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前　　言

　　本标准按照ＧＢ／Ｔ１．１—２００９给出的规则起草。

本标准由中国商业联合会零售供货商专业委员会提出。

本标准由中国商业联合会归口。
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商业信誉评价体系

１　范围

本标准规定了对从事商业活动的组织和个体的商业信誉进行评价时应遵照的指标和方法。

本标准适用于对组织商业信誉的识别管理，也适用于组织内部和外部（包括第三方机构）对组织商

业信誉的评价。

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／Ｔ１９０１２　质量管理　顾客满意　组织处理投诉指南

ＧＢ／Ｔ２７９２２　商品售后服务评价体系

ＧＢ／Ｔ２７９２５　商业企业品牌评价与企业文化建设指南

ＳＢ／Ｔ１０４０９　商业服务业顾客满意度测评规范

３　术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

３．１

商业信誉　犫狌狊犻狀犲狊狊狉犲狆狌狋犪狋犻狅狀

组织在商业活动中产生的，并被相关方识别的，包括基础能力、经营能力、信用体系、社会影响等要

素在内的能力和社会评价的要素，这些因素体现的是相关方对组织的一种信任关系。

３．２

社会影响　狊狅犮犻犪犾犻狀犳犾狌犲狀犮犲

社会公众对顾客满意度、员工满意度、公众美誉度、社会形象和社会责任的综合反映。

４　商业信誉评价指标

４．１　基本要求

４．１．１　组织应遵守国家法律法规，在３年内未发生因违反相关环保、用工等法律法规被处罚的情况。

４．１．２　组织在３年内未出现过经查实／披露的商业欺诈行为。

４．１．３　组织在３年内未出现过制假贩假，侵害顾客权益的行为。

４．１．４　组织在３年内未出现过经法庭审判的侵害知识产权的行为。

４．１．５　组织应遵循公平竞争原则，维护市场秩序，在３年内未出现经查实／披露的恶性竞争的情况。

４．１．６　组织应对相关经营信息进行及时准确披露，３年内未发生因此违规／受到处罚的情况，有关的信

息包括但不限于：

ａ）　证券市场的信息；

ｂ） 产品或服务质量方面涉及缺陷、需要公开或召回的信息。
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４．１．７　组织在１年内未发生在招投标活动中因违法违纪受到行政处罚的事件。

４．１．８　组织在１年内未发生恶意拖欠贷款、商业贿赂等不良事件。

４．２　基础能力

４．２．１　人员素质

４．２．１．１　组织管理者应具有良好的个人信用、商业口碑和业绩。

４．２．１．２　组织管理层应具备相应的管理理论知识、本行业的专业知识。

４．２．１．３　组织应加强员工素质教育和专业知识及技能的培训。

４．２．２　产品质量

４．２．２．１　组织所供商品的质量应在性能、寿命、可靠性、安全性、经济性等方面满足要求，并符合国家有

关安全和质量标准。

４．２．２．２　组织设计产品和进行生产改进时应充分考虑顾客的使用习惯和个性化需求。

４．２．２．３　组织应获得相关的质量认证。

４．２．２．４　产品应具有可追溯信息。

４．２．３　服务体系

４．２．３．１　组织应建立服务保障体系，及时有效解决顾客服务需求。

４．２．３．２　组织应建立服务监督机制并不断改进，持续保持或提高服务能力。

４．２．３．３　组织应通过ＧＢ／Ｔ２７９２２、ＧＢ／Ｔ２７９２５等相关服务认证。

４．２．３．４　售后投诉沟通应按照ＧＢ／Ｔ１９０１２的指南实施。

４．２．４　经营能力

４．２．４．１　组织应有较好的资产周转运行能力，资产结构合理。

注：组织的运营能力可以通过财务报表中的流动资产周转率、总资产周转率、存货周转率和应收账款周转率４个指

标来反映。

４．２．４．２　组织的主营业务应在一定周期内增长率有所提高。

４．２．４．３　组织应具有资产的增值能力和业务盈利能力。

４．３　竞争能力

４．３．１　创新能力

４．３．１．１　组织应对创新和研发进行投入，提供财力物力等相关资源。

４．３．１．２　组织应实施各项创新行为，具有创新能力。

４．３．２　发展潜力

４．３．２．１　组织在所处行业中应具有一定的竞争优势。

４．３．２．２　组织经营的活动或有关项目应具有可持续发展能力，经分析在未来具有相关优势。

４．４　信用体系

４．４．１　信用制度

４．４．１．１　组织应当建立内部信用指标评价体系，并且在制度中增加组织信用建设的内容，强化信用

意识。
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４．４．１．２　组织应建立诚信制度，为员工制定诚信行为准则。

