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前  言
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本标准主要起草人：周益平、卢毅、龚正、李珏、吴颖、李理。
本标准首次发布。

城市配送企业运营服务规范

1　 范围

本标准规定了城市配送企业运营服务的术语和定义、服务条件、服务流程、质量保障、评价指标和风险控制。 

本标准适用于在湖南省内使用载货汽车从事普通货物配送的企业。

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，其新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。 

	GB/T
	29912-2013
	城市物流配送汽车选型技术要求

	GB/T
	27917.3-2011
	快递服务 第3部分：服务环节

	GB/T
	18354-2006
	物流术语

	SB/T
	11069-2013
	城市配送统计指标体系及绩效评估方法

	GB/T
	24616-2019
	冷冻食品物流包装、标志、运输和储存

	GB/T
	28577-2012
	冷链物流分类与基本要求

	GB/T 
	28842-2012
	药品冷链物流运作规范

	GB/T 
	28843-2012
	食品冷链物流追溯管理要求

	GB/T 
	29781-2013
	电动汽车充电站通用要求

	GB/T
	12268-2012
	危险货物品名表

	GB/T
	24361-2009
	社会物流统计指标体系

	JT/T
	1178.1-2018
	营运货车安全技术条件 第1部分：载货汽车

	QC/T 
	449-2010
	保温车、冷藏车技术条件及试验方法

	JT/T
	1234-2019
	道路冷链运输服务规则

	JT/T
	794-2019
	道路运输车辆卫星定位系统车载终端技术要求


3　 术语和定义

GB/T 18354-2006 《物流术语》中确立的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1　 城市配送

在城区以及城市近郊范围内，根据客户的要求，对货物进行装卸、搬运等作业，并按时送达指定地点的物流活动。

3.2　 城市配送企业

向市场提供城市配送服务，实行自主经营、自负盈亏、独立核算的法人。

3.3　 共同配送

由一辆载货汽车装载两家及以上客户的货物，配送至指定地点的物流活动。

3.4　 夜间配送

在00:00-07:00和22:00-24:00时间段，使用货车将货物配送至指定地点的物流活动。公安交警部门对时间段另有规定的从其规定。

4　 服务条件

4.1　 资质要求

企业依法登记，取得社会统一信用代码证书。企业、车辆、人员按照货物运输有关法规等取得相应资质。从事冷藏配送业务的，符合GB/T 28577、 GB/T28843、 GB/T 28842、JT/T 1234 的相关规定。

4.2　 车辆要求

企业自有、租赁或整合的货车应符合GB/T29912和JT/T1178.1的要求，冷藏车还应符合QC/T 449的要求。适宜使用新能源货车从事城市配送。货车适宜安装符合JT/T 794规定的定位系统终端和张贴、喷涂专用标识。

4.3　 人员要求

企业有受理、调度、接送货物（驾驶）、装卸搬运、信息服务、投诉评价、安全管理和业务管理等人员，视需要设置装卸搬运人员。人员经岗前培训合格后上岗，并定期组织进行培训。

4.4　 场地条件

企业视需要有供配送车辆停放、货物装卸、搬运等作业的场地，从事冷藏配送业务的，符合GB/T 24616和JT/T 1234的相关规定。

4.5　 设施设备条件

根据城市配送业务经营发展需要，企业可建设充电桩，购置或租赁叉车、托盘等设施、设备和工具。纯电动货车充电设施应符合GB/T 29781对电动汽车充电设施的要求。

4.6　 信息系统条件

企业有供城市配送业务信息传输、处理、分析和管理的计算机硬件、软件和网络通信设备。

5　 服务流程

企业应制定城市配送标准服务流程，包括接单、调度、收货、安全查验、送货、信息服务、交接签收、代收货款、单据返回、退货回收和投诉评价等。流程图参照附录A。

5.1　 受理

受理人员通过现场沟通、信息系统、电话、短信或微信等方式登记客户配送需求信息，予以受理的制作受理单据。受理单据内容包括托运人信息（发货人）、收货单位（收货人）、收货地址、货物名称、货物种类、货物重量、货物体积、货物包装、装卸货方式、车型要求、运费和付款方式等。受理运单应清晰、准确、真实，不得擅自涂改，并留存30天以上。

