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前  言

本文件按照GB/T 1.1-2020给出的规则起草。
本文件由商务部提出并归口。

本文件起草单位： 

本文件主要起草人： 
电商物流末端服务站规划及运营要求
1　 范围

本文件规定了电商物流末端服务站规划要求、设施设备要求及运营要求。
本文件适用于各类社区、机关团体、商圈、学校、乡镇等区域电商物流末端服务站的规划及运营，经营快递业务的企业及其分支机构开办的快递末端网点可参照执行。
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 21070-2007 仓储从业人员职业资质
3　 术语及定义

GB/T 18354与GB/T 21070中界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
电子商务物流 E-commerce logistics
为电子商务提供运输、存储、装卸、搬运、包装、流通加工、配送、代收货款、信息处理、退换货等服务的活动。
电商物流末端服务站 E-commerce logistics terminal service station
为电商物流提供末端设施、服务的场所和网点。

代收货服务  Receiving service
由消费者通过线上入口授权或通过线下授权，委托服务站为其代收物品的服务。
代寄件服务  Sending service
服务站接受用户委托为其寄送物品提供的各类服务。
4　 规划要求
考虑所在区域居民、企业及商业设施分布情况、人口结构、收入水平、消费习惯等因素，合理设置服务站规模。
优先考虑所在区域中心位置、商业街、主通道等位置，科学选择服务站位置。

优先考虑所在区域闲置设施，合理利用便利店、快递公司直营网点等现有设施。
5　 设施设备要求

服务站运营面积应不小于10平方米。
应配备信息化系统并与合作方信息系统互通。
应具备独立的物品存储区、异常物品暂存区及操作区域等。

应配备日常操作所需的通讯设备、办公设备等。
应配备与场所面积相适应且符合国家消防标准的、在使用有效期内的消防设施、设备及器材。
应配备监控设备，保证24小时无死角、无盲区的监控要求，监控设备拍摄的录像应保存不少于30天。
宜使用货架存储物品，并配备手推车、储物箱（筐）等物流辅助器具。
宜有装卸工具和场地。
6　 运营要求
6.1　 基本要求
应有至少一名人员提供服务站日常运营服务。
应在明显位置张贴服务站工作时间、禁寄物品指导目录、代收代（待）寄物品操作流程、资费标准等公示公告。
应与合作方签订合作协议，明确双方的责任义务及交接流程等，合作方包括快递企业、电商企业、专业配送企业等。
应妥善保管代收代（待）寄物品，若因保管不当导致物品丢失、破损等，应遵循相应规则进行赔付。
应注意物品安全，如防火、防盗、防潮、防霉变、防鼠虫害、防损坏、防腐蚀、防污染等。
6.2　 代收货服务
收件人在电商网站购买商品时或物品在配送过程中，通过线上入口授权，或线下授权服务站，委托服务站代收件人接受物品。
接受物品时，服务站工作人员应检查物品外包装是否完好，包括但不限于是否存在破损件、液体渗漏、拆封等情况，如出现前述情况，可拒绝代收。若物品完好，服务站工作人员应与配送人员明确收件人、配送物品等信息，并签字确认代收。
接受物品后，应将收件人、物品、配送单号等信息予以登记并通知收件人领取。
收件人领取物品时，需提供物品领取密码，服务站工作人员确认收件人信息、密码无误后，将物品交付给客户，并确认。
6.3　 代（待）寄件服务
服务站工作人员应对寄件人员进行身份查验，并将寄件人信息录入系统中供有关部门随时调阅。
服务站工作人员应对代（待）寄物品进行开箱验视，检查代（待）寄物品包括但不限于违禁品、外包装是否完好，包括但不仅限于是否存在物品破损、液体渗漏等情况。如出现上述情况，可拒绝代（待）寄。
服务站工作人员应与寄件人达成书面或口头协议，接受寄件人不在现场时可由快递公司查验货物。
代（待）寄物品验视合格并确定可寄状态后，应将寄件人信息、物品信息等录入系统，包括但不仅限于寄件人姓名、电话、地址，身份证号码，物品品名，收件人姓名、电话、地址等。
服务站工作人员应与配送人员明确寄件人、收件人、物品、物品单号等信息，并签字确认代寄。
物品寄出后，在系统内确认物品已寄出，并短信或相关渠道通知用户运单号或将代寄凭证保存并交付寄件人。
6.4　 信息服务
应建立内部业务管理的信息系统，并制定相关的管理制度确保收（寄）件人信息安全，除依法配合司法机关外，不能将任何信息透露给第三方。
应根据作业要求，及时将物品代收、代（待）寄信息等录入管理系统。
应为收（寄）件人提供包括账户管理、订单查询、物流追踪、投诉等服务。
涉及收（寄）件人信息及数据应保存1年以上。
6.5　 投诉处理
应提供收（寄）件人投诉的渠道，主要包括互联网、电话、信函等形式，投诉有效期为1年。
应对投诉信息进行分析，提出处理方案，制定补救措施，按服务承诺及时处理。
投诉处理时限应不超过7个工作日，与投诉人有特殊约定除外。
投诉处理完毕，应在处理时限内及时将处理结果告知投诉人，若投诉人对处理结果不满意，应告知其他处理方式。
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