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前　　言

　　本文件按照ＧＢ／Ｔ１．１—２０２０《标准化工作导则　第１部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。

本文件代替ＧＢ／Ｔ２４３５９—２００９《第三方物流服务质量要求》，与ＧＢ／Ｔ２４３５９—２００９相比，除结构

调整和编辑性修改外，主要技术变化如下：

———更改了标准名称；

———更改了第１章“范围”（见第１章，２００９年版的第１章）；

———增加了第３章“术语和定义”的“服务质量”和“逆向物流”（见３．３和３．５）；

———删除了第３章“术语和定义”的“第三方物流服务质量”和“物流网络”（见２００９年版的３．３和

３．５）；

———更改了第４章“基本要求”的内容（见第４章，２００９年版的第４章）；

———更改了第５章、第６章和第７章的标准框架，合并为现第５章“服务要求”（见第５章，２００９年版

的第５章、第６章和第７章）；

———更改了“信息服务”的内容（见５．２，２００９年版的第６章）；

———更改了“仓储”的内容（见５．３．１，２００９年版的７．１）；

———增加了“作业服务”的“逆向物流”（见５．３．５）；

———更改了“其他服务”的内容（见５．３．６，２００９年版的７．５）；

———更改了“风险与应急管理”的内容（见第６章，２００９年版的第８章）；

———更改了“主要服务质量指标”的内容（见第８章，２００９年版的第１０章）；

———增加了第９章“服务质量测评”（见第９章）；

———增加了第１０章“持续改进”（见第１０章）。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。

本文件由全国物流标准化技术委员会（ＳＡＣ／ＴＣ２６９）提出并归口。

本文件起草单位：上海市质量和标准化研究院、厦门通程物流有限公司、上海市物流协会、宝供物流

企业集团有限公司、深圳市凯东源现代物流股份有限公司、普洛斯投资（上海）有限公司、上海渊瑞供应

链管理有限公司、上海商学院、上海第二工业大学。

本文件主要起草人：杨洁明、晏绍庆、王晓燕、马娜、宋敏、路欢欢、顾小昱、陈智勇、陈震、李敏、

张剑锋、张贫、郝皓、刘斌、于洋、庄智一、李天民、江平、张召翠。

本文件及所代替文件的历次版本发布情况为：

———２００９年首次发布为ＧＢ／Ｔ２４３５９—２００９；

———本次为第一次修订。

Ⅰ
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第三方物流服务质量及测评

１　范围

本文件规定了第三方物流服务的基本要求、服务要求、风险与应急管理、投诉处理、主要服务质量指

标、服务质量测评及持续改进。

本文件适用于第三方物流服务的管理与评价。

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／Ｔ１８３５４　物流术语

ＧＢ／Ｔ２１０７１　仓储服务质量要求

ＧＢ／Ｔ３０３３３　物流服务合同准则

ＧＢ／Ｔ３６７３３　服务质量评价通则

ＳＢ／Ｔ１０９７７　仓储作业规范

３　术语和定义

ＧＢ／Ｔ１８３５４和 ＧＢ／Ｔ３６７３３界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

３．１

第三方物流　狋犺犻狉犱狆犪狉狋狔犾狅犵犻狊狋犻犮狊犜犘犔，３犘犔

独立于供需双方，为客户提供专项或全面的物流系统设计或系统运营的物流服务模式。

［来源：ＧＢ／Ｔ１８３５４—２００６，２．９］

３．２

物流服务　犾狅犵犻狊狋犻犮狊狊犲狉狏犻犮犲

为满足客户需求所实施的一系列物流活动过程及其产生的结果。

［来源：ＧＢ／Ｔ１８３５４—２００６，２．７］

３．３

服务质量　狊犲狉狏犻犮犲狇狌犪犾犻狋狔

组织能够满足规定、约定以及顾客需求的特性的程度。

［来源：ＧＢ／Ｔ３６７３３—２０１８，３．５］

３．４

物流企业　犾狅犵犻狊狋犻犮狊犲狀狋犲狉狆狉犻狊犲

从事物流基本功能范围内的物流业务设计及系统运作，具有与自身业务相适应的信息管理系统，实

行独立核算、独立承担民事责任的经济组织。

［来源：ＧＢ／Ｔ１８３５４—２００６，２．１６］

１
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３．５

逆向物流　狉犲狏犲狉狊犲犾狅犵犻狊狋犻犮狊

反向物流

物品从供应链下游向上游的运动所引发的物流活动。

