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逆向物流服务评价指标
[bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26648465]范围
[bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334]本文件规定了逆向物流服务评价的指标选取原则、指标体系和内涵。
本文件适用于逆向物流，适合开展逆向物流活动的各类组织，包括但不限于物流企业、回收企业、生产企业。
[bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26718931]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 18354-2021 物流术语
术语和定义
GB/T 18354-2021界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

逆向物流reverse logistics
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]
指标选取原则
科学性
评价指标内宜包括影响提供逆向物流服务企业的主要因素，能够反映逆向物流服务企业运营、作业各类状况。
可实践性
评价指标不仅要考虑逆向物流作业的最终结果，还应考虑作业过程数据的可获得性、可操作性、可靠性和准确性，各项指标便于理解、采集和使用。
全面性
指标体系宜能够全面反映评价对象的情况，突出全面质量管理的概念。
客观性
宜采用定性指标和定量指标相结合的方式，保证逆向物流服务评价指标的结果更具有客观性。
适用性
评价指标的选择宜能够满足不同逆向物流服务企业，适用于不同类型的逆向物流服务。
可扩展性
评价指标体系可根据不同要求对指标体系进行修改、增加和删除，并根据具体情况将评价指标体系进一步具体化、为将来的逆向物流发展留下一定的扩展性。
评价指标体系
逆向物流服务评价指标体系见表1。
逆向物流服务评价指标体系
	序号
	一级指标
	二级指标

	1
	服务质量
	回收订单准时完成率

	2
	
	回收数量准确率

	3
	
	回收货损率

	4
	
	回收订单投诉率

	5
	
	客户满意率

	6
	运营能力
	逆向物流服务网点覆盖率

	7
	
	库存准确率

	8
	
	装车准时率

	9
	
	包装配套率

	10
	
	包装完好率

	11
	
	运输准时率

	12
	
	运输监控设备完好率

	13
	
	回收订单监管率

	14
	
	追溯标识覆盖率

	15
	
	库区标识率

	16
	
	分拣中心配套率

	17
	
	分拣差错率

	18
	
	分拣利用率

	19
	
	规范处理率

	20
	信息化水平
	信息平台设施建设

	21
	
	信息化规范与管控体系

	22
	
	信息化管理人员

	23
	
	信息平台功能完备性

	24
	
	信息化集成水平

	25
	环境与安全
	管理体系认证

	26
	
	应急预案演习次数

	27
	
	安全事故数量

	28
	
	环境事件数量

	29
	
	连续安全服务数量


表1（续）
	序号
	一级指标
	二级指标

	30
	
	危险源识别与控制数量

	31
	
	能耗下降率

	32
	
	碳排放下降率


[bookmark: BookMark6]指标内涵
服务质量
回收订单准时完成率
评价期内，准时完成的回收订单数与回收订单总数的比率。计算公式见公式（1）：

…………………………………………（1）
式中：

--回收订单准时完成率；

--准时完成的回收订单数，单位为个；

--回收订单总数，单位为个。
回收数量准确率
评价期内，实际回收的数量与回收订单中应回收数量的比率。计算公式见公式（2）：

…………………………………………（2）
式中：

--回收数量准确率；

--回收订单中实际回收的数量，单位为个；

--回收订单中应回收的数量，单位为个。
回收货损率
评价期内, 回收送达时损坏的产品数量与回收总数量的比率。计算公式见公式（3）：

…………………………………………（3）
式中：

--回收货损率；

--回收送达时损坏的产品数量，单位为个；

--回收总数量，单位为个。
回收订单投诉率
评价期内，收到客户投诉的回收订单数占回收订单总数的比率。计算公式见公式（4）：

…………………………………………（4）
式中：

--回收订单投诉率

--客户投诉的回收订单数，单位为个；

--回收订单总数，单位为个。
客户满意率	
评价期内，对逆向物流服务满意的客户数占调查得到回复总数的比率。计算公式见公式（5）：

…………………………………………（5）
式中：

--客户满意率；

--对逆向物流服务满意的客户数，单位为人；

--调查得到回复的总数，单位为人。
运营能力
逆向物流服务网点覆盖率
评价期内，企业逆向物流服务网点数量与全国逆向物流服务网点总量的比率。计算公式见公式（6）：

…………………………………………（6）
式中：

--逆向物流服务网点覆盖率；

--企业逆向物流服务网点数量，单位为个；

--全国逆向物流服务网点总量，单位为个。
库存准确率
评价期内，回收品库存实盘数量与库存记账数量的比率。计算公式见公式（7）：

…………………………………………（7）
式中：

--库存准确率；

--回收品库存实盘数量，单位为个；

--库存记账数量，单位为个。
装车准时率
评价期内，承运人接到回收品装车指令后按指定时间到达回收品发运点并完成交接、装车的次数与总装车次数的比率。计算公式见公式（8）：

…………………………………………（8）
式中：

--装车准时率；

--承运人准时完成交接、装车的次数，单位为次；

--总装车次数，单位为次。
包装配套率
评价期内，运输的回收品应根据回收订单进行配套包装，避免混放错放，回收品实际包装配套的运输量与运输总量的比率。计算公式见公式（9）：

