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前　　言

　　本标准由中华人民共和国交通部提出。

本标准由交通部、全国物流标准化技术委员会（ＳＡＣ／ＴＣ２６９）归口。

本标准起草单位：由交通部公路科学研究院、天津市交通委员会、浙江省金华市公路运输管理处。

本标准主要起草人：唐辉、陈琪明、王昌军、潘锦忠、崔建明。
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道路货物运输服务质量评定

１　范围

本标准规定了道路货物运输服务的质量总要求、基本要求、运输服务设备设施、货物承运过程的服

务质量、调度与运输过程的服务质量、装卸与交接过程的服务质量和货物运输服务整体质量评定的要求

和规则。

本标准适用于经营性物流或货运企业、道路货物运输主管部门和其他相关单位。

２　规范性引用文件

下列文件中的条款通过本标准的引用而成为本标准的条款。凡是注日期的引用文件，其随后所有

的修改单（不包括勘误的内容）或修订版均不适用于本标准，然而，鼓励根据本标准达成协议的各方研究

是否可使用这些文件的最新版本。凡是不注日期的引用文件，其最新版本适用于本标准。

ＧＢ／Ｔ１９１　包装储运图示标志（ＧＢ／Ｔ１９１—２０００，ｅｑｖＩＳＯ７８０：１９９７）

ＪＴ６１７　汽车运输危险货物规则

３　评定规则

评定内容共分７部分，对于每个部分的评定要素都给出了相应的参考分值。在操作时也可根据具

体的评价主体、评价对象、考核目标以及考核阶段等对每项的分值作适当调整。

每小项扣分最多扣至该项规定得分为０止，不计负分。

４　质量总要求

质量总要求包括安全、准时准确运输和服务３部分，满分１６０分。其中安全６０分，准时准确运输

５０分，服务５０分。

质量总要求评定见表１。

表１　质量总要求评定

条目

编号
质 量 要 求 评 定 项 目

规定

得分

小项

扣分

实际

扣分

实际

得分

１．１ 安全 ６０

１．１．１ 树立安全第一，预防为主的思想 １）企业主要领导未能实行安全岗位

责任制

２）未定期召开安全生产会议，安全工

作不落实

３）未定期进行安全教育

８

８

３

２

１．１．２ 建立、健全道路货物运输安全制度，

并应严格执行
１）安全制度不健全

２）有安全制度，未严格执行

６

３

３

１
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表１（续）

条目

编号
质 量 要 求 评 定 项 目

规定

得分

小项

扣分

实际

扣分

实际

得分

１．１．３ 配备保证安全运输的设施、设备以及

驾驶人员，确保安全运行

１）运营的安全设施不齐全

２）新购置的道路货物运输车辆配备

ＡＢＳ、ＡＳＲ等安全设备不齐全

３）驾驶人员证件不齐全或失效

４）设备完好率未达到９０％

１６

２

２

２

１０

１．１．４ 保证人身和货物安全 １）由于运输、装卸等原因造成人身安

全等级事故

２）由于运输、装卸等原因造成货物等

级事故

３）货物事故赔偿率超过万分之七

４）出现货物灭失价值在２０万以上

２５

２５

５

１０

１０

１．１．５ 制定因突发情况导致车辆无法正常

运行的应急预案，并应严格执行

无应急预案

５ ５

１．２ 准时准确运输 ５０

１．２．１ 严格按照合同或与货主约定的时限

安排运输

１）运输及时率每降低１％

２）运输及时率未达到９５％
１０

２

１０

１．２．２ 对时间要求严格的货物应做到准时 对时间要求严格的货物未及时运到

或提前运到（特殊情况应除外） １０ １～１０

１．２．３ 严格按照合同或与货主约定的地点

运输货物

未将货物运到指定地点

１０ １～１０

１．２．４ 保证货物的质量和数量，将损失控制

在规定范围内

１）货物的质量或数量每损失１％

２）货物的质量或数量损失超出５％
２０

４

２０

１．３ 服务 ５０

１．３．１ 定期对员工进行服务质量教育 未对员工进行教育 ６ ６

１．３．２ 货物运输服务应实行规范化、标准化

管理

１）未制定货物运输服务各项管理

制度

２）有制度未落实

８
４

４

１．３．３ 定期严格进行服务质量考核 １）未定期进行服务质量考核

