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前  言

本标准按GB/T1.1-2009给出的规则起草。
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本标准主要起草人：
城市配送服务质量要求
1　 范围

本标准规定了一般货物城市配送服务的基本要求、配送企业要求、以及各作业环节的服务质量要求，并提出了配送服务结果的若干关键考核指标。

本标准适用于从厂商、批发商到零售商的城市配送服务环节。本标准不适用危险货物、鲜活易腐货物的城市配送。

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/T 21070 仓储从业人员职业资质

GB/T 29912-2013  城市物流配送汽车选型技术要求

交通部令2006年第9号 道路运输从业人员管理规定
3　 术语和定义

GB/T 18354-2006确定的以及以下的术语和定义适用于本标准（改成：文件）。
配送 distribution
在经济合理区域范围内，根据顾客要求，对货物进行拣选、加工、包装、分割、组配等作业，并按时送达指定地点的物流活动。

［GB/T 18354-2006，定义2.13］
城市配送 urban distribution
在城市范围内，以商业活动和居民生活为主要服务对象，满足城市经济社会发展需要的配送活动。
服务 service
为满足顾客的需要，供方和顾客之间接触的活动以及供方内部活动所产生的结果。

[GB/T 15624.1-2003，定义3.2]

逆向物流（反向物流） reverse logistics
物品从供应链下游向上游的运动所引发的物流活动。

［GB/T 18354-2006，定义2.32］
4　 基本要求
应遵守安全、环保、消防、卫生等方面的法律、法规和强制性国家、行业标准的规定。
应秉承绿色物流的理念，倡导节能环保。

宜采用城市共同配送，整合社会资源，提高配送效率。
5　 配送服务企业

依法取得企业营业执照、道路运输经营许可证、道路运输企业经营资质等级证明及特定行业的经营许可。

从业人员具备相应的资历或资格证书。车辆驾驶人员应符合《道路运输从业人员管理规定》的要求，仓储从业人员应符合GB/T 21070的要求，特种设备操控及维护人员应按国家要求持证上岗。
建立规范的企业管理制度，包括质量管理制度、安全管理制度、应急管理制度等。
具有覆盖顾客服务要求的配送网络，自有或租赁城市配送业务开展所必需的仓库、车辆等设施设备。配送车辆宜采用GB/T 29912-2013规定的车辆型号。
6　 服务要求
6.1　 方案设计
配送方案设计应满足合同中关于配送频率、送达时间、地点、服务质量考核的要求，并针对可能出现的潜在风险给出相应的应急预案。

应根据货物的理化特性和运输要求选择适当的配送车辆、配装方案和装载加固工具。

配送路线的选择应充分考虑货物的种类、规格、数量和送达地点、时间、区域交通等因素，并结合地方政府对货车通行区域、时段的限制规定。
6.2　 作业服务
6.2.1　 收货

按照合同约定的验收类目和验收标准对货物进行验收；合同中无明确规定的，应至少对货物的数量和外包装进行验收，以保证货物品类正确、数量齐全、外包装质量完好。
如发生数量不符、品类与订单不符、外包装破损或货物破损等问题，应及时同发货方联系，并要求送货人员在物流单证上签字确认，必要时可拍照留档。
6.2.2　 存储
应满足货物仓储条件的要求，如温度、湿度、通风条件等，保证货物的品质不发生变化。
根据货物的种类、理化特性、出库时间要求并结合仓库布局、货架类型等要素对货物进行分区存储和合理堆码。
定期或不定期对货物进行检查和养护，在存储过程中货损率和货差率应控制在合同规定的水平之内。
货物出入库时应及时、准确、完整地记录信息并更新库存数据。
定期或不定期对库存货物进行盘点，做好库存盘点记录并保证记录真实、准确。
对于退回的货物，应对数量、包装和品质进行验收，品质完好货物可重新入库，非完好货物应分类储存在独立的、有显著标识的区域，并及时更新库存信息。非完好货物可按照合同约定的程序和处理方式进行再加工、集中退换货、报废或销毁。报废或销毁处理应符合环境保护的要求。

6.2.3　 流通加工

按照合同约定的工艺要求或流程对指定货物进行包装、分割、计量、刷标志、拴标签、组配等加工。若合同中无明确规定，加工工艺或流程应符合相关标准的技术要求。货损率和货差率应控制在允许范围之内。
流通加工过程应保障货物的安全、卫生，并符合客户的要求，产生的边角废料应集中处理，噪声、废水、废气的处理不应超过国家或地方规定的排放标准。