5.2　 调度
调度人员根据货物配送需求，明确接送货时间、线路等，合理安排配送车辆及送货人员，结合受理单据制作运单，运单在受理单据内容的基础上明确配送车辆、接送货物（驾驶）人员等信息，并通过信息系统、电话、短信或微信等及时通知接送货人员。

5.3　 查验

在受理或接货环节，受理人员或接货人员对托运人身份信息进行查验，对托运货物进行安全检查，核对并登记托运单位、托运人及托运货物的品名、数量等真实信息，相关登记信息留存18个月以上；相关安全检查资料保存6个月以上，防止伪报品名托运或者在普通货物中夹带违禁物品、危险品；从事冷藏配送业务，需对货物进行温度检测。

5.4　 接货

接货人员根据受理配送需求，在制定时间至指定地点接取货物并完善托运单据。接货时应按照规定对托运人身份信息和托运货物进行查验和登记。

5.5　 装卸

装卸搬运人员在接货、送货环节，对货物进行装车和卸车，不野蛮装卸，装卸搬运人员根据送货排程路线，按照送货排程顺序倒序装卸货物，在装卸过程中遵循重不压轻、大不压小的装卸原则。

5.6　 送货

送货人员根据运单，将货物及时送达指定地点。有多个客户的，依次送货。送货之前应通知收货人员做好接收准备，如收货人员无法接货，应与调度人员沟通，与客户协商调整送货时间。
5.7　 信息服务

信息服务人员通过卫星定位技术、地理信息系统、条码技术和车载录像等信息技术对配送车辆和货物等进行实时监控，及时掌握车辆位置和货物状态等信息，并通过信息管理系统、电话、微信和短信的方式及时向客户进行反馈。

交接签收

送货人员对收货人员身份进行查验和核对，收货人员对配送货物数量和质量进行验收。予以签收的，由收货人员在运单回执进行签字确认，有货损货差的予以注明；不予签收的，应与调度人员沟通，与客户协调签收或退货回收，鼓励企业采用电子签收的方式，将电子回单作为交接证据，纸质单据由送货人员在48小时内交回企业配送业务管理人员或企业财务人员；从事冷藏配送业务，需全程对货物进行温度监测。
5.8　 代收货款

按照代收货款委托合同约定，送货人员在交付货物的同时收取货款。代收货款适宜使用正规第三方平台收款、POS机或手机银行转账等方式。
5.9　 退货回收

根据退货约定，按照客户和收货人员要求，接送货人员至指定地点接取已配送完成的货物，并按照要求将货物退回托运单位（个人）或重新配送。

5.10　 投诉评价

托运单位（个人）对委托的城市配送服务质量进行评价或投诉，企业收到投诉后，应及时同投诉人员进行沟通和处理。投诉评价情况应进行记录，投诉处理进度和结果应及时反馈给有关人员。

6　 质量保障

6.1　 组织机构
企业应成立服务质量管理部门，设立投诉电话，统一受理客户投诉，根据评价指标统计数据结果等，推进企业各岗位提升服务质量和工作水平。

6.2　 合同管理

企业应与托运单位（个人）签订配送合同。单次配送应制作运单，企业可通过运单和托运单位（个人）针对货物配送时限、费用和违约处理等事宜进行约定。

6.3　 应急处理

企业应建立意外事件应急处理机制和多渠道客户沟通协商机制，制定应急预案，明确应急处理程序和响应时间等。发生意外事件时，及时采取应急措施。主动与客户沟通并按合同约定进行处理。对意外事件的处理应进行记录和全面分析，进行改进和预防。

6.4　 问卷调查

企业应定期对客户进行城市配送服务质量问卷调查，一般一年进行一次。调查客户数量占企业服务客户数量的比例在60%以上；回复客户数量占调查客户数量的比例在60%以上。

6.5　 考核评价

企业应建立考核评价指标体系，将顾客投诉率、顾客满意度等指标纳入考核评价，定期组织对相关岗位人员进行考核，督促相关岗位人员提升业务能力和服务质量。

7　 评价指标

7.1　 日单车配送次数

一段时期内，全部车辆配送货物次数与车辆工作天数、车辆总数的比值，日单车配送次数应按以下公式（公式1）进行计算：
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7.2　 日单车行驶里程

