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城乡配送服务质量规范

1　 范围

本文件确立了城乡配送服务的基本原则、基本要求、服务规范、质量规范、信息服务规范、服务质量指标。

本文件适用于各类配送企业的城乡配送服务。
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 18354—2006 物流术语
GB/T 21071—2007 仓储服务质量要求

3　  术语和定义

配送 distribution  

在经济合理区域范围内，根据客户要求，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。

[来源：GB/T 18354—2006,2.13,有修改]

城乡配送 urban and rural distribution
面向城市和农村的配送。
城乡配送企业urban and rural distribution enterprise
开展城乡配送业务的各类企业，包括专业配送企业、商贸流通配送企业、平台型配送企业。
3.3.1

专业配送企业 professional distribution enterprise
以城乡配送为主营业务的仓储、配送、快递企业。
3.3.2
商贸流通配送企业 commerce-oriented distribution enterprise
以满足本集团商贸流通业务需求为主，并为社会提供配送服务的法人企业。
3.3.3 
平台型配送企业 platform-oriented distribution enterprise
利用互联网、大数据等新技术组织配送货物与配送车辆，匹配双方需求，管理城乡配送业务相关信息的企业。 
物流活动 logistics activity  
物流过程中的运输、储存、装卸、搬运、包装、流通加工、配送等功能的具体运作。 

[来源：GB/T 18354—2006,2.3]

