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前  言

本标准按照GB/T 1.1-2009给出的规则起草。
本标准由山东省标准化研究院提出。
本标准由全国物流信息管理标准化技术委员会（SAC/TC267）归口。
本标准主要起草单位：山东省标准化研究院、中国物品编码中心、中国物流与采购联合会、上海安鲜达供应链管理有限公司、山东乐物信息科技有限公司、齐河美东农业科技有限公司。
本标准主要起草人：
电子商务冷链物流配送服务管理规范
1　 范围

本标准规定了电子商务冷链物流配送服务提供方的一般要求、服务质量管理、信息管理、订单管理、拒收管理、档案管理、客户投诉管理、评审与改进。
本标准适用于电子商务运营企业对其冷链物流配送服务提供方的管理。

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 22918-2008 易腐食品控温运输技术要求

GB/T 28577-2012 冷链物流分类与基本要求

GB 50072-2010 冷库设计规范 

QC/T 449-2010 保温车、冷藏车技术条件及试验方法
3　 术语和定义

GB/T 18354-2006与GB/T 28577-2012界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
电子商务运营企业 e-commerce operating companies
利用自有平台或入驻其他电子商务平台，向客户提供电子商务交易服务的企业。
冷链物流配送服务提供方 cold chain logistics distribution service supplier
向电子商务运营企业提供冷链物流配送服务的组织及相关主体。

如第三方冷链物流配送企业、电子商务运营企业内的冷链物流配送部门、从事冷链物流配送服务的个体工商户或个人等。

4　 冷链物流配送服务提供方的一般要求
电子商务运营企业宜建立评价和管理体系，遴选合格的冷链物流配送服务提供方，冷链物流配送服务提供方宜满足下列要求：
—— 应依据GB/T 28577的要求设计冷库，并采用冷藏箱、保温箱、冰柜或其他低温存储设设备；
—— 采用冷藏车、保温车或车辆附带冷藏箱、保温箱等设备进行运输配送作业。冷藏车、保温车性能应符合QC/T 449的规定；
—— 配备满足业务要求的人员；
—— 配置满足业务要求的信息系统终端设备；
—— 电子商务运营企业宜公示或要求并监督其商户公示冷链物流服务承诺。
5　 服务质量管理

5.1　 服务质量管理和监控
电子商务运营企业宜对冷链物流配送服务提供方的服务质量进行管理和监控，包括且不限于以下方面：
—— 对达到订单是否及时做出反应，并在信息系统中进行反馈；

—— 分拣配货作业的准确性和及时性；

—— 货物封装质量和运单信息的完整性；

—— 产品预冷、温控和位置信息的实时性；

—— 装卸作业是否满足货物的要求；

—— 运输过程是否符合GB/T 28577和GB/T 22918的要求；

—— 配送投递是否在承诺的时限内；

—— 物流配送中使用的设备是否满足货物的要求；

—— 拒收货物的逆向物流和相关处理是否符合要求；

—— 物流配送各环节要求的相关记录、数据是否完备。
5.2　 重要服务质量评价指标
5.2.1　 妥投率

指统计期内投递成功的的订单数占配送总订单数的利率。按式（1）计算：
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5.2.2　 投递及时率
指统计期内在规定时间内投递投递成功的订单数占配送总订单数的比率。按式（2）计算：
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5.2.3　 遗失率

指统计期内遗失订单数占配送总订单数的比率。按式（3）计算：
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5.2.4　 腐损率

指统计期内腐损货物量占配送总货物量的比率。按式（4）计算：
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5.2.5　 客户投诉率

指统计期内投诉订单数占配送总订单数的比率。按式（5）计算：
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6　 信息管理

冷链物流配送服务提供方宜采用电子商务运营企业的业务信息系统，或者采用自行建设并且可与电子商务运营企业信息系统实现数据对接的信息系统，确保业务数据的及时传输与共享。

冷链物流配送服务提供方宜向电子商务运营企业实施传输配送货物的位置、温度等信息。

电子商务运营企业宜通过密码秘钥、身份认证、访问权限管理等方式，确保信息安全。
冷链物流配送服务提供方宜及时向电子商务运营企业发送配送投递信息，并由电子商务运营企业向客户反馈。

冷链物流配送服务提供方宜及时对配送中的异常情况进行登记和信息采集，并发送至电子商务运营企业。
7　 订单管理
电子商务运营企业宜确保订单及时发送至冷链物流配送服务提供方。
电子商务运营企业宜定期对各冷链物流配送服务提供方的订单完成率进行考核。
8　 拒收管理

8.1　 因配送货物与订单不符产生的客户拒收
冷链物流配送服务提供方应确保被客户拒收的货物逆向物流过程始终保持在货物规定的运输条件下。

冷链物流配送服务提供方应在规定时间内向电子商务运营企业反馈相关信息。

电子商务运营企业应在货物重新入库前应对产品的品质进行检验，符合要求的及时入库储存。

8.2　 因配送货物质量问题或腐损情况产生的客户拒收
冷链物流配送服务提供方应及时向电子商务运营企业反馈情况，必要时可采用图片、视频等方式进行确认。

不得将存在质量问题或腐损情况的产品与其他货物混装。

电子商务运营企业宜建立货物处置相关规定，冷链物流配送服务提供方及时根据货物种类和规定要求进行妥善处理。

9　 档案管理

电子商务运营企业应保存并管理冷链物流配送服务提供方的资质材料及相关档案材料。
电子商务运营企业应定期检查冷链物流配送服务提供方的资质信息，确保其资质和能力满足作业要求。

10　 客户投诉管理

电子商务运营企业应及时响应并反馈客户投诉，因冷链物流配送服务提供方原因导致的投诉，应纳入对其考核管理中。
11　 评审及改进
电子商务运营企业应建立评审程序及方案，定期对冷链物流配送服务提供方的作业能力和服务质量进行评审。
电子商务运营企业应建立持续改进的措施及方案，根据评审结果对不符合作业规范要求和存在服务缺陷的冷链物流配送服务提供方进行改进。
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