２）服务质量考核不落实
８

４

４

１．３．４ 建立企业自身的服务质量监督体系 １）未设立企业自身服务质量监督

机构

２）设立机构未进行监督工作

８
４

４

１．３．５ 货主满意率达到９０％ 以上 １）货主满意率每下降１％

２）货主满意率下降到９０％ 以下
１０

１

１０

２
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表１（续）

条目

编号
质 量 要 求 评 定 项 目

规定

得分

小项

扣分

实际

扣分

实际

得分

１．３．６ 货主（托运人）有效投诉率不超过万

分之一

１）货主（托运人）有效投诉率每超过

十万分之一

２）货主（托运人）有效投诉率超过万

分之一

１０

１

１０

５　基本要求

基本要求包括：仪表、仪容，服务态度，业务技能，企业网站，客户关系，服务监督，满分８０分。其中

仪表、仪容１０分，服务态度１５分，业务技能１０分，信息服务１５分，客户关系１５分，服务监督１５分。

基本要求评定见表２。

表２　基本要求评定

条目

编号
质 量 要 求 评 定 项 目

规定

得分

小项

扣分

实际

扣分

实际

得分

２．１ 仪表、仪容 １０

２．１．１ 工作人员服装整齐，佩戴服务标牌 １）员工未按规定着工作服或未佩戴

标牌的比例每增加１％

２）员工未按规定着工作服或未佩戴

标牌的比例超过５％

５

１

５

２．１．２ 仪表端庄，举止大方，工作热心 工作草率或态度冷淡 ５ １～５

２．２ 服务态度 １５

２．２．１ 微笑服务，主动向客户提供帮助 １人次未主动向客户提供帮助 ５ ２

２．２．２ 办理业务或回答问题应迅速、准确、

耐心，使用文明礼貌用语

其中一项未达标准

５ ２

２．２．３ 认真及时处理客户的投诉和建议 １人次未按规定并及时处理客户投诉

和建议
５ ２

２．３ 业务技能 １０

２．３．１ 上岗前应对职工进行岗位培训，定期

或不定期的进行在职培训

１）未对员工进行岗前培训

２）未开展在职培训
５

５

５

２．３．２ 在岗人员应熟练掌握本岗位业务技

能，胜任本职工作

１人次因业务不熟练导致工作偏差

５ ５

２．４ 信息服务 未开展与道路货物运输业务直接相

关的信息服务，则该项得分为０
１５

２．４．１ 建立企业网站，提供企业概况、经营

范围、联系方式等基本信息

未建立企业网站，或基本信息不完整
４ ４

３
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表２（续）

条目

编号
质 量 要 求 评 定 项 目

规定

得分

小项

扣分

实际

扣分

实际

得分

２．４．２ 网站应具备服务费用、运力状况查

询，网上提交订单，货物运输跟踪查

询功能

缺少其中任何一项功能

６ ２

２．４．３ 提供多种形式的信息查询服务功能，

且信息服务查询及时准确

１）电话传真邮件等缺少其中任何一

项功能

２）提供信息查询服务不及时或不

准确

５

１

３

２．５ 客户关系 １５

２．５．１ 对客户资料应进行认真的收集和

管理

未进行客户资料的收集和管理工作
３ ３

２．５．２ 对所管理的客户资料有相应的商业

保密措施

对所管理的客户资料无商业保密

措施
５ ５

２．５．３ 对长期和重点客户应提供主动、个性

化服务

未对长期和重点客户提供主动或个

性化服务
３ ３

２．５．４ 随时或定期向客户提供价格和运力

情况

未能随时或定期向客户提供价格和

运力情况
２ ２

２．５．５ 出现问题予以及时沟通及纠正 未能对出现问题予以及时沟通及

纠正
２ ２

２．６ 服务监督 １５

２．６．１ 对外公布服务质量监督电话和网址 未公布服务质量监督电话和网址 ３ ３

２．６．２ 在客户活动场所设置意见本（或簿、

或箱）

未在客户活动场所设置意见本（或

簿、或箱）
３ ３

２．６．３ 建立呼叫中心及时处理客户反馈意

见，必要时对客户进行回访

不能及时处理客户反馈意见
４ ４

２．６．４ 货损货差应及时理赔 发现一次未理赔 ５ ５

６　运输服务设施设备

运输服务设施设备包括：货运场所、装卸设备、运输车辆，满分６０分。其中货运场所１５分，装卸设

