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前 言

本标准按 GB/T 1.1 给出的规则起草。
本标准由无限极（中国）有限公司、广东省物流行业协会提出。
本标准由广东省物流行业协会、广东省物流标准化技术委员会（GD/TC4）归口。
本标准主要起草单位：无限极（中国）有限公司、广东省物流行业协会。
本标准主要起草人：刘耀军、马仁洪、刘伟贤、陈有文、谢诚杰、史秀亮、姚亚猛、陈雅丽。
本标准为首次发布。
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这些专利的责任。
声明：本标准的版权归广东省物流行业协会所有。任何组织、个人未经同意，不得擅自印刷和销售。
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直销行业物流质量控制规范

1 范围

本标准规定了直销行业六大品类（化妆品、保洁用品、保健食品、保健器材、小型厨具、家用电器）

物流质量控制的术语及定义、基本保障、质量特性要求、关键流程质量控制要求、质量评价指标。

本标准适用于直销行业六大品类物流过程的质量控制。

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 物流术语

GB/T 19000 质量管理体系 基础和术语（ISO 9000：2015，IDT）

GB/T 19001 质量管理体系 要求（ISO 9001：2015，IDT）

GB/T 19015 质量管理体系 质量计划指南

GB/T 24359 第三方物流服务质量要求

GB/T 19028 质量管理人员参与和能力指南（ISO 10018：2012，IDT）
GB 1589 汽车、挂车及汽车列车外廓尺寸、轴荷及质量限值

GB 190 危险货物包装标志

GB/T 191 包装储运图示标志

GB/T 14257 商品条码 条码符号放置指南

GB/T 28581 通用仓库及库区规划设计参数

GB/T 21071 仓储服务质量要求

GB/T 31300 担保存货第三方管理规范

GB/T 21070 仓储从业人员职业资质

3 术语和定义

GB/T 18354规定的术语和定义适用于本文件。

4 总体构成及要求

4.1 质量管理体系

4.1.1 应根据GB/T 19000、GB/T 19001、GB/T 19015、GB/T 24359，系统建立包括食品安全及产品品
质控制、物流质量评估、人力资源、设施设备、售后、应急控制在内的质量管理体系。

4.1.2 应在保障生产管理安全、食品安全、物流质量前提下，建立健全关键环节规范细则，包括产品

包装、出库质量检测、物流操作、应急处理、人员考核、终端消费者评价等。
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4.1.3 应采用PDCA循环（策划—实施—检查—处置）和始终基于风险的思维，防止发生不良结果。

