

《贵州省快递服务规范》
编制说明

1 工作简况
1.1 任务来源及编制背景
近年来，我国电子商务发展迅速，带动了电商快递物流业务的发展，根据国家邮政局的统计显示，仅在2017年2月全国快递服务企业业务量完成23.4亿件，同比增长88.1%；业务收入完成292.2亿元，同比增长65.8%。同时，2017年2月，国家邮政局和各省（区、市）邮政管理局通过“12305”邮政行业消费者申诉电话和申诉网站共受理消费者申诉131160件。申诉中涉及邮政服务问题的10534件，占总申诉量的8.0％；涉及快递服务问题的120626件，占总申诉量的92.0％。消费者关于快递服务的有效申诉26141件，环比下降6.5％，同比下降21.7％。消费者对快递服务申诉的主要问题与上月比较增长的有延误问题，环比增长24.6％。与去年同期相比，快递服务的主要问题均有所下降。申诉比较集中的问题是延误和投递服务，占比分别为41.4％和32.3％。在贵州地区快递物流业务的发展也较为迅速，在物流服务方面也存在着大量的问题，物流服务人员素质参差不齐是物流服务存在问题的一个原因，而且快递物流服务缺乏一个统一的完善的健全的标准也是导致物流服务水平不高的一个主要原因，因此，提高快递物流服务水平的关键因素在于规范各电商快递物流服务站点的服务标准。
1.2 主要工作过程
（1）2017年1-3月，贵州省物流行业协会联合贵州大学编制标准化项目申报表。
（2）2017年3月，经答辩项目确定立项。
（3）2017年4月，规范编制组在贵州省物流行业协会会议室召开规范编制工作启动会。规范编制组对资料收集整理、技术路线的制定、听取意见到编制规范提纲、规范初稿、规范征求意见稿等内容深入讨论、广泛征求意见，为下一步有效开展工作奠定基础。
（4）2017年5月，编制组收集相关标准及规范资料、征询行业专家意见等，初步拟定规范写作提纲。
（5）2017年6月，贵州省物流行业协会组织规范提纲论证，专家组就编制组初步拟定的提纲提出相关修改意见，编制组根据专家组意见修改规范提纲并提交物流行业协会，经过再次论证，确定规范提纲。
（6）2017年7月至12月，编制组收集相关资料，在韵达快递等快递企业进行实地调研。
实地调研情况
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（7）2017年12月-2018年3月，编制组对调研情况整理、分析调查材料，编写规范初稿。
（8）2018年4月-今，规范初稿修订。

2 标准制定原则
本标准在制定时主要遵循以下原则：
（1）积极采标
（2）实事求是
（3）满足用户
（4）创新发展。

3 确定标准主要内容的论据
（1）快递营业场所设计与布局原理
（2）快递服务流程及管理规范
（3）电子商务物流服务规范
（4）快递末端投递服务规范
（5）农村电子商务服务站（点）管理与服务规范

4与现行相关法律、法规、规章及相关标准，特别是强制性标准的协调性
本标准属于与现行的法律、法规、规章制度等要求无冲突。

5专利及涉及知识产权
该标准未涉及到专利和知识产权。

6分歧意见的处理经过
本标准的起草过程中未发生重大分歧意见。

7标准作为强制性或推荐性地方标准的建议
本标准为贵州省快递服务规范的指导性文件，建议本标准作为推荐性的地方标准发布实施。

8贯彻标准的要求和措施建议
本标准规定了贵州省快递服务的基本原则、配置的内容与服务规范。本标准适用于贵州省快递服务规范参考执行。建议全省区县符合条件的快递服务企业以及服务站点开展专项标准宣贯会，进行系统的学习与贯彻实施，借鉴标准优化快递服务站点规范和快递企业服务规范。

9废止现行有关标准的建议
本标准为首次制定，无废止现行有关标准的建议。

10其他应予说明的事项
无

11推广应用的预期效果
预计经济效益主要包括：
（1）该标准的制订将有利于指导贵州省电商快递物流服务服务标准的规范，避免一些顽固问题的出现，降低消费者有关快递服务的投诉率；
（2）该标准的制订将有利于指导贵州省电商快递物流服务站点的建设，对服务站点的服务标注进行规范，减少无效操作，提高站点作业效率；
（3）该标准将作为贵州省电商快递物流的服务标准，提高从业人员的物流服务意识，降低电商快递物流站点的管理成本；
（4）通过标准的实施最终将引导我省建立规范化的电商快递物流服务体系，此规范标准将减少商品货物在物流过程中的损失，同时降低快递企业的赔偿处理的损失；
（5）通过标准引导建立的电商快递物流服务体系，将有利于贵州快递及电子商务的发展。
预计社会效益主要包括：
（1）通过该标准的制订和实施，将规范全省电商快递物流服务服务标准，并与其他体系联合打造一个有利于促进我省电子商务发展的平台，同时也有利于“黔货出山”的实现；
（2）标准制订和实施最终成果将有利于建设规范化的快递物流服务体系，促进我省快递物流业务的发展，并为我省经济的发展做出贡献。

12标准水平分析
本标准在我省属首次制定，确定的各项规范要求充分满足了贵州省快递服务规范的要求，标准的结构和内容科学合理，本标准整体内容达到国内领先水平。

13规范性引用文件或参考文献
[1]GB/T 30333    《物流服务合同准则》
[2]SB/T 11132    《电子商务物流服务规范》
[3]GB/T 26820    《物流服务分类与编码》
[4]GB/T 24661.3   《第三方电子商务服务平台服务及服务等级划分规范第3部分：现代物流服务平台》
[5]GB/T 24359    《第三方物流服务质量要求》
[6] DB52/T 1042  《贵州省物流服务风险管理规范》
[7]SB/T 11132     电子商务物流服务规范》
[8]YZ/T 0128     《快递服务》
[9]YZ 0149      《快递安全生产操作规范》
[10]YZ/T 0145    《快递末端投递服务规范》
《贵州省快递服务规范》编制小组
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