过提交相应证明其真实身份的文件资料，通过平台审核，在平台获得合法有效注册的账号，接

受并认可平台用户条款、平台服务协议和平台交易规则的自然人、法人及其他非法人组织。 

3.3  

平台内经营者 operator on e-commerce platform 

指平台用户中，通过电子商务平台销售商品或者提供服务的电子商务经营者。 

[GB/T 38652-2020,定义2.3.2] 

3.4  

交易规则 transaction rule 

电子商务平台经营者对平台内经营者与消费者之间开展交易活动的方式、方法，各自享有的权利、

需要履行的义务、发生争议时的解决方法以及与平台经营者的法律关系等所作出的规定，即电子商务

商业实践中所谓的平台规则。 

[GB/T 38652-2020,定义8.1] 
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3.5  

信用评价 credit comment  

电子商务平台内用户以及电子商务平台经营者对平台内经营者在某一时期信用状况的反馈和评价。 

3.6  

入驻规则 entry rule  

电子商务中规范平台内经营者入驻电子商务平台以开展相应的经营活动时需要遵守的相关规则。 

3.7  

商品服务保障规则 guarantee rules of product and service 

电子商务经营活动中规范平台内经营者进行商品与服务信息的发布、销售、营销、售后服务和信

用评价等相关的规则。 

3.8  

权益保护规则 rights protection rule 

电子商务经营活动中涉及到消费者与商家权益、个人信息、知识产权、争议解决及其他与经营活

动直接或间接相联系的权益保护规则。 

4 基本原则 

4.1 合法性原则 

用户条款的制定应严格遵守国家法律法规的规定，不触碰法律红线，不违背公序良俗。 

4.2 全面性原则 

用户条款的制定范围要尽量全面地覆盖平台上用户活动所涉及的各种场景，不存在重大的遗漏。 

4.3 公平性原则 

用户条款的制定应公平对待平台各方主体，确保各方主体的权益得到保障。 

4.4 透明性原则 

用户条款的内容要全面、完整地披露，便于相关主体查询、下载。 

4.5 适应性原则： 

用户条款的制定应确保条款的内容要与交易形态、技术发展趋势相适应。 

4.6 多方参与原则 

用户条款的废改立程序要公开透明，保障利益相关方能够有效参与发表意见，并且对条款内容的

形成发挥实际的影响。 

4.7 简洁性原则   

用户条款的表述应当尽量清晰、简明、扼要，相关文本的行文要便于相关各方理解和认知。 

5 用户条款的相关程序要求 
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平台应确保用户能够充分了解所需遵守的条款内容以及条款变更的信息，相关程序要求如下： 

—— 用户注册时平台对新用户的告知与接受相关条款； 

—— 平台修改用户条款时的提前通知以及公开征集用户意见的程序； 

—— 平台在修改用户条款时告知用户相关权益； 

—— 平台将相关的规则历史版本以及现行有效版本全面地公示便于用户阅读和下载； 

—— 平台在举行阶段性的商业促销活动时，对于特定的促销规则的公示等； 

—— 平台完整地保存相关用户条款的信息，在必要时配合用户维权以及处理纠纷。 

6 用户条款的基本分类 

为保障商品和服务质量，保护消费者权益、优化平台治理，用户条款的分类宜包括以下类别： 

a) 账号的管理和平台管理措施； 

b) 交易条款； 

c) 消费者权益保护； 

d) 反不正当竞争与反垄断； 

e) 经营者合规经营承诺以及用户诚信承诺条款； 

f) 争议解决机制。 

7 账号的管理和平台管理措施 

7.1 账号的注册 

电子商务平台条款内容应明确符合申请平台用户的条件，包括用户资格及特定情况下对平台用户

的要求（包括年龄、特定的性别、身份等），以及用户在平台上需要遵守的行为规范和账户权益的归

属。 

7.2 平台管理措施 

7.2.1 平台管理措施内容 

平台对用户及账号的管理措施，包括但不限于以下内容： 

—— 平台在何种情况下可以采取何种管理措施； 

—— 用户针对平台的相关账户管理措施可以主张的申诉等救济性的权利。 

7.2.2 入驻审核要求和流程 

平台对于入驻平台的经营者的相关前置条件与资格的审核流程。包括但不限于以下内容： 

—— 入驻所提交的信息， 包括身份信息、行政许可信息等；  

—— 平台内经营者退出平台的前置程序以及流程； 

—— 相应资质不符合要求的处置措施； 

—— 未通过入驻审核的申诉程序。 

7.2.3 信息核验和披露 

平台对入驻者的信息核验以及披露。包括但不限于以下内容： 

——  信息核验的范围及要求； 

—— 信息核验登记的流程； 

—— 平台内经营者的申诉程序； 

—— 处理申诉的流程和期限； 
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—— 对平台内经营者信息公示的督促和定期核验管理。 