备１５分，运输车辆３０分。

运输服务设施设备评定见表３。

表３　运输服务设施设备评定

条目

编号
质 量 要 求 评 定 项 目

规定

得分

小项

扣分

实际

扣分

实际

得分

３．１ 货运场所 １５

３．１．１ 货运场所设计合理，符合国家有关货

运场所设计、消防、安全、卫生、环保

等现行的有关法规和标准

１）货运站点交通不便利

２）货运站点商务环境差

３）消防、安全、卫生、环保等有一项不

符合国家有关规定

１０

３

３

２

４
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表３（续）

条目

编号
质 量 要 求 评 定 项 目

规定

得分

小项

扣分

实际

扣分

实际

得分

３．１．２ 货运场所应设有方便货主交运、提取

货物的场地，提供良好的个性化服

务，人车分流

１）无交运、提取货物的场地

２）不能提供个性化服务

５

３

２

３．２ 装卸设备 １５

３．２．１ 根据货物类别、数量及车辆吨位配备

相适应的装卸设备

装卸设备与货物类别、数量及车辆吨

位不相适应
６ １～６

３．２．２ 装卸机械技术状况完好 装卸机械技术状况差，不能满足运输

装卸的需要
５ １～５

３．２．３ 应提供自提货设备（例如手推车等） １）未提供自提货设备（例如手推车

等）

２）提供自提货设备不足

４
４

２

３．３ 运输车辆 ３０

３．３．１ 根据待运货物的种类、数量配备相适

应的运输车辆

运输车辆与待运货物的种类、数量不

相适应
５ ５

３．３．２ 货运车辆必须经车辆管理部门审验

合格

货运车辆审验不合格，或未经审验
５ ５

３．３．３ 货运车辆应达到技术状况良好、无故

障；车容整洁，箱体内干净、无异味；

行车装备及工、属具齐全

１）货运车辆技术状况差、故障运行

２）车容不整、箱体内有异味、箱体内

被污染

３）行车装备或工、属具不齐全

１２

４

４

４

３．３．４ 提高标准化箱式车的比例 每年标准化箱式车的比例未增长 ３ ３

３．３．５ 特种车辆按照规定装备 ＧＰＳ或行车

记录，以便随时反馈车辆位置和运行

状况

１）未配备任何跟踪设备

２）跟踪设备不能正常运转

５

５

５

　　注：３．３．１～３．３．３评分办法：每个企业随机抽查５辆～１０辆货运车辆，按表中规定记分，最后取平均分为该企业

得分。

７　货物承运过程的服务质量

货物承运过程包括业务受理、运输变更、保险与保价，满分７０分。其中业务受理４５分，运输变更

１５分，保险与保价１０分。

货物承运过程的服务质量评定见表４。

５
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表４　货物承运过程的服务质量评定

条目

编号
质 量 要 求 评 定 项 目

规定

得分

小项

扣分

实际

扣分

实际

得分

４．１ 业务受理 ４５

４．１．１ 承运人受理运输业务，应手续简便，

形式多样，提倡上门、信函、网上、电

话受理和一站式业务

１）业务受理手续繁复，平均业务受理

时间超过半小时

２）业务受理形式单一

６
３

３

４．１．２ 业务受理人员应主动向客户说明托

运货物的注意事项，指导客户填写

运单

业务受理人员未向客户说明托运货

物的注意事项，或未指导客户填写

运单

４ １～４

４．１．３ 业务受理人员应熟悉经营范围内的

货源、路线、运行条件、作业货场和车

辆设备；熟悉道路货物运输的相关法

律法规；做到车辆选配合理，路线选

择经济

１）业务受理人员不熟悉业务

２）业务受理人员对相关法律法规不

够熟悉

３）车辆选配不合理或线路选择不

经济

６

２

２

２

４．１．４ 运费标准公开，计量计程准确，运费

计算符合规定

其中任何一项不符合规定

４ ４

４．１．５ 业务受理人员填写单证应齐全、清

楚，填写各项内容的准确率达到９５％

以上

１）填写各项内容的准确率每降低１％

２）填写各项内容的准确率在９５％

以下

５

１

５

４．１．６ 承运人应对待运货物的性质、包装、

质量、数量、规格等认真勘察，发现问

题及时处理

１）承运人未对待运货物的性质、包

装、质量、数量、规格等进行勘察