6.2.4　 分拣和备货
按照订单对货物进行分拣和配货，宜通过信息系统测算确定最佳拣选方式和拣选路径，提高作业效率。拣选过程中应保证货物完好无损。
拣配好的货物根据客户要求进行再包装，没有特殊要求的宜选用周转箱或通用包装。
将包装好的货物按照配送目的地放入指定的备货区。
6.2.5　 装载

应根据货物的理化特性选择适用的配送车辆和防护、加固措施。
装载时在充分利用车辆空间的前提下，应保证装载货物不被挤压、包装不变形、货物不损坏。

配载时应保证货物混装的科学性，混装货物不得相互影响性状和品质。

6.2.6　 送货

配送车辆应严格按照既定配送路径运行，宜为客户提供在途情况实时跟踪查询。
货物应按合同订货单约定的时间送达，按合同约定的地点和方式完成卸货。
应保证送达货物数量准确、外包装完好。
完成货物验收时，应要求收货方在物流单证上签字确认。
配送准时率和准确率应符合合同的规定。

6.2.7　 单证处理

相关单证包括收货单、入库单、拣货单、出库单、发货单等。内容至少应包括单证号、货物信息、顾客信息、时间、操作人员。

单证的填写应清晰、准确，不得擅自涂改。

货物交接时，交接双方应在物流单证上签字确认；发生货损、货差时，相关方应在物流单证上签字确认。

6.3　 逆向物流

逆向物流服务方案应根据顾客、取货地点、时间结合正向物流配送路径进行设计，方案中应明确取货方式、频次、处理程序和服务费用等要素。

周转包装、托盘等可回收利用的设备可随车带回或按照约定的时间统一取回。

退、调货物可安排在配送货物抵达并交接后随车带回。
应对退回货物的数量、包装和品质进行验收，品质完好货物可重新入库，非完好货物应分类储存在独立的、有显著标识的区域。

非完好货物可按照合同约定的程序和处理方式进行再加工、集中退换货、报废或销毁。报废或销毁处理应符合环境保护的要求。

退、调货物应及时进行库存更新。

6.4　 信息管理

宜采用信息管理系统，及时更新各类信息，实现数据的实时管理和查询。

对合同、服务过程中形成的各种记录、单证、资料、统计应按照统一的原则及时归档处理。

记录的内容、流转的单证、收集的资料和统计分析结果应做到真实、完整。

信息保存期限应与合同、内部业务管理的要求相适应。

应防止顾客资料和业务信息的泄漏及不正当使用。
宜为客户提供相关信息统计和分析服务。
6.5　 沟通管理

提供便捷、有效的沟通渠道，包括网络、电话、电子邮件、短信、信函、面对面等主要形式。

应为顾客提供便利的业务咨询、受理、投诉等信息。

应按合同约定按时反馈给顾客准确、完整的业务信息，并提供即时的业务处理进度、车辆位置、货物状态等内容的查询。
6.6　 投诉处理

投诉应记录并核对顾客姓名、联系方式、事由及其它细节，并告知投诉处理时限。

投诉响应时间符合规定的要求，并在承诺的投诉处理期限内进行处理，提供处理进度查询。

投诉处理的结果应在合同约定的期限内反馈给顾客。

7　 服务结果考核指标

7.1　 配送准确率

按顾客约定的时间送达目的地的货物数量与送货单货物总数量的比率。按式（1）计算：
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7.2　 配送准时率

统计期内将货物按顾客约定的时间准时送达目的地的订单数量与订单总数量的比率。按式（2）计算：
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7.3　 货损率

统计期内配送过程中损坏的货物数量与配送货物总数量的比率。按式（3）计算：
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7.4　 货差率

统计期内配送过程中出现差错的货物数量与配送货物总数量的比率。按式（4）计算：
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7.5　 有效投诉率

统计期内顾客有效投诉涉及订单数占订单总数的比率。按式（5）计算：
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注：有效投诉指因城市配送服务供方引起，经查证确属供方过失的顾客投诉。
7.6　 投诉响应时间
从接受顾客投诉开始到开始给顾客解决投诉问题的时间。按式（6）计算：
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附　录　A 
（资料性附录）
服务质量指标推荐参考值

城市配送服务质量指标推荐参考值见表A.1。

表A.1　 城市配送服务质量指标推荐参考值

	服务指标
	推荐参考值

	配送准确率
	≥95%

	配送准时率
	≥95%

	货损率
	≤1%

	货差率
	≤1%

	有效投诉率
	≤2%

	投诉响应时间
	48小时

	注： 配送准确率、配送准时率、货损率和货差率指标参考值以商超配送为例。
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