［来源：ＧＢ／Ｔ１８３５４—２００６，２．３２］

４　基本要求

４．１　提供第三方物流服务的物流企业应满足以下要求：

———具有从事物流业务所需要的相关资质；

———具备内部运营管理制度和质量管理体系；

———具备必要的一体化方案设计能力及运营资源整合能力；

———具备能满足客户对物流信息服务需求的能力；

———履行企业应有的社会责任。

４．２　物流企业提供第三方物流服务的从业人员应具备向客户提供服务的知识和能力，特殊岗位从业人

员应具备相应的资格证书。

４．３　物流企业提供第三方物流服务应以物流服务合同为依据，合同的编写按照ＧＢ／Ｔ３０３３３执行。

４．４　第三方物流服务过程应满足安全、环保和健康管理标准中与物流生产服务环节有关的要求，应能

提高资源利用效率，减少排放。

５　服务要求

５．１　方案设计

应依据客户物流业务需求，制定物流服务总体方案。基于客户具体需求，可制定包括以下方面的全

部或部分方案：

———物流服务网络运行规划；

———仓储、运输、装卸搬运、包装、流通加工、配送、信息处理、逆向物流等物流活动的运行方案；

———支持物流服务的信息系统解决方案；

———应对物流服务中不同类型风险的解决方案；

———物流服务流程与物流作业程序方案；

———物流服务质量考核方案；

———服务响应和持续改进方案。

５．２　信息服务

５．２．１　采用适宜的信息技术，满足客户对物流信息服务的需求。

５．２．２　应具备与客户信息系统对接的能力，提供给客户的信息应满足客户要求。

５．２．３　应保障客户信息安全，不应滥用客户信息或造成客户信息的泄露。

５．３　作业服务

５．３．１　仓储

５．３．１．１　仓储作业应符合ＳＢ／Ｔ１０９７７中的规定。

５．３．１．２　仓储服务的基本质量要求应符合ＧＢ／Ｔ２１０７１中的规定。

２
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５．３．２　运输与配送

５．３．２．１　应依据合同约定及运输配送需求制定满足客户要求的运输与配送计划。

５．３．２．２　应组织或采用适当的设施、设备及措施，应能保障运输与配送过程安全。

５．３．２．３　应按合同要求送达物品、完成交接手续，并填写运输与配送单证。

５．３．２．４　货损、货差应控制在合同约定的允许范围之内。

５．３．２．５　当客户有要求时，应提供运输、配送与统计分析等信息。

５．３．３　装卸搬运

５．３．３．１　装卸搬运作业应符合物品的装卸搬运标识要求。没有装卸搬运标识要求的，应采取措施作好

物品防护。

５．３．３．２　应选择合理的装卸搬运流程及加固措施，保障物品安全。

５．３．３．３　应采用适当的设施、设备及措施，保障作业安全。

５．３．４　包装与流通加工

５．３．４．１　应选择符合合同约定的工艺要求和流程。

５．３．４．２　应保障物品安全、卫生，且符合环保规定。

５．３．４．３　按时完成包装与流通加工服务，服务过程的控制与结果应在合同约定的允许范围之内。

５．３．５　逆向物流

５．３．５．１　逆向物流的物品应单独标识，与正向物流的物品明确区分。

５．３．５．２　逆向物流物品的仓储应分类堆放、记录和检验，建立单独出入库账册记录出入库信息。

５．３．５．３　经过分拣和再包装的逆向物流物品应能满足仓储、运输等过程的基本要求。

５．３．５．４　应确保逆向物流物品、服务流程、服务环境等信息具有可追溯性。

５．３．６　其他服务

依据客户要求，提供代收货款、售后安装维修、采购和分销执行、检验检测代理、物流金融等其他物

流增值服务时，服务质量应符合合同约定。

６　风险与应急管理

６．１　风险与应急管理应贯穿于服务全过程，对风险进行有效控制，使之达到可接受的水平。

６．２　应定期或不定期对服务过程中的风险因素进行分析、识别。

６．３　针对不同类型的风险，应建立风险管理体系或管理制度，并制定相应的风险管控措施。

６．４　应依据制定的应急管理制度定期演练。

６．５　当突发事件发生时，应采取应急措施，并主动与客户进行沟通或按合同约定进行处理。

７　投诉处理

７．１　应为客户提供方便、可靠的投诉渠道。

７．２　应在合同约定的期限内采取有效措施进行投诉处理。无法按合同约定进行处理的，应及时同客户

进行沟通。

７．３　所有投诉应有记录，并提供投诉处理的进度查询。

３
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７．４　投诉处理的结果应在合同约定的期限内反馈给客户，并采取预防措施防止类似事件再次发生。

