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II
直播营销服务规范
1 范围
本标准规定了直播营销的术语和定义、直播营销分类、直播营销基本规范、直播营销服务过程控制要求、规范性要求等。
本标准适用于参与直播营销服务的相关方，也适用于政府主管部门的监督管理。
本标准不适用于政府部门的项目推介。
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。
GB/T 29722  商品售后服务评价体系
GB/T 33493  零售商采购规程
GB/T 35409  电子商务平台商家入驻审核规范
SB/T 10409  商业服务业顾客满意度测评规范
3  术语和定义
3.1   
直播营销 livestreaming marketing
[bookmark: _GoBack]基于互联网技术，通过即时视频、音频、图文、人物讲解等形式向直播营销平台消费者发布商品（包括但不限于新品）、服务等信息，以达成以品牌推广、商品销售等为目的的经营活动。
3.2  
    直播营销平台livestreaming marketing platform
在直播营销活动中提供直播技术、环境和服务的组织。
3.3
直播营销商livestreaming marketer
通过直播销售商品和/或服务的组织和个人。
3.4
MCN机构 
培育主播，为其开展网络直播营销提供服务的机构。
3.5
主播livestream host
以视频、音频、图文展示等形式向公众发布实时商品和/或服务信息，与消费者互动交流，促成商品销售的人员。
4直播营销分类
4.1 按直播营销者分类可分为：组织（企业）直播营销和个人直播营销。
4.2按直播营销主体分类可分为：组织（企业）自营直播营销和MCN机构直播营销。
5 直播营销基本规范
5.1直播营销活动应符合相关法律法规，以及部门的规章制度。
5.2 参与直播营销活动的各相关方应具有和取得法律规定的资质。
5.3 参与直播营销活动的各相关方应建立诚信经营管理制度，保持良好的商业信誉。
5.4 参与直播营销的个人应有职业道德和良好的诚信记录。
6  直播营销服务过程控制要求
6.1 直播营销服务的策划
    直播营销服务主体应对直播营销服务的过程进行策划，了解顾客需求，了解与商品、服务相关的技术规范和要求，了解相关商品的信息，防范直播营销服务的风险。以确保对商品或服务的介绍直接准确、详实、可靠。必要时应形成方案，以明确相关方的能力要求和职责，衔接直播营销的全部过程，保障消费者权益。
6.2 直播营销服务的实现
    直播营销服务应在受控条件下进行，包括但不限于：
    a）获得直播营销商品或服务的策划书，了解商品和服务特性；
    b）有监控直播过程的设备设施并进行监控；
    c）有满足直播营销的基础设施和适宜的环境；
    d）配备胜任的人员，包括应有的资质；
    e）采取措施，防范人为错误发生，如：主播偏离营销内容，发布不当言论。
    f）直播营销实施后，商品和服务交付以及售后服务的实施应明确职责，履行承诺。售后服务应满足GB/T 27922的相关规定。
6.3 直播营销服务的评价
    直播营销服务的相关方对营销服务过程应进行必要的监测、管控、分析和评价。
6.3.1 平台提供方应对直播过程进行监控，及时清理违规内容，设置用户举报通道，对消费者在使用直播服务期间的言论进行规范治理。
6.3.2 直播营销商应对直播过程提供法律要求的可追溯的证据。
6.3.2 直播营销相关方应采取措施获取顾客消费的信息分析评价，由此获得改进的机会。
6.4 直播营销服务的改进
    参与直播营销的相关方应确定和改进的机会，完善营销服务过程，改正、预防和减少不利影响。
7 规范性要求
7.1 直播人员要求
7.1.1直播营销从业人员（包括主播或助播）应有相关必要的培训经历并有证实性材料。
7.1.2主播应符合以下要求：
a）提供真实有效的身份证明等信息，并经实名认证；
b）应有必要的消费体验。
7.1.3  参与视频直播购物全流程过程的从业人员，应具备：
 a）熟悉与工作岗位相关的国家法律、法规、标准、规范，并能在工作中执行、运用；
 b）熟悉本组织内部管理规章制度，并认真遵守；
 c）具备一定的沟通协调能力、计算机应用及文字表达能力。
7.2 直播购物平台经营者要求
7.2.1直播平台经营者应符合以下要求：
a）取得《增值电信业务经营许可证》等相关行政许可，并公开明示电子商务资质；
b）应具有与交易过程相关数据存储备份技术能力相匹配的资质；
c）应具备与经营规模相适应的软硬件条件和管理团队；
d）应有效管控平台内公平交易，不应诱导用户进行私下交易。
7.2.2直播平台经营者应建立平台内经营者资质审核制度。同时应有平台内经营者主体信息公示及预警制度、消费者权益保护制度、交易纠纷处理制度、知识产权保护制度等平台交易制度。
7.2.3应采取有效技术手段，保护交易各方隐私信息、商业秘密，保障各方合法权益。
7.2.4应对直播间进行监控，及时清理违规内容，处理违规主播。
7.2.5应设置用户举报通道，及时处理用户举报。
7.2.6应进行交易异常行为的监管，防止虚构交易或评价。
7.2.7应依法规范直播营销商履行七天无理由退货义务，保障消费者合理的退换货和退款等诉求。
7.2.8应要求直播营销商提供身份、地址、联系方式、行政许可等真实信息，并进行核验、登记，建立登记档案，督促直播营销商依法履行信息公示义务。
7.2.9应当记录直播交易全过程信息，包含但不限于以下内容：交易双方交易过程中的所有音频、视频、文字、图片资料，交易主体信息、交易量、交易金额、订单处理信息、退货换情况、投诉情况和纠纷处理情况等，便于调阅回放、纠纷调处和投诉案件处理，记录影像资料保存不低于3年。
7.3直播营销商
7.3.1资质要求：
    应遵守《电子商务法》《食品安全法》《药品管理法》等电子商务及其他相关领域的法律要求，根据实际开展的业务范围，依法获取相应资质。
7.3.2服务规范
7.3.2.1售前服务要求
    a）主动公示主体资质有关信息或链接，公示消费争议解决途径及客服电话；
    b）对委托的主播进行审核和必要的培训；
c）应按照GB/T 33493的相关要求，做好供应商选择和商品采购及验收；
d）承诺保障消费者合法权益。
7.3.2.2 直播销售服务中要求：
 a）客观、专业、全面介绍商品，不得隐瞒瑕疵，做必要的消费提示； 
 b）未经授权不得冒用他人名称、品牌等开展经营活动；
 c）不发布虚假、违法广告，不做夸大宣传；
 d）不经营以假充真、以次充好商品；
e）不强制消费；
    f）应配合平台规范直播间的消费者评论，营造良好交易环境；
    g）不应进行数据造假和流量作弊；
    h）不应骚扰、侮辱他人。
7.3.2.3售后服务要求
    a）售出商品的规格、质量等应与直播展示商品相一致；
    b）售后服务应符合GB/T 27922中规定的要求；
c）应满足消费者合法的售后服务要求；
d）顾客满意度和顾客投诉应符合SB/T 10409中规定的要求。
7.4  MCN机构服务要求
7.4.1  基本要求
应与网络直播电商相关方签订协议，明确各方权利义务和责任。确保其以及签约主播向平台提交的主体资质材料、登陆账号信息等真实、有效。
7.4.2  主播管理
    对签约主播的内容发布规范管理、内容审核以及违规行为处置。
7.4.3  行为规范
MCN机构不应有以下行为：
 a）获取不正当利益；
 b）未恰当履行与达人签署的合作协议，造成恶劣影响；
 c）违背承诺；
 d）扰乱直播经营秩序；
 e）侵犯他人权益。
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