ICS 03.120.01
CCS A00 /’

111%

e A B 3t F0 [ [ 5K AR #

GB/T XXXXX—XXXX

BFESEEREHRSMTE

General service specification for E-commerce Reverse Logistics

(R AR S EbrfrE—H R E RIR)

WA

el

(fiE3K
(ARELZ SRR : 2022 4E 12 A 13 HD

FESRAZ R LA, VAR S8 AR 5 & T R SRS — IR L

XXXX = XX = XX &7 XXXX = XX = XX 52t

5l 0P,
[ 5 i o 1L 4 PO % b 2



GB/T XXXXX—XXXX

]l

Hil

ARAFIZIEGB/T 1. 1—2020 (ArEAL TAESN  ZH1ER5r: v L SO IS5 R AT BRI ) (1R e
L,
TEVE A S ) R Y AT REVE SR A SO 1 R AT WL A AR AR 515 R T4
A A B EA R AR ZE 2 (SAC/TC 269) $2HIFHM,
AR E AL B TR bR AR S HRAF . WURA GRYD BHEERAH] .

b E ST ST B R IRER 2515 BRI A IR A F
AR E RGN A VREESRL ARIR. BRI EEROU. B, FEL. VST



GB/T XXXXX—XXXX

B 5515 4R R AR S5 R SE

1 SEH

ASAHLE TR TR SIS A PRI S5 I FE AR L IS5 T B IG5 N SR L GBI R,
VRS &G S5 PR S ekt
ARSCAE T R TR 55000 R R A R 5 A R

2 HseMsImxH

N HNSCA A R PN 2 ST R | T AL BSAR SCAT e AN T A SR o b, 3 E I 51 ST
1% H B B RRCAS TS FH T AR SO AN HI 51 - SO, iR CEFE A BE ) d@H T4
S

GB/T 18354 Wi AiE

3 ARIBFENX

GB/T 18354 5% 7€ HILA K T AR TEA & SU&EH T A
3.1

AE4I reverse logistics

kYR

RGN TEA R BA AR E, XA R 5 AR b S R b M EHE S B T V1 R 1)
T R IRNRLSN B E IR 1E BT AR AR B8 M ST EAT AR B

[kJ§: GB/T 18354-2021, 3.35]
3.2

B RS EPIi e—commerce reverse logistics

ERTFRISES) GEf) o, TR T, #ebt. 4555 I RIE U I3 M P00
3.3

B FAS%1REE e—commerce return goods

TEHTRSES) QIR A, RIBTe. #tt. 4eE55 R, MBLNEE T m biiE s s s i B
ljl]:ll:], ﬁ*fj—\r ‘(ﬁﬁ” R

4 FEAREX

4.1 I E HT R S5 R TR S A RO, AR EAR T AN RE R, WA SR, FE RS
H, g, RFS RGBSR

4.2 JECHE B TR SR YT SS MR ERE R ML B, BN RS I I 4

4.3 NRAITREHE TR SSRGS P R B B &, I IR Bt i s TR L ORIR R
KB LI A

4.4 NECH TR S RVRGRARS, SREARTERYFRITER, OFE R, SRE . R
RS T RS, EREAGERAATRNE, SHTHSTE. RSN REEIAT RGN EE ST e

1



GB/T XXXXX—XXXX
5 BREAHRET

SRR 5 77 FLT TR 95 3 D IR 55 K, e IR S5 AT 58, Al B DT
a) I A A 4 R

b) AIEZE., WL, B ANFE. 6. HESRS NENIEE TR,

¢ SCRREFNRIIAE S R GMRTT R

d) RFUEHE T,

e) MR AR S5 VT S et T

E: BSOAFETHSFE. T RESHER. M.

6 BRFARREK

6.1 BRENA

6.1.1 MRS RYRMSNE T EOFZE, WIT. B, NE, . HE. Kb Eraiss
SN 11 NI 2 N w2 S (S8
6.1.2  ZRGTHAMLH P E RGN, AR IR PR A ARl R AT .

6.2 ZIE

6.2.1 LT 55 10 UL 25 B EIR B SR 2 S AT
6.2.2 MHFRBEE, WIMETREASBMEE BIFRR. W78, M e LT,
P B BRI

6.2.3  EUNH Y AR b 7 2 R B2 FRCRT (R PR T

6.3 HUR

6.3.1 IR BLARTH B E AR AR, IR R I TR] Py 2 BCDT bk R R B

6.3.2  HUBEI RO IR BEHEAT IR BAA R B A7, MR T IR AE R ERAE B RS

6.3.3  HUBTJE RIX IR BTHEAT AL, SR Sk B A0SR AT B e B REAT RO, LB A SR U
N N

6.4 i

6.4.1 NARERFENEE. M. RS, HlEsHNsH T E.

6.4.2 IBHIETNAZITIR B EE AR, #RIR IR TR .

6.4.3 HIEHZEA FNENM RGN EWHATIR IS, SIREAIPE. G4 e RS ST s
A PR

6.5 NE

BRI GG N AT SRR, NRRR BUE B e RONR B AT A R sn A R A7, AR
s RHILRERIANE R RS

6.6 g
6.6.1 4k
N R R AT, i N Tk E 8% &S T ST IR TR 43 ke



GB/T XXXXX—XXXX

6.6.2 IFE

B P RAT IR BT IR, R AL PR 2K

a)  PREI R R B, W IR B AT A T R SR BB, AT B IR T IRE S i
FRic.