２）发现问题后未及时处理

５
５

３

４．１．７ 对特种货物应先勘察，商定运输方案

之后再受理。危险货物的受理应执

行ＪＴ６１７的规定

１）受理特种货物运输之前未进行

勘察

２）危险货物的受理未执行ＪＴ６１７的

规定

１０

５

５

４．１．８ 承运人具备承运条件的，不得拒绝

托运

发现一次承运人无故拒绝托运

５ ５

４．２ 运输变更 １５

４．２．１ 托运人因故需变更运输货物的名称、

数量、起讫地点、运输时间、收发货人

时，承运人应积极配合；货物启运后，

在可能条件下，允许变更到达地点或

收货人

１）托运人在符合条件的情况下提出

运输变更，承运人拒绝办理

２）承运人在办理变更手续时态度恶

劣或故意拖延时间

８

８

５

４．２．２ 承运人要求变更运输日期、车辆种类

和运行路线时，应及时与托运人联

系，并须协商一致

承运人未经托运人同意，擅自变更运

输日期、车辆种类或运行路线等 ７ ７

６

犌犅／犜２０９２４—２００７



表４（续）

条目

编号
质 量 要 求 评 定 项 目

规定

得分

小项

扣分

实际

扣分

实际

得分

４．３ 保险与保价 １０

４．３．１ 道路货物运输保险与保价采取自愿

原则，由托运人自行确定

承运人强迫托运人作出某种选择
４ ４

４．３．２ 承运人应提供代办保险的服务 承运人未提供代办保险的服务 ３ ３

４．３．３ 对于保价运输按规定收取保价费，不

得多收或额外收取其他费用

收取的保价费超过规定的额度
３ ３

８　调度与运输过程的服务质量

调度与运输过程包括货运调度和车辆运行，满分６０分。其中货运调度３０分，车辆运行３０分。

调度与运输过程的服务质量评定见表５。

表５　调度与运输过程的服务质量评定

条目

编号
质 量 要 求 评 定 项 目

规定

得分

小项

扣分

实际

扣分

实际

得分

５．１ 货运调度 ３０

５．１．１ 编制运输作业计划要做到合理安排

运输路线，提高车辆实载率

运输路线安排不合理，车辆实载率低
５ １～５

５．１．２ 选配车辆经济实用，做到运力与运

量、车种与货类相适应

其中任意一项不合适

４ ２

５．１．３ 应配备计算机辅助调度及优化系统，

提高效率
未配备计算机辅助调度系统 ３ ３

５．１．４ 值班调度应在出车前向驾驶员和装

卸工交待有关安全质量、运行注意事

项、随车需要工具设备、防护用品及

特种货物的装卸操作要求

值班调度未在出车前向驾驶员和装

卸工交待有关注意事项
３ ３

５．１．５ 值班调度对运输途中发生的问题及

时妥善处理，做到当班运行记录齐全

１）值班调度对运输途中发生的问题

未及时妥善处理

２）运行记录不全

６
３

３

５．１．６ 现场调度对到达作业现场的行车人

员应及时通知货物的区域、货位或收

发货人员，做到及时交运

因现场调度通知不及时造成交运

延时 ５ １～５

５．１．７ 现场调度应督促运输人员按要求进

行交接、装卸，对不服从调度命令、违

反操作规程现象及时制止

现场调度未对运输人员的操作进行

督促和规范 ４ １～４

５．２ 车辆运行 ３０

５．２．１ 营运车驾驶人应具备相应的上岗资

质，并在驾驶运营中不违章

营运车驾驶人无相应的上岗资质，或

在驾驶运营中违章超标
４ ４

７
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表５（续）

条目

编号
质 量 要 求 评 定 项 目

规定

得分

小项

扣分

实际

扣分

实际

得分

５．２．２ 车辆运行前应对运输车辆再次进行

检查，确保完好

车辆运行前未对运输车辆再次进行

检查
３ ３

５．２．３ 驾驶人（双司机出车应明确负责人）

出车前要熟悉行车路单的内容，了解

货物运输注意事项，弄清装卸地点、

经由路线

驾驶人１人次对货单的内容不了解

４ ２

５．２．４ 遵守交通法规和操作规程，随车人员

要配合驾驶人确保安全

发生１次责任交通事故
４ ４

５．２．５ 行车人员（驾驶人和随车人员）在运

行中要保持运输单证完整，签注齐全

运输单证１次不完整或签注不齐全
４ ２

５．２．６ 运行中要经常检查车辆和载运的货

物，发现异常情况及时采取措施。做