4.2 人员

4.2.1 应建立质量管理体系小组。根据GB/T 19028要求，对参与质量管理人员进行能力开发。

4.2.2 应具备满足产品物流质量控制要求的管理及运作团队。

——岗位人员应通过专业技能及行为规范培训并经考核，熟悉岗位业务。

——从事直接与食品接触工作人员应持有效健康证明。

——从事叉车作业人员应持有叉车证。

4.3 设施设备

4.3.1 应具备满足业务发展需求的物流服务网络及网点。

4.3.2 应具备满足直销行业订单频率高、单量少、配送分散等需求的运力资源和调度能力。

4.3.3 应具备货物仓储运输（含冷链）、分拣、包装要求的专用物流设施设备。

——专用封闭式的货运物流车辆（含冷链）应符合GB 1589的技术规定。

——仓库内不能使用汽油或燃油叉车等可能造成油污污染而影响产品质量的设施设备。

——使用绿色环保的标准化设备（外廓尺寸为2550mm（冷藏车辆外廓2600mm）的货运车辆，600mm

×400mm模数系列的包装箱、周转箱，1200mm×1000mm模数系列的托盘）。

4.4 信息管理

4.4.1 应具有相应信息技术支撑，满足产品物流溯源、跟踪、监管的要求，优化组织管理。

4.4.2 应采用大数据、无线射频等先进技术，对有冷链需求的特殊产品实施全程冷链的控制。

4.4.3 应采取信息安全保护措施，防止信息泄露或对信息进行不正当使用。

5 直销产品物流质量特性要求

5.1 温度控制要求

5.1.1 应根据产品品质特性，对产品物流高、低温环境进行测试，输出保障产品品质的温度适用条件。

5.1.2 对于低温凝固的液（膏）体类产品，应对产品低温条件的复融是否可还原进行测试和评估。

5.1.3 含酒精等特殊成分的产品，应对产品危险特性、温度要求、防护要求进行测试和评估。

5.2 湿度控制要求

应对产品进行物流环境的湿度测试和评估，明确保障产品品质安全的湿度适用条件。

5.3 物流包装设计要求

5.3.1 应根据产品品质特性、质量控制、安全控制要求，进行产品物流包装设计并建立图示。

5.3.2 产品物流包装设计应充分考虑材质、标识、规格、封口、溯源、减量、绿色、便利等要素。

5.4 安全防护要求

5.4.1 产品物流应防止产生强烈的震动、撞击或挤压。

5.4.2 产品物流包装应采用密封性好、防潮、防霉、防腐的材料，包装封口应采用防盗防伪设计。

5.4.3 产品物流标识及图示应符合GB 190、GB/T 191、GB/T 14257的规定。

5.4.4 产品物流应建立污染源分级监控与管理制度，对各类污染源进行处理或有效隔离。
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5.5 含电池产品的特殊要求

应由专业检测或第三方机构出具货物运输条件鉴定书。

6 物流关键流程质量控制要求

6.1 构成

物流关键流程包括中转运输﹑仓储管理﹑城市配送﹑电商快递﹑逆向物流﹑售后﹑结算。

6.2 中转运输

6.2.1 应建立产品统一调配和中转管理系统。系统应支持产品安全溯源。

6.2.2 产品中转应保持管理系统、单据、实物信息一致。物流服务企业中转交接时应开箱查验，确保

产品感官质量、标识信息完好，不携带违反直销行业管理要求的物品及非法信息。

6.2.3 产品交付中转应对预约车辆及同车货物例行检查。

——不允许同车配载危化品、有挥发刺激性气味物品、影响产品包装及品质的相关物品。

——对不符合清洁卫生、安全隔离、防尘、防雨、防晒要求的车辆，应及时更换或处理。

——对有全程冷链需求的产品，应使用冷链专用运输车辆。

6.3 仓储管理

6.3.1 仓储环境

6.3.1.1 仓库设计应符合GB/T 28581要求，易于维护和清洁，防止虫害侵入。

6.3.1.2 不允许库区500m范围内有污水处理厂、垃圾处理站、混泥土搅拌厂、水泥厂等严重污染源。

6.3.1.3 库区外围应有硬化或绿化带，抑制扬尘，控制植被、杂草生长，防止霉菌滋生。

6.3.1.4 不允许仓库外储存区堆积可燃杂物。

6.3.2 仓储服务

6.3.2.1 应根据GB/T 21071、GB/T 24359、GB/T 31300要求，对仓储服务过程进行规范。

6.3.2.2 应根据GB/T 21070要求，对仓储管理人员及其行为进行规范。

6.3.2.3 应严格控制库内对产品品质易造成影响的各类污染源，必要时应进行有效隔离。

6.3.2.4 对涉及食品的产品，应指定专业管理责任人负责食品仓储安全。

6.3.2.5 应严格控制内外部人员出入库，确定作业及可参观范围，减少外部环境的影响。

6.3.3 仓储作业

6.3.3.1 应按照产品类型和外包装储运图示，规范作业，进行必要的分类堆码和摆放。

6.3.3.2 应定期盘点在库产品品质，抽查卫生情况。如发现临近或超过保质期的产品，应及时处理。

6.3.3.3 应按照先进先出原则分拣出库。如有非常规指定出库，应上报批准后执行。

6.3.3.4 应按照产品类别进行合理包装和封箱，定期抽检复核。不允许食品与非食品进行混包装。

6.3.3.5 应对易损易坏产品应采取适当防护或填充包装。如发现不符合包装要求的产品，应立即截留。

6.3.3.6 鼓励采用自动化分拣包装设备，提高作业效率，减少产品损坏。

6.4 城市配送

6.4.1 应按照后送先装、先送后装的原则，对拣选包装及标签完好的产品，完成出库，合理配载。
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6.4.2 应按照规定要求和具体条件，制定合理配送计划，按时完成配送任务及交接手续。