…………………………………………（9）
式中：

--包装配套率；

--回收品实际包装配套的运输量，单位为个；

--回收品运输总量，单位为个。
包装完好率
评价期内，运输的回收品应根据回收订单进行规范包装，避免由于包装不规范、不完整带来的包装破损。回收品实际包装完好量与回收品包装总量的比率。计算公式见公式（10）：

…………………………………………（10）
式中：

--包装完好率；

--回收送达时包装完好的包装品数量，单位为个；

--回收品包装总量，单位为个。
运输准时率
评价期内，承运人从起运点发出起，直至到达指定交付点的运输过程，准时完成运输与总运输次数的比率。计算公式见公式（11）：

…………………………………………（11）
式中：

--运输准时率；

--承运人准时完成运输的交付次数，单位为次；

--总运输次数，单位为次。
运输监控设备完好率
评价期内，车辆运输车在运输过程中运输监控设备(系统)能正常、持续接收信息的运输次数占运输总次数的比率。计算公式见公式（12）：

…………………………………………（12）
式中：

--运输监控设备完好率；

--回收品运输过程汇总监控设备正常工作的次数，单位为次；

--运输总次数，单位为次。
回收订单监管率
评价期内，回收订单被监管到的数量占回收订单总量的比率。计算公式见公式（13）：

…………………………………………（13）
式中：

--回收订单率；

--回收订单被监管到的数量，单位为个；

--回收订单总量，单位为个。
追溯标识覆盖率
评价期内，张贴追溯标识的回收品数量与回收总数量的比率。计算公式见公式（14）：

…………………………………………（14）
式中：

--追溯标识覆盖率；

--张贴追溯标识的回收品数量，单位为个；

--回收总数量，单位为个。
库区标识率
评价期内，库区标识回收品类别的面积与库区总面积的比率。计算公式见公式（15）：

…………………………………………（15）
式中：

--库区标识率；

--库区标识回收品类别的面积，单位为平方米（m2）；

--库区总面积，单位为平方米（m2）。
分拣中心配套率
评价期内，分拣中心的数量与逆向物流服务网点数量的比率。计算公式见公式（16）：

…………………………………………（16）
式中：

--分拣中心配套率；

--分拣中心的数量，单位为个；

--逆向物流服务网点数量，单位为个。
分拣差错率
评价期内，出现回收品分拣出错的数量与分拣总数量的比率。计算公式见公式（17）：

…………………………………………（17）
式中：

--分拣差错率；

--回收品分拣出错的数量，单位为个；

--分拣总数量，单位为个。
分拣利用率
评价期内，分拣出可被再利用产品数量与分拣总数量的比率。计算公式见公式（18）：

…………………………………………（18）
式中：

--分拣利用率；

--分拣出可被再利用产品数量，单位为个；

--分拣总数量，单位为个。
规范处理率
评价期内，回收产品交由有资质处理企业规范处理的数量与回收产品的总数量的比率。计算公式见公式（19）：

…………………………………………（19）

式中：

--规范处理率；

--回收品交由有资质处理企业规范处理的数量，单位为个；

--回收总数量，单位为个。
信息化水平
信息平台设施建设
评价期内，企业是否建立了逆向物流服务具备的信息平台与设施。
信息化规范与管控体系
评价期内，企业是否建立了信息化规范与管控体系。
信息化管理人员
评价期内，企业从事信息化工作人员的数量。单位为个。
信息平台功能完备性
评价期内，企业信息平台功能是否能够满足逆向物流服务环节的运行。
信息化集成水平
评价期内，企业业务信息化和管理信息化的集成水平，可由专家判断。
环境与安全
管理体系认证
评价期内，企业是否通过ISO14001管理体系认证。
应急预案演习次数
评价期内，企业开展逆向物流服务环节应急预案演习的次数。单位为次。
安全事故数量
评价期内，企业逆向物流服务过程中发生安全事故的件数。单位为件。
环境事件数量
评价期内，逆向物流服务过程中发生特别重大和重大突发环境事件的数量。单位为件。
注：特别重大、重大突发环境事件根据国务院办公厅《关于印发国家突发环境事件应急预案的通知》确定。
连续安全服务数量
评价期内，企业逆向物流服务过程中未发生安全事故的最长连续天数。单位为天。
危险源识别与控制数量
评价期内，对危险源辨识（如明确各类危险作业、控制风险源防护措施）并有效控制的数量。单位为个。
能耗下降率
评价期内，企业开展逆向物流服务环节能耗下降量与当期开展逆向物流服务能耗总量的比率。计算公式见公式（20）：

…………………………………………（20）
式中：

--能耗下降率；

--逆向物流服务环节能耗下降量，单位视具体能耗而定；

--当期开展逆向物流服务能耗总量，单位视具体能耗而定。
碳排放下降率
评价期内，企业开展逆向物流服务环节碳排放下降量与当期开展逆向物流服务碳排放总量的比率。计算公式见公式（21）：

…………………………………………（21）
式中：

--碳排放下降率；

--逆向物流服务环节碳排放下降量，单位为吨（t）；

--当期开展逆向物流服务碳排放总量，单位为吨（t）。
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