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前 言

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。

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/TC 269）提出并归口。

本文件起草单位：上海第二工业大学、北京京邦达贸易有限公司、顺启和（深圳）科技有限公司、

上海市质量与标准化研究院、上海伊邦医药信息科技股份有限公司。

本文件主要起草人：郝皓、许肇然、林晓、姚刚、路欢欢、黄建城、周凯、许文仙。
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电子商务逆向物流通用服务规范

1 范围

本文件规定了电子商务逆向物流服务的基本要求、服务方案设计、服务内容及要求、追溯管理、投

诉与反馈、服务评价与改进。

本文件适用于电子商务逆向物流的服务与管理。

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/T 18354 物流术语

3 术语和定义

GB/T 18354界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1

逆向物流 reverse logistics

反向物流

为恢复物品价值、循环利用或合理处置，对原材料、零部件、在制品及产成品从供应链下游节点向

上游节点反向流动，或按特定的渠道或方式归集到指定地点所进行的物流活动。

[来源：GB/T 18354-2021，3.35]

3.2

电子商务逆向物流 e-commerce reverse logistics

在电子商务活动（过程）中，货品因退货、换货、维修等原因形成的逆向物流。

3.3

电子商务返货 e-commerce return goods

在电子商务活动（过程）中，因退货、换货、维修等原因，从供应链下游向上游节点反向流动的货

品，简称“返货”。

4 基本要求

4.1 应制定电子商务逆向物流服务相关的制度，包括但不限于人员管理、设施设备管理、信息系统管

理、运营管理、投诉与反馈处理等制度。

4.2 应配备具有电子商务逆向物流服务相关技能的从业人员，定期组织人员参加培训并考核。

4.3 应具有开展电子商务逆向物流服务所需的设施设备，并定期对设施设备进行检查、保养及校验，

发现异常应及时维修。

4.4 应配备电子商务逆向物流信息系统，包括但不限于逆向物流订单管理、仓储管理、运输管理、返

货监控等子系统。信息系统宜具有开放性，与电子商务平台、服务对象等进行系统对接和数据交换。
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5 服务方案设计

应根据客户电子商务逆向物流服务需求，制定服务总体方案，可包括以下方面：

a) 逆向物流网络规划；

b) 包括受理、取货、运输、入库、储存、出库等服务内容的运营方案；

c) 支持逆向物流的信息系统解决方案；

d) 返货追溯管理方案；

e) 逆向物流服务评价与改进方案。

注：客户包括电子商务平台、电子商务销售商、品牌商等。

6 服务内容及要求

6.1 服务内容

6.1.1 电子商务逆向物流服务内容主要包括受理、取货、运输、入库、储存、出库。其中储存包括分

拣、拆包、检测、上架等作业。

6.1.2 当返货由企业消费者发起时，流程中的分拣、拆包、检测可在一个作业中一起进行。

6.2 受理

6.2.1 电子商务逆向物流服务方接到返货需求后应生成逆向物流订单。

6.2.2 应查看返货信息，包括电子商务订单信息、返货原因、取货方式等，取货方式包括上门取货、

网点寄货、直接拒收等。

6.2.3 宜对消费者拒收商品产生的返货生成新的物流订单。

6.3 取货

6.3.1 当返货非消费者拒收商品产生时，应在规定时间内到取货地址或网点取货。

6.3.2 取货时应对返货进行拍照或拍视频留存，相关照片、影像等记录宜录入信息系统。

6.3.3 取货后应对返货进行包装，易碎品等返货包装应有防震防碎材料保护，且包装箱外部应粘贴警

示标语。

6.4 运输

6.4.1 应根据返货的数量、性质、状态等，制定合理的运输方案。

6.4.2 运输前应核对返货数量和状态，确保返货无异常。

6.4.3 宜选用安装有导航定位系统的车辆进行返货运输，对返货的轨迹、车辆安全驾驶状态等进行实

时跟踪。

6.5 入库

运输人员与仓库人员进行货物交接时，应核对返货信息。应对返货进行拍照或拍视频留存，相关照

片、影像等记录宜录入信息系统。

6.6 储存

6.6.1 分拣

应按照品类及件形，通过人工或自动设备等方式进行返货的分拣。
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6.6.2 拆包

