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本文件按照GB/T 1.1-2020《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/T 21071—2007《仓储服务质量要求》，与GB/T 21071-2007相比，除结构调整和编辑性改动外，主要技术内容变化如下：
――增加了基本原则中对仓储服务基本质量要求的基本原则，并调整了部分表述（见第4章）；
――更改了关于单据、数据填写、保管中对数据和单据的保存时间的要求（见4.6.4）；
――增加了关于货物储存环境的要求（见4.7.4）；
――增加了评价指标“入库及时率”、“入库准确率”、“数据（单据）信息传递准确率”、“信息系统管理比率”（见5.2）；
――增加了“客户满意度调查”一章（见第6章）；
本文件由全国物流标准化技术委员会（SAC/TC 269）提出并归口。
本文件主要起草单位：中国仓储与配送协会、上海商业储运有限公司、广东省华大物流总公司、北京市商业储运公司、深圳越海全球供应链有限公司、河北惠友商业连锁发展有限公司、上海市仓储与配送行业协会等。
本文件主要起草人：   
本文件由2007年9月首次发布，本次为第一次修订。 
GB/T ×××××—××××
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本文件规定了仓储服务的基本质量要求及其评价指标。
本文件适用于专业仓储、物流企业。生产与流通企业的内部仓储服务可参照执行。
[bookmark: _Toc47351380][bookmark: _Toc47351403]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。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。
SB/T 10977-2013 仓储作业规范
[bookmark: _Toc47351404][bookmark: _Toc47351381]术语与定义

货位  stack location
用于储存物品的有编号的位置。

盘点  counting
对储存物品的品种、规格、数量进行清点对帐。
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基本原则
在仓储业务活动过程中贯彻以客户为中心的服务原则。
有健全的质量管理体系，有健全的持续改进体系。
设立以服务客户为目的的关键考核指标体系。
仓储作业执行行业标准SB/T 10977-2013相关要求。
信息、单据审核
对客户提供的出、入库系统信息或单据，审核其合法性、有效性及内容的准确性、完整性，确认无误后执行。
准备与作业
根据客户提供的出、入库预报，提前做好物品出库或入库作业的准备工作，包括库区、货位、作业时间、装卸（搬运）设备及作业人员等的安排。
在送货或提货车辆、人员到达后，对车辆或施封进行检查并记录，并审核人员身份信息，审验无误后开始物品出、入库作业。
装卸、堆码
装卸、搬运作业须符合物品包装上的储运图示标志要求，无图示标志要求的以不损坏物品外包装和使用价值为准。
堆码符合物品理化性质要求；堆码整齐、美观。
对水湿、变质、残损及包装有异状的物品做好记录或按与客户的约定办理，并单独存放。
交接责任
对入库物品按规定程序进行检查，做好完整记录。
对出库物品按规定程序履行交接，并要求提货人签收。
单据、数据填写、保管
单据填写规范、完整、准确、清晰。
系统数据采集数据完整、准确，保证数据安全。
纸质单据按时汇总、装订、在保管期内妥善保管。
数据及单据应根据客户要求进行存档，留存时间宜不小3年。
物品在库管理
物品存放实行分区、分类管理，符合仓储管理信息系统的要求
根据物品特性对在库物品进行养护、温湿度管理，定期检查，建立有效的预警机制，确保物品安全。
定期盘点或根据需要进行动态盘点，做到系统数据(或手工帐)、卡、货相符。
根据货物保管要求，满足对存储环境温湿度要求。
单据、信息传输
根据客户要求，及时、准确、完整地向客户提供物品入库、出库及在库数据，单据反馈及时、完整、齐全。
及时、准确向客户提供各种意外事件的相关信息。
保证客户物品入、出、在库单据及系统密码等相关信息和资料的保密与安全。
计量
计量准确，计量工具、设备按相关规定进行校验，计量单位、误差符合《中华人民共和国计量法》的规定。
库区、库内作业场所、标识
库区路面及场地平整无积水、无杂草、杂物。
库内作业场所干净、整洁。
库区、库内、货位、作业区及辅助区标识规范、清晰、准确、易辩。
[bookmark: _Toc47351383][bookmark: _Toc47351406]仓储服务质量评价指标
用途
衡量和考核仓储运作的工作质量。
考核指标
入库及时率（≥98%）
指考核期内按时完成的入库订单数占总入库订单量的比率。