好防火、防盗、防雨、防腐和温度控制

工作

１）其中任何一项未做到

２）由于人为疏忽造成货物缺失、毁损

４

４

４

５．２．７ 在保证安全的前提下，车辆应准确停

靠在车位或客户指定的装、卸地点

在条件允许的情况下，车辆停靠点距

离车位或客户指定的装、卸地点较远 ４ ４

５．２．８ 应具备完善的货物在途跟踪能力，随

时向货主反馈货物状态信息

不能满足货主对在途货物跟踪的

要求
３ ３

　　注：５．２．１～５．２．８评分办法：每个企业随机抽查５辆～１０辆货运车辆，按表中规定记分，最后取平均分为该企业

得分。

９　装卸与交接过程的服务质量

装卸与交接过程包括货物装卸和货物交接，满分７０分。其中货物装卸４０分，货物交接３０分。

装卸与交接过程的服务质量评定见表６。

表６　装卸与交接过程的服务质量评定

条目

编号
质 量 要 求 评 定 项 目

规定

得分

小项

扣分

实际

扣分

实际

得分

６．１ 货物装卸 ４０

６．１．１ 装卸人员应遵守职业道德规范，坚持

文明装卸。严格按照ＧＢ／Ｔ１９１包装

储运图示标志作业

１）违规装卸查出一次

２）未按货物外包装上储运图示标志

作业

７

４

３

６．１．２ 货物装车前、卸车后，应对车厢进行

检查、清扫，保持车厢整洁。严禁普

通货车运输危险化学品物质

１）装车前、卸车后，未对车厢进行检

查、清扫

２）对装过污染品和有毒品的未按规

定进行清洗、消毒

７

３

４

８
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表６（续）

条目

编号
质 量 要 求 评 定 项 目

规定

得分

小项

扣分

实际

扣分

实际

得分

６．１．３ 货物装卸的长、宽、高尺寸及重量应

符合国家有关道路交通管理规定

其中有一项不符合国家规定

６ ６

６．１．４ 装卸货物要做到轻装轻卸，不丢失、

不损坏、不错装，堆放整齐、装载平

衡、捆扎牢固、苫盖严密

其中任何一项未做到

７ ２

６．１．５ 对多点卸车的零担货物运输，应做到

货物装卸顺序合理

零担货物运输货物装卸顺序不合理

６ １～６

６．１．６ 由收、发货人自理装卸的，承运人应

在约定时间把车辆开到装卸货现场，

并监装监卸

１）承运人未在约定时间把车辆开到

装卸货现场

２）未对收、发货人的自理装卸进行监

装监卸

７

７

７

６．２ 货物交接 ３０

６．２．１ 对包装货物应件交件收；对散装货

物，有司磅条件的应磅交磅收；“门到

门”重箱、集装箱及其他施封的货物

凭铅封交接

其中任何一项未做到

６ ２

６．２．２ 货物启运前，应认真核对货物的品

名、规格、数量与运单是否相符，包装

是否良好，发现不符合规定或危及安

全运输的，不得启运

１）货物启运前，未核对货物的品名、

规格、数量及包装

２）发现不符合规定或危及安全运输

的未采取相应措施，仍然启运

５

５

３

６．２．３ 如果包装轻度破损，短时间修复、调

换有困难，但托运人坚持启运的，应

做好记录，签名盖章后，方可装运

对于包装轻度破损，但仍然启运的货

物无完备的破损记录
４ ４

６．２．４ 货物运达后，如发现货损、货差，双方

交接人员做好记录，并签认
对货损、货差情况未进行记录 ５ ５

６．２．５ 货物交接时，收货人对货物重量和内

容如有疑义，承运人应允许查验与复

磅，并给予积极配合

１）承运人不允许查验与复磅

２）查验与复磅时承运人态度恶劣

６

６

４

６．２．６ 对逾期无人领取的货物应按国家相

关规定处理

未按规定处理逾期无人领取的货物

４ ４

１０　货物运输服务质量总评定

货物运输服务质量总评定为综合性评定，见表７。

９
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表７　货物运输服务质量总评定

项目
质量

总要求
基本要求

运输服务

设备设施

货物承运过程

的服务质量

调度与运输过程

的服务质量

装卸与交接过程

的服务质量
合计

满分 １６０ ８０ ６０ ７０ ６０ ７０ ５００

实际得分

０１
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