一段时期内，车辆配送货物行驶里程与车辆工作天数之间的比值，日单车行驶里程应按以下公式（公式2）进行计算：
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车辆配送货物行驶里程包括车辆载重行驶里程和返程空驶里程。

7.3　 配送货物运输量

一段时期内，车辆每次配送货物重量之和，配送货物运输量应按以下公式（公式3）进行计算：
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7.4　 配送货运周转量

一段时期内，车辆每次配送货物重量与配送距离乘积的累计值，配送货运周转量应按一下公式（公式4）进行计算：


[image: image4.wmf]å

=

´

=

车辆配送货物总次数

车辆每次配送距离

车辆每次配送货物重量

配送货运周转量

1

i

)

(

)

(

km

t

          （公式4）   
7.5　 重量平均载货率

一段时期内，车辆实际载重量与额定载重量的百分比，重量平均载货率应按以下公式（公式5）进行计算：
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7.6　 体积平均载货率

一段时期内，车辆实际载货体积与货厢容积的百分比，体积平均载货率应按以下公式（公式6）进行计算：
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7.7　 单位周转量能耗

一段时期内，车辆配送100吨公里货物所消耗的能源，单位周转量能耗应按以下公式（公式7）进行计算：
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7.8　 吨公里运输成本

一段时期内，运输单位吨公里货物所消耗的工资福利、车辆年折旧、燃料与动力消耗、过路过桥费、维修保养费、年检费与业务费，吨公里运输成本应按以下公式（公式8）进行计算：
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7.9　 共同配送率

一段时期内，车辆共同配送货物次数与配送货物总次数的百分比，共同配送率应按以下公式（公式9）进行计算：
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7.10　 夜间配送率

一段时期内，车辆夜间配送货物次数与配送货物总次数的百分比，夜间配送率应按以下公式（公式10）进行计算：
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7.11　 车辆空驶率

一段时期内，车辆空驶里程与车辆总运行里程的百分比，车辆空驶率应按以下公式（公式11）进行计算： 
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7.12　 准时送达率

一段时期内，车辆准时送达货物次数与车辆配送货物总次数的百分比，准时送达率应按以下公式（公式12）进行计算：
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7.13　 顾客投诉率

一段时期内，顾客投诉次数与总配送服务次数的百分比，顾客投诉率应按以下公式（公式13）进行计算：
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7.14　 车辆出勤率

一段时期内，车辆出勤作业天数与一段时期内总作业天数的百分比，车辆出勤率应按以下公式（公式14）进行计算：


[image: image15.wmf]%

100

一段时期内总天数

车辆出勤作业天数

车辆出勤率

´

=

                                  （公式14）

7.15　 货损货差率

一段时期内，出现的货损货差的配送次数与配送货物总次数的千分比，货损货差率应按以下公式（公式15）进行计算：
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7.16　 顾客满意度

问卷调查客户满意票数与回复票数的百分比，顾客满意度应按以下公式（公式16）进行计算：
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8　 风险控制

8.1　 安全风险

8.1.1　 企业应建立隐患排查与治理机制，定期组织人员进行安全生产隐患排查与处理。

8.1.2　 企业应加强从业人员安全生产教育与培训，加强道路运输行业法律法规的学习，避免发生交通违章、超限超载等违法违规行为。企业新员工入职应当经培训合格后上岗。

8.1.3　 企业应建立托运人身份信息和托运货物查验和登记制度，严格进行查验与登记。

8.1.4　 企业应针对车辆、货物、从业人员等购买保险，出车前应对车辆进行安全检查。

8.1.5　 企业应当依据国家有关标准和车辆维修手册、使用说明书等，结合车辆类别、车辆运行状况、行驶里程、道路条件、使用年限等因素，确定车辆维护周期，确保车辆正常维护。 
8.2　 服务风险

8.2.1　 企业应针对货损货差、延期送达、代收账款不符以及价格纠纷等制定相应的处理方案，提升履约能力和服务质量。

企业应签订合同，按规定制作运单，明确责任、义务、违约处理方式等。

附 录 A
（规范性附录）
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图1 城市配送标准服务流程图
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