6.4.3 应将配送的货损率、货差率应控制在约定的允许范围之内。

6.5 电商快递

6.5.1 订单处理

6.5.1.1 应对订单处理的有效时间进行控制，宜在24h小时内完成订单确认及打印。

6.5.1.2 应积极应对订单基础信息的变更并及时处理，优化配送服务。

6.5.1.3 应对出库配送的产品进行不定期或定期抽检，确保订单拣选、包装的质量。

6.5.1.4 鼓励在电商平台开展绿色消费活动，提供绿色包装选择，引导使用绿色包装或减量包装。

6.5.2 终端配送

6.5.2.1 终端配送货物暂存应防止日晒雨淋、交叉污染、直接接触地面，应适温储存，避免货物异常。

6.5.2.2 终端配送人员应根据送货单，及时核对产品配送信息，减少配送货差。

6.5.2.3 终端配送应主动提供预约配送、送货上门、开箱验货、签收确认服务。

6.5.2.4 配送时，应对产品采取必要安全防护措施，严防配送货物丢失或掉包。

6.5.3 回单处理

6.5.3.1 鼓励以信息化手段实施回单无纸化处理。

6.5.3.2 回单处理过程中，发现订单或产品不一致等问题时，应及时反馈和处理。

6.6 逆向物流

应对回收物流包装、召回产品、退换货产品进行分类，并根据合同或客户要求及时处理。

6.7 售后

6.7.1 应建立包括产品溯源、召回、消费者投诉处理的售后服务体系，明确条款，主动公开。

6.7.2 应建立包括投诉处理、满意度调查的售后服务渠道，根据客户评价，统计分析，及时改进。

6.7.3 应建立退货、残损产品管理制度。退货、残损产品应分类堆放，做好隔离标识，及时处理。

7 物流质量评价

7.1 评价方式

对直销行业六大品类产品的物流质量评价，可采用自我评价、客户服务评价等方式进行。

7.2 评价指标

直销行业六大品类产品的物流质量评价指标值见表 1。

表 1 直销物流质量评价指标值

指标名称
及时交付率

货差率 货损率 有效投诉率 服务满意度
中转调货 配送到货

指标参考值 ≥96.5% ≥98.0% ≤0.5% ≤1.0% ≤1.0% ≥98.0%

7.3 评价指标计算方法
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7.3.1 物流中转调货及时交付率

指统计期内将货物及时中转至区域仓储的订单数与物流中转调货订单总数的比率。按式（1）计算：

物流中转调货及时交付率 =
统计期内将货物及时中转至区域仓储的订单数

×100%
物流中转调货订单总数

……………………（1）

7.3.2 物流配送到货及时交付率

指统计期内将货物及时配送至客户的订单数占物流配送订单总数的比率。按式（2）计算：

物流配送到货及时交付率 =
统计期内将货物及时配送至客户的订单数

×100%
物流配送订单总数

……………………（2）

7.3.3 货损率

指统计期内因物流环节导致货物质量受损的货品数与应交付货品总数的比率。按式（3）计算：

货损率 =
统计期内因物流环节导致货物质量受损的货品数

×100%
应交付货品总数

……………………（3）

7.3.4 货差率

指统计期内因物流环节导致订单货品不一的货品数占应交付货品总数的比率。按式（4）计算：

货差率 =
统计期内因物流环节导致订单货品不一的货品数

×100%
应交付货品总数

……………………（4）

7.3.5 有效投诉率

指统计期内客户对物流质量的有效投诉涉及订单数占订单总数的比率。按式（5）计算：

有效投诉率 =
统计期内客户对物流质量的有效投诉涉及订单数

×100%
订单总数

……………………（5）

7.3.6 服务满意度

指统计期内客户对物流质量表示满意的涉及订单数占订单总数的比率。按式（6）计算：

服务满意度 =
统计期内客户对物流质量表示满意的涉及订单数

×100%
订单总数

……………………（6）
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7.4 持续改进

应根据物流质量评价结果，采取相应预防和改进措施，并确保措施落实，持续提升物流质量。
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