４．４．１．３　组织应通过教育、培训、激励、监察等方式明确诚信考核要求，保障组织内部诚信的实施。

４．４．２　资信管理

４．４．２．１　组织及其主要负责人应均无失信行为记录。

４．４．２．２　组织财务和统计相关报表应真实准确，并通过有资质机构的审计。

４．４．２．３　组织应在３年内未发生因失信导致的重大经济纠纷事件。

４．４．３　合同信用管理

４．４．３．１　组织应当建立合同信用管理措施和监控制度，并配备专门的部门进行管理。

４．４．３．２　组织应当提升合同信用管理人员的专业素质，使合同管理规范化。

４．４．４　合同行为规范

４．４．４．１　组织签订合同应按照《中华人民共和国合同法》，遵守公平、诚信原则，明确合同条款及责任和

义务。

４．４．４．２　组织签订合同的授权、委托和审批应该按照规章制度执行，应明确专门的责任人。

４．４．４．３　针对合同的管理，组织应建立专门的台账和档案制度。

４．４．４．４　针对合同争议应制定管理制度和公正处理措施。

４．４．５　合同履约管理

４．４．５．１　组织对合同履行应有效监督。

４．４．５．２　除不可抗力、政府政策调整、对方违约或双方协议解除等法律法规规定的情形外，未发生擅自

变更合同的情况。

４．５　社会影响

４．５．１　顾客满意度

４．５．１．１　组织应当建立顾客档案并定期进行顾客满意度调查。可按ＳＢ／Ｔ１０４０９实施。

４．５．１．２　对顾客的满意度调查应包括产品和服务的有关环节，并进行统计分析。

４．５．２　员工满意度

４．５．２．１　组织对员工提供相应保障机制，并定期对员工满意度进行调查。

４．５．２．２　员工认同组织管理层的职业能力和相关管理机制。

４．５．３　公众美誉度

４．５．３．１　公众对组织通过各种活动传递出的信息或形象产生认知。

４．５．３．２　组织的品牌和文化等赢得了认同，公众愿意优先选择其提供的产品和服务。

４．５．４　社会形象

４．５．４．１　组织将提升社会形象的措施作为组织管理和文化建设的重要部分。

４．５．４．２　组织应当建立并实施组织内部荣誉工作。

４．５．４．３　组织通过各种活动（包括但不限于识别标志、产品和服务、销售策略和人员的风格、组织家精神

等）建立正面良好的社会形象。
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４．５．５　社会责任

４．５．５．１　组织应合法经营，经营活动行为文明并遵守社会道德。

４．５．５．２　组织支持公益事业，在组织文化中建立公益理念。

４．５．５．３　组织履行相关环保法律法规的要求，并在生产经营等环节宣传环保、节能的意义，实施各项环

境保护措施。

５　评价方法

５．１　根据独立、公正、客观、专业的原则，评价应采用定量与定性相结合的方式。

５．２　对商业信誉的评价应有连续性，每年至少进行一次评价指标的证据搜集，以证实持续符合要求。

５．３　使用本标准评价时，４．１的全部条款为否决项，任何一条不符合，则不能进行商业信誉评价，其他否

决项还包括：

ａ）　受评价组织提供材料涉及的重要信息（包括但不限于组织法人信息、财务报告、审计报告等）在

真实性、完整性方面存在重大问题的。

ｂ） 受评价组织隐瞒失信、违法记录，或提供虚假信息的。

注：以上否决项即使在前一个评价周期因受评价组织隐瞒信息而未发现的，一旦查实，也应撤销评价结果。

５．４　在没有否决项时，按１０００分指标进行评价。

５．５　指标的分值和符合性要求见表１。

表１　商业信誉评价评分指标

一级指标及分值 二级指标及分值

４．２基础能力（３５０分）

人员素质（８０分）

产品质量（９０分）

服务体系（９０分）

经营能力（９０分）

４．３竞争能力（１００分）
创新能力（５０分）

发展潜力（５０分）

４．４信用体系（３００分）

信用制度（６０分）

资信管理（１５０分）

合同信用管理（２０分）

合同行为规范（４０分）

合同履约状况（３０分）

４．５社会影响（２５０分）

顾客满意度（５０分）

员工满意度（５０分）

公众美誉度（５０分）

社会形象（５０分）

社会责任（５０分）

５．６　评分达到满分的６０％以上进行评级，６０％以下不能声称符合本标准。

５．７　对一级指标应进行单独评价，每项一级指标的总分不应低于其总分的６０％，达到６０％以上可认为
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该项情况良好，否则为不符合要求。如有两项一级指标分值低于６０％，不能声称符合本标准。

５．８　评分达到要求时，评价结果应明确受评方的商业信誉情况及有关级别，按星级描述：

ａ）　得分９００分以上（含９００分），五星级；

ｂ） 得分８００分以上（含８００分），四星级；

ｃ） 得分７００分以上（含７００分），三星级；

ｄ） 得分６００分以上（含６００分），二星级。
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