当客户委托对返货进行拆包时，应满足以下要求：

a) 拆包时应核对返货原因，确定返货是否符合电子商务退换货政策，不符合的应分开放置、做好

标记。

b) 拆包时应对返货进行拍照或拍视频留存，相关照片、影像等记录宜录入信息系统。

c) 拆包后的纸箱、牛皮纸、塑料袋等外包装物应分类放置在指定区域。

6.6.3 检测

当客户委托对返货进行检测时，应根据返货原因、品类等进行选择检测方式。检测方式包括基础检

测和深度检测。基础检测指对返货的名称、物品标识、返货是否缺件、是否有人为造成的痕迹等进行验

视。深度检测指对返货的功能性检测、软件故障排查等。

当检测发现异常时，应将检测发现的问题告知消费者和客户。

6.6.4 上架

应将返货按照存储单元放置于货架，宜将上架情况录入信息系统。

经过检测后发现异常的返货，应根据检测结果将返货分类上架，等待与消费者或客户沟通确认后作

进一步处理。

注：存储单元为根据返货特性确定，便于对返货进行存放和管理的相对独立的规格化单位。

6.7 出库

6.7.1 出库前应核验返货货品和单证的一致性，包括返货名称、规格、包装、件数等。

6.7.2 应检查出库的包装是否符合装卸搬运与运输要求，宜采用易降解的环保包装材料，或采用的包

装材料满足多次循环使用。

6.7.3 出库时宜采用智能识别类设备进行自动扫描和分拣。

6.7.4 出库后应通过信息系统将返货出库信息推送给客户。

7 追溯管理

7.1 应对电子商务逆向物流相关流程计划、执行过程及监控信息等予以记录，形成可追溯文件，文件

留存时间应不少于两年。

7.2 应及时响应消费者和客户的追溯请求，提供商品逆向物流状态查询服务。

7.3 宜在拆包后对返货赋电子商务逆向物流物品编码，关联返货的电子商务逆向物流流程中各环节信

息。

8 投诉与反馈

8.1 电子商务逆向物流服务方应设置专职人员受理投诉和问题反馈。

8.2 除需第三方出具鉴定意见的情况外，电子商务逆向物流服务方应在接到投诉后的 24 小时内处理投

诉，提出解决方案。

9 服务评价与改进



GB/T XXXXX—XXXX

4

9.1 电子商务逆向物流服务应定期对服务质量进行评价。评价可采用内部评价、客户评价、第三方机

构评价的方式开展。评价指标见附录 A。

9.2 应根据评价结果确定服务改进目标、改进措施并实施。
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附 录 A

（资料性）

电子商务逆向物流服务质量评价指标

A.1 逆向物流订单及时响应率

统计期内，从接收到逆向物流订单起，在规定时间内做出响应的逆向物流订单数与订单总数的比率，

按公式（1）计算:

�1 = �1
�1

× 100%···················································· (1)

式中：

�1——逆向物流订单及时响应率；

�1——在规定时间内做出响应的逆向物流订单数，单位为个；

�1——逆向物流订单总数，单位为个。

A.2 逆向物流订单及时处理率

统计期内，在规定时间内及时处理完的逆向物流订单数与订单总数的比率，按公式（2）计算:

�2 = �2

�1
× 100%···················································· (2)

式中：

�2——逆向物流订单及时处理率；

�2——在规定时间内及时处理的逆向物流订单数，单位为个；

�1——逆向物流订单总数，单位为个。

A.3 货损率

统计期内, 电子商务逆向物流服务过程中造成损失的返货数量与返货总量的比率，按公式（3）计

算:

�3 = �3
�2

× 100%···················································· (3)

式中：

�3——货损率；

�3——电子商务逆向物流服务过程中造成损失的返货数量，单位视返货特性而定；

�2——返货总量，单位视返货特性而定。

A.4 逆向物流服务质量满意率

统计期内，对逆向物流服务质量评价为满意的订单数与订单总数的比率，按公式（4）计算:

�4 = �4
�1

× 100%···················································· (4)

式中：

�4——逆向物流服务质量满意率；

�4——对逆向物流服务质量评价为满意的订单数，单位为个；

�1——逆向物流订单总数，单位为个。

A.5 投诉处理办结率
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统计期内，在规定时间内处理办结的有效投诉订单数与有效投诉订单总数的比率，按公式（5）计

算:

�5 = �5
�3

× 100%···················································· (5)

式中：

�3——投诉处理办结率；

�3——在规定时间内处理办结的有效投诉订单数，单位为个；

�3——有效投诉订单总数，单位为个。
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