7.3 账号的注销 

电子商务平台应明确注销账号功能，并提供详细的注销账号指南，包括注销流程、注意事项以及

可能的影响等，以及向用户明确账号注销后个人信息和交易信息的处理方式。 

8 交易条款 

8.1  销售商品与提供服务的资质 

关键要素包括： 

—— 平台内经营者提供商品和服务的资质要求； 

—— 平台内经营者提交相应资质的方式； 

—— 相应资质的核验程序； 

—— 相应资质不符合要求时的处置措施； 

—— 类目管理的要素以及流程。 

8.2 商品和服务的信息发布 

关键要素包括： 

—— 商品和服务发布的信息， 包括但不限于标签、说明、包装等； 

——  商品和服务的展示方式和宣传要求； 

——  禁止发布的情形，包括但不限于盗用、冒用他人标签、说明、包装、图片等情形； 

—— 对违规发布的处置措施。 

8.3 质量保障 

关键要素包括： 

—— 商品和服务的检测项目、检验流程、样本处理等内容； 

——  商品和服务的检验标准； 

—— 平台内经营者的申诉、复检等事项； 

—— 检验不合格的处置措施。 

8.4 禁售和限售 

关键要素包括： 

—— 禁售和限售商品或提供服务的情形； 

—— 认定商品和服务禁售和限售的流程； 

—— 规避禁售和限售管理措施行为的处置措施。 

8.5 营销规定 

关键要素包括： 

——  商品和服务的价格管理、质量控制和物流管理等内容； 

—— 订单确认、合同成立的时间节点、网络支付、单据管理及保存等内容； 

—— 违规营销行为及处置措施； 

—— 平台经营者与平台内经营者的结算规则， 包括但不限于结算期间、结算方式等。 
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8.6 信用评价 

关键要素包括： 

——  信用评价的方法，信用评价的要素包括但不限于服务态度、物流速度、退换货和退款情

况、 商品和服务资质、商品和服务质量、争议处理情况等； 

—— 信用评价流程和期限； 

—— 违规利用信用评价规则的后果和处置措施； 

—— 处理结果的公示方式。 

9 权益保护 

9.1 消费者权益保护 

关键要素包括： 

—— 平台内经营者对商品和服务质量的保证金； 

—— 平台内经营者商品和服务质量的保障时限； 

—— 平台内经营者违反商品和服务质量承诺时，保证金的处置措施； 

—— 七天无理由退换货规则； 

—— 退换货时相关费用的承担、在途风险的负担、附属品、赠品、已经开具的发票等问题的处理

规则。 

9.2 知识产权保护 

关键要素包括： 

—— 知识产权保护的关键要素包括： 

—— 侵权投诉启动程序及处理程序； 

—— 平台内被投诉的主体的回应程序； 

—— 初步判断存在侵犯知识产权的处置程序； 

—— 滥用侵权投诉机制的认定和处置程序； 

—— 知识产权侵权纠纷处理结果的告知以及公示程序。 

9.3 个人信息和商业秘密保护 

9.3.1 信息收集 

    关键要素包括： 

—— 收集、使用、转移自然人用户在平台上的注册用户、购买商品和服务交易时所产生的个人信

息的目的、方式、范围和存储期限； 

—— 使用信息收集技术的方式和内容； 

—— 收集敏感个人信息的方式。 

9.3.2 信息保护 

关键要素包括： 

—— 用户账户注销、信息删除的方式； 

—— 用户信息保护方式和保护等级，保护方式包括但不限于分级保护、加密等； 

—— 平台内经营者处理和保护消费者个人信息的一般规则； 
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—— 个人信息共享和转让的方式； 

—— 个人信息处理活动中的风险监测； 

—— 信息安全风险的补救和赔偿措施； 

—— 平台内经营者商业秘密的保护等相关问题。 

10 反不正当竞争与反垄断 

关键要素包括： 

—— 平台经营者对平台内经营者用户的正当竞争活动的要求； 

—— 平台经营者对平台内经营者可能存在的不正当竞争行为的处理措施； 

—— 平台经营者对于平台内活动不涉嫌垄断的要求； 

—— 避免价格欺诈误导，制止不当营销以及违法广告的要求以及相应的管理措施。 

11 经营者合规经营承诺以及用户诚信承诺条款 

关键要素包括： 

—— 经营者承诺在平台内从事经营活动的过程中遵守平台规则，遵守国家法律； 

—— 合规承诺以及合规整改在相应的平台管理措施中的运用； 

—— 承诺合规整改之后，仍然再次违规的加重处罚； 

—— 平台用户诚信行为的承诺。不从事薅羊毛的活动，不得滥用消费者的权利，侵害商家的合法

权益。 

12 争议解决机制 

关键要素包括： 

—— 纠纷解决服务的受理条件； 
—— 平台内经营者违反约定的判定标准、流程和处理方式等； 
—— 争议解决的程序及机制； 

—— 平台内纠纷解决结果的法律效力； 
—— 争议解决费用的承担。 
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