入库及时率= 
入库准确率（≥98%）
指考核期内无差错入库的订单数占入库总订单数的比率。

入库准确率=
出库订单按时完成率（≥98%）
指考核期内按时完成客户订单数占订单总数的比率。

出库订单按时完成率=
出库差错率（≤0.05%）
指考核期内发货累计差错件数占发货总件数的比率。

出库差错率=
责任货损率（≤0.03%）
指考核期内，由于作业不善造成物品霉变、残损、丢失等损失的件数占期内库存总件数的比率。

责任货损率=
帐货相符率（≥99.99%）
指经盘点，库存物品帐货相符的笔数与储存物品总笔数的比率。

帐货相符率=
注：同一品种、规格（批次）为一笔。
数据(单据)信息传递准确率（≥99.99%）
指考核期内向客户传递的单据、信息的准确次数占单据、数据传递总次数的比率。

数据(单据)信息传递准确率=
数据(单据)信息传输准时率（≥99.5%）
指考核期内按时向客户传输数据、信息的次数占传输总次数的比率。

数据(单据)信息传输准时率=
有效投诉率（≤0.03%）
指考核期内客户有效投诉涉及订单数占订单总数的比率。

有效投诉率=
注：有效投诉指因仓储服务商引起、经查证确属仓储服务商过失的客户投诉。
信息系统管理比率（≥85%）
指现有使用信息系统管理物品的比例。

信息系统管理比率=
[bookmark: _Toc47351407][bookmark: _Toc47351384]客户满意度调查
6.1 应设立客户满意度调查制度，依据调查结果改进和提高服务质量。与客户协商设立关键调查指标，不同客户可以设定不同调查指标。
6.2 仓储企业通用客户满意度调查指标，本文件提出了仓储企业基本的客户调查指标，见表一。
仓储服务客户满意度调查表
	项目
	很满意
	满意
	基本满意
	不满意
	备注

	服务态度
	
	
	
	
	

	库容库貌
	
	
	
	
	

	及时出入库
	
	
	
	
	

	文明装卸、搬运
	
	
	
	
	

	按要求堆码
	
	
	
	
	

	物品保管质量
	
	
	
	
	

	加工、更换包装服务
	
	
	
	
	

	问题处理
	
	
	
	
	

	合同执行
	
	
	
	
	

	保守秘密
	
	
	
	
	

	出库差错
	总件数         无差错□     有差错（    件）

	责任货损
	总件数         无差错□     有差错（    件）

	帐货相符率
	%




表1仓储服务客户满意度调查表（续）
	定单未按时完成
	总单数         无 □        有（        单）

	单据（信息）传递差错
	总次数         无差错□     有差错（    次）

	单据（信息）未按时传递
	总次数         无 □        有（        次）

	投诉
	无 □        有（        次）


注：本表所填内容以上年合同期的执行情况为准，如合同执行不足一年，以合同实际执行时间的情况为准。

[bookmark: _Toc47351385][bookmark: BKCKWX][bookmark: _Toc47351408]参 考 文 献
[1] GB 191-2000 包装储运图示标志
[2] SB/T 11068-2013 网络零售作业规范
[3] GB/T 18354-2006 物流术语
[4] GB/T 19001-2000 质量管理体系要求
[5] GB/T 31078-2014 低温仓储作业规范
_________________________________
image2.png
HxrmimphEERRLR
FEEFFEEEEERE

£




image3.wmf
%

100

总入库订单量

入库订单

在规定时间内完成系统

´


oleObject1.bin

image4.wmf
%

100

入库总订单数

无差错入库订单数

´


oleObject2.bin

image5.wmf
%

100

´

订单总数

按时完成订单数


oleObject3.bin

image6.wmf
%

100

´

发货总件数

累计差错件数


oleObject4.bin

image7.wmf
%

100

´

期内库存总件数

期内残损件数


oleObject5.bin

image8.wmf
%

100

´

储存物品总笔数

帐货相符的笔数


oleObject6.bin

image9.wmf
%

100

´

传递总次数

传递准确次数


oleObject7.bin

image10.wmf
%

100

´

传输总次数

传输准时次数


oleObject8.bin

image11.wmf
%

100

´

订单总数

有效投诉涉及订单数


oleObject9.bin

image12.wmf
%

100

´

管理物品的总量

的总量

使用信息系统管理物品


oleObject10.bin

image1.png
y
y—

(€

i