有效投诉 effective complaint
经查证确属配送企业过失造成，服务客户对服务质量、服务态度和损失的投诉。
4　 基本原则

4.1　 共享原则

通过标准化、信息化，提高城乡配送站（点）仓储设施、载具、车辆的共享程度。
4.2　 高效原则

通过合理组织、优化流程与规划，提高作业效率、缩短配送路径、提高统一配送比率。
4.3　 质量原则

建立健全的质量管理体系、指标体系、考核机制。
4.4　 便利原则

以服务客户为中心，尽可能满足客户个性化需求、方便末端客户、增强消费者体验。

5　 基本要求

5.1　 专业配送企业

5.1.1　 应具有开展城乡配送业务的相应资质。

5.1.2　 应具备满足城乡配送功能要求的设施设备。 

5.1.3　 应具有满足城乡配送需要的业务流程与操作规范。

5.1.4　 应建立服务质量考核指标体系。

5.1.5　 应使用信息管理系统进行运营管理。

5.2　 商贸流通配送企业

商贸流通配送企业为社会提供配送服务时，基本要求应满足5.1的要求。

5.3　 平台型配送企业

5.3.1　 应具备相应资质。

5.3.2　 平台系统应具备安全性、稳定性、拓展性；数据、信息保存时间不少于3年。

5.3.3　 应具备配送企业、配送车辆、货源审核功能。

5.3.4　 业务受理、接单、配送应反应迅速。

5.3.5　 应提供订单查询、跟踪服务。

5.3.6　 应建立公开的服务标准。

6　 服务规范

6.1　 专业配送企业

6.1.1　 应及时接受客户订单。

6.1.2　 应与客户约定送达时间，并提供实时在途信息。

6.1.3　 应向客户预报送达时间。

6.1.4　 应根据组配计划，对货物进行及时拣选、备货。

6.1.5　 应按流程要求对配送车辆进行跟踪。

6.1.6　 应做好完整交接，包括但不限于办理交接手续，签收单据完整交回等。

6.1.7　 应规范粘贴配送标识标志；特殊货物，应有警示标志。

6.1.8　 应按包装标识装卸搬运。

6.1.9　 整箱货物应保持原包装完整，分装货物的包装应符合产品特性的技术要求。

6.1.10　 应提供订单查询、跟踪服务。

6.1.11　 应识别、分析配送过程的潜在风险，针对不同风险类型制定相应的应急预案。

6.2　 商贸流通配送企业

商贸流通配送企业为社会提供配送服务时，服务规范应满足6.1的要求。

6.3　 平台型配送企业

6.3.1　 应为平台线上配送企业、配送车辆和配送货源客户提供便利的线上服务。

6.3.2　 应快速匹配平台线上配送业务。

6.3.3　 应对在线配送全程监控，实行订单跟踪。

6.3.4　 应对线上运营数据进行分析，提高资源匹配比例和质量。

6.3.5　 应建立客户服务流程，及时解决异常问题。

6.3.6　 应具有线上签约、结算功能。

6.3.7　 应为配送车辆提供交通、气象等预警信息。

7　 质量规范

7.1　 专业配送企业

7.1.1　 应建立质量规范体系，并设立公开的服务质量指标。

7.1.2　 应根据工作流程，建立完善的记录、分析、反馈、考核及改进制度。

7.1.3　 应根据操作规范、建立仓储与配送质量考核指标。

7.1.4　 应建立库存及配送预警制度，并制定相应预案。

7.1.5　 应对客户信息有完整的保密制度和相关要求，业务档案集中管理。

7.1.6　 应建立客户投诉服务流程。

7.2　 商贸流通配送企业

商贸流通配送企业为社会提供配送服务时，质量规范应满足7.1的要求。

7.3　 平台型配送企业

7.3.1　 应保障线上配送企业、配送车辆和配送货源的真实性。
7.3.2　 应建立质量规范流程，并设立公开的服务质量指标。
7.3.3　 应及时解决异常订单问题。
7.3.4　 应对线上配送车辆进行考核，并公布考核结果。
7.3.5　 宜对配送车辆进行公开社会评价。

7.3.6　 应建立完善的数据、信息保密制度。
7.3.7　 应建立客户投诉服务流程。
8　 信息服务规范

8.1　 配送信息

应包括但不限于收货方信息、发货方信息、配送货物清单（货物品名、规格、数量、体积、重量等）、包装及配送要求、送货时限、配送服务站（点）和配送人员相关联络信息等。
8.2　 在途信息

应包括但不限于车辆信息、在途状态、预计送达时间、对配送进度有影响的意外事件、未送达的原因及再次配送的时间等。

8.3　 查询方式

应包括但不限于PC端查询、移动端查询、电话查询等。
9　 服务质量指标

9.1　 设置原则

9.1.1　 充分体现城乡配送业务中的“提质、降本、增效”宗旨。

9.1.2　 按照配送企业服务质量、订单完成质量要求进行指标设置。

9.1.3　 可统计、可测算、便于同行业配送企业的服务评价对比。

9.2　 评价指标

9.2.1　 订单完成率

订单完成率≥99%，该指标适用于专业配送企业、商贸流通配送企业。

考核期内完成订单数与订单总数的比率。按公式（1）计算：
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9.2.2　 配送准确率 

配送准确率≥99.5%，该指标适用于专业配送企业、商贸流通配送企业、平台型配送企业。

考核期内无差错配送订单数与配送订单总数的比率。按公式（2）计算。
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9.2.3　 配送准时率

配送准时率≥97%，该指标适用于专业配送企业、商贸流通配送企业、平台型配送企业。

考核期内按时完成的配送订单数与配送订单总数的比率。按公式（3）计算。
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[来源：GB/T 21071—2007, 5.2.7]
9.2.4　 账货相符率

账货相符率≥99.5%，该指标适用于专业配送企业、商贸流通配送企业。

考核期内经盘点，库存物品账货相符的笔数占储存物品总笔数的比率。按公式（4）计算：
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[来源：GB/T 21071—2007, 5.2.3]

9.2.5　 有效投诉率

有效投诉率≤0.8%，该指标适用于专业配送企业、商贸流通配送企业、平台型配送企业。
考核期内客户有效投诉涉及的订单数占订单总数的比率。按公式（5）计算：
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9.2.6　 责任货损率

责任货损率≤0.05%，该指标适用于专业配送企业、商贸流通配送企业。
考核期内由于作业不善造成的物品霉变、残损、丢失、短少等损失的件数占期内库存总件数的比率。按公式（6）计算。
建议根据不同行业、不同品类配送适当调整。
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[来源：GB/T 21071—2007, 5.2.2,有修改]

9.2.7　 回单及时率

回单及时率≥98%，该指标适用于专业配送企业、商贸流通配送企业。

考核期内按时返回订单数与应返回订单总数的比率。按公式（7）计算。
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9.2.8　 车辆监控率
车辆监控率＝100%，该指标适用于平台型配送企业。

考核期内使用监控系统管理的配送车辆数与配送车辆总数的比率。按公式（8）计算。
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9.2.9　 APP订单上线率

APP订单上线率＝100%，该指标适用于平台型配送企业。

考核期内APP上线的订单数与订单总数的比率。按公式（9）计算。
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9.2.10　 APP查询率

 APP查询率＝100%，该指标适用于平台型配送企业。

考核期内APP可查询订单数与订单总数的比率。按公式（10）计算。
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9.2.11　 客户满意度

该指标适用于专业配送企业、商贸流通配送企业、平台型配送企业。

考核期内该指标根据客户调查问卷得出。
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