b) YRR RIX IR B AT IR B B A7, AR RS IC R ERAE B RS

o) IFEJEHIARAE . R RAR. BERMRSEAMUAR N o) SR E AL 1R E X I

6.6.3 1M

B P RAT IR BT HEATR I , ARSER SR A
DMANR AN o RS I FE X R BT AR Wrab AR iR, IR B2
Mo GRPEEATIAEXS R B (D REVERTIN . BRI i & 5

RN A IS B IS NEARE ARG TN A B 1 e R B AN

6.6.4 LEZ

LK IR BRALIRAEAR BB T30 28, Bl EAELRANE B RS

IR I S5 R I R T, AR A I 45 Foke IR 5328 AR, SRR S o B S Vs G R
bei s 2 LS L

SE: AEE ST R SRR R, (T R BT A7 SRV B FRL AR o A 7 PR A B

6.7 HEE

6. 7.1  HFE AT NAZ GG IR BT BT A MBI () — Bk, AR GTAAR. R, BAR. PREGE

6.7.2 N PO HGR WAF S REIRIE SIs oK, BRI 5 AR A R B R RL, BRI
FAP R 2 2 I E -

6.7.3  HFERT BRI B RE IR A S B A& HEAT B S5 A 7

6.7.4 G ROEE B RGO IR 5T R SRR AR

FAEHEAT IR I T 2o AT 3R R A
MR SR A AN IE BRI AT 5

7.1 RO HLTR S I A TR TR AT ISR A R A5 B AE T B, TR Is s, St
B A7 I T NLAS A P

7.2 RSSO B A 7 BRI OR, SR B R S E  RR S R ST

7.3 EAEYVEL AT IR B FE T 55 (A DAL i e R SRIBRIR B FEL T S5 0 A iR R & AT A

Bl

8 HIFSRIR

8.1 BT 530 ) WAL AR 55 7 I B B N D4 3 BELBER A il R J 15t o

8.2 Prash =77 RS IR ILAh, F 17 55 300 [r) W AR 55 U7 RLAE $2 B BEVR IR K 24 /N Py AR B
Uk, SRR RTT R

9 BRSNSk



GB/T XXXXX—XXXX

9.1 WL S R 55 N E R AR 55 B REAT PR . PO AR AR Y =T
HPEOT T ROTRE . VRO AR LB R A
9.2 NARIEVEA S5 R 2 AR S5 Ot F b e O St



A1

N

A.2

A3

A 4

A5

GB/T XXXXX—XXXX
Mt X A
(FRE)
BT S a4 AR &S RE TN 1545
SEFEIRAT 8 R A IR

TN, ARSI R D VT B D , 7 T 1) A A e S (R ) T RS T R B B
A (D) THE:

1 — —ix 100% .................................................... (1)

Ko
L VDT B B I U 2
RS ] P L O T3 O AT B, B
I IRIT R BRI
AT 2 R AL R R
Gk, e R 6] R AR S AT ST SRR, AR ()
5 :_ix QOO """ 2)

EVGiE

o DT ST LT

p—— R 1P S AR FORAT 8, S

\—— AT L A

ks

SEHHIPY, HL T S5 Y A8 B AR SRR IR BRI, AR (3) it

e _2 X OO, T (3)

A

s B

s —HLT RS I A AR S5 1R v R R R B KR, B ALIR BRI T A
RGBS E, AR GURAE T E -

BERAR S REHER
et I, X IE DRSS B PR D T AU T R R, A () T

4:fX1m% .................................................... @
A

AR YRR S5 TR

——ﬁ@ﬁ%ﬁ%%ﬁiﬁ%ﬁ% TR, AN

e UACIEY/ M RARC S ¢ SR X A o

RIRLEDEE



GB/T XXXXX—XXXX

AN, R E B[] Y AL I IR G A R A S A AR VR R I R, AR (B) 1
5
5 — _2 x 100% .................................................... (5)
v
s HIFAL B Ip et
3 ——FER e B 18] N AL ER S5 25 A R VRIT SR, A A
s AR B, B



[1]
(2]
[3]
(4]
(5]
(6]
(7]
(8]
(9]
[10]

GB/T
GB/T
GB/T
GB/T
GB/T
GB/T
GB/T
GB/T
GB/T

15624-2011
24359-2021
28222-2011
30331-2021
34404-2017
36061-2018
36311-2018
39439-2020
39660-2020

GB/T XXXXX—XXXX

2 £ X M

iS5 AR AL AR R

S =7 VIR 55 T R R

I 55 s vHE 2 5 36 U

CESEIEIR A R

S S A 7 i 38 1 e e Al 55 BT
P T 95 5 B 7 il RT3 ) e Y
LT O B R

FEL T 55 20 =7 B IR 55 BE

Yo it e 2% (115 I 2 B B R

GB/T 41834-2022 B EWAiRsS1ET




	前言
	1　范围
	2　规范性引用文件
	3　术语和定义
	4　基本要求
	5　服务方案设计
	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
	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
	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

	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。
	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：
	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。
	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
	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
	8　投诉与反馈
	9　服务评价与改进
	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
	A.2  逆向物流订单及时处理率
	A.3  货损率
	A.4  逆向物流服务质量满意率
	A.5  投诉处理办结率

	参考文献