８　主要服务质量指标

第三方物流的主要服务质量指标及其计算方法应符合附录Ａ的规定。

９　服务质量测评

９．１　测评指标

第三方物流服务质量测评指标可根据第８章的主要服务质量指标以及委托方需求合理确定。

９．２　测评方式

第三方物流服务质量测评可采用内部评价和外部评价的方式组织开展。内部评价由第三方物流服

务企业自行组织开展；外部评价由客户、专业评价机构等组织开展。

９．３　测评流程

９．３．１　准备工作

９．３．１．１　组建测评工作小组，测评小组人员应能满足开展测评工作的基本要求。

９．３．１．２　根据测评方法和测评目的，制定可行的测评方案，确定相应的测评对象和测评方法。

９．３．２　实施测评

９．３．２．１　应按照测评方案的要求进行评价。

９．３．２．２　实施测评可采用问卷调查、网上调查、客户访谈、数据分析等多种形式。

９．３．３　编制测评报告

９．３．３．１　应对整个测评工作进行总结并形成测评报告。

９．３．３．２　编制测评报告应本着公平、公正的原则。

９．３．３．３　测评报告应包括测评范围／区域、测评对象／群体、测评过程、测评结论及改进建议等内容。

１０　持续改进

第三方物流企业应根据测评报告反馈的测评结论及改进建议，采取有效措施对物流服务过程进行

局部完善或流程重组。

４
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附　录　犃

（规范性）

第三方物流主要服务质量指标及计算方法

犃．１　订单处理正确率

指统计期内，无差错订单处理数占订单总数的比率。按公式（Ａ．１）计算：

犚ｏａ＝
犗ａ

犗
×１００％ …………………………（Ａ．１）

　　式中：

犚ｏａ———订单处理正确率；

犗ａ———无差错订单的数量；

犗 ———订单总数。

犃．２　订单按时完成率

指统计期内，按时完成客户订单数占订单总数的比率。按公式（Ａ．２）计算：

犚ｏｔ＝
犗ｔ

犗
×１００％ …………………………（Ａ．２）

　　式中：

犚ｏｔ———订单按时完成率；

犗ｔ———按时完成订单的数量；

犗 ———订单总数。

犃．３　账货相符率

指统计期内，库存物品账货相符的笔数占库存物品总笔数的比率。按公式（Ａ．３）计算：

犚ｃｃ＝
犛ｃ

犛
×１００％ …………………………（Ａ．３）

　　式中：

犚ｃｃ———账货相符率；

犛ｃ ———库存物品账货相符的笔数；

犛 ———库存物品总笔数。

注：同一品种、规格（批次）为一笔。

犃．４　货差率

指统计期内，物品累计差错数量占交付物品总数的比率。按公式（Ａ．４）计算：

犚ｃｅ＝
犙ｅ

犙
×１００％ …………………………（Ａ．４）

　　式中：

犚ｃｅ———货差率；

犙ｅ———物品累计差错数量；

犙 ———交付物品总数。

５

犌犅／犜２４３５９—２０２１



犃．５　货损率

指统计期内，物品累计损失数量占交付物品总数的比率。按公式（Ａ．５）计算：

犚ｃｌ＝
犙ｌ

犙
×１００％ …………………………（Ａ．５）

　　式中：

犚ｃｌ———货损率；

犙ｌ———物品累计损失数量；

犙 ———交付物品总数。

犃．６　信息传输准确率

指统计期内，准确地向客户传输信息的次数占信息传输总次数的比率。按公式（Ａ．６）计算：

犚ｉａ＝
犖ｉａ

犖
×１００％ …………………………（Ａ．６）

　　式中：

犚ｉａ———信息传输准确率；

犖ｉａ———准确地向客户传输信息的次数；

犖 ———信息传输总次数。

犃．７　信息传输准时率

指统计期内，准时地向客户传输信息的次数占信息传输总次数的比率。按公式（Ａ．７）计算：

犚ｉｔ＝
犖ｉｔ

犖
×１００％ …………………………（Ａ．７）

　　式中：

犚ｉｔ———信息传输准时率；

犖ｉｔ———准时地向客户传输信息的次数；

犖 ———信息传输总次数。

犃．８　客户有效投诉率

指统计期内，客户有效投诉订单数占订单总数的比率。按公式（Ａ．８）计算：

犚ｏｃ＝
犗ｃ

犗
×１００％ …………………………（Ａ．８）

　　式中：

犚ｏｃ———客户有效投诉率；

犗ｃ———客户有效投诉订单数；

犗 ———订单总数。

注：有效投诉指因第三方物流服务供方引起，经查证确属供方过失的客户投诉。

犃．９　客户有效投诉处理办结率

指统计期内，在规定时间内处理办结的有效投诉订单数占客户有效投诉订单数的比率。按公

式（Ａ．９）计算：

犚ｃｔ＝
犗ｃｔ

犗ｃ
×１００％ …………………………（Ａ．９）

６
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　　式中：

犚ｃｔ———客户有效投诉处理办结率；

犗ｃｔ———在规定时间内处理办结的有效投诉订单数；

犗ｃ———客户有效投诉订单数。

犃．１０　订单满足率

指统计期内，实际发货数量与订单需求数量的比率。按公式（Ａ．１０）计算：

犚ｏｆ＝
犙ｄ

犙ｎ

×１００％ …………………………（Ａ．１０）

　　式中：

犚ｏｆ———订单满足率；

犙ｄ———实际发货数量；

犙ｎ———订单需求数量。

犃．１１　紧急订单响应率

指统计期内，有效响应客户紧急需求的订单数占客户紧急需求订单总数的比率。按公式（Ａ．１１）

计算：

犚ｕｒ＝
犗ｕｒ

犗ｕｎ

×１００％ …………………………（Ａ．１１）

　　式中：

犚ｕｒ———紧急订单响应率；

犗ｕｒ———有效响应客户紧急需求的订单数；

犗ｕｎ———客户紧急需求订单总数。
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