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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任务。

本文件由中国物流与采购联合会提出。

本文件由全国物流标准化技术委员会（SCA/TC 269）归口。

本文件起草单位：赣州市豪鹏科技有限公司、孚能科技（赣州）股份有限公司、广东邦普循环科技
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江西赣锋循环科技有限公司、武汉动力电池再生技术有限公司、上海第二工业大学、安徽绿沃循环能源

科技有限公司、深圳鑫茂新能源技术有限公司、珠海中力新能源科技有限公司、天津巴特瑞科技有限公

司、浙江华友循环科技有限公司、江苏华友能源科技有限公司、四川长虹格润环保科技股份有限公司、

骆驼集团资源循环襄阳有限公司、苏州博萃循环科技有限公司、赣州赛可韦尔科技有限公司、北京资源

强制回收环保产业技术创新战略联盟、中国科学院过程工程研究所、上海市质协用户评价中心、北京长

久物流股份有限公司、湖北物资流通技术研究所、生态环境部对外合作与交流中心、中国寰球工程有限

公司、北京汽车集团有限公司。
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天文、艾戊云、王汉、郭庆华、鲍伟、钱龙、刘志东、陈琳、林晓、孙峙、孟笑、闫超、何晓霞、宁志

敏、周琳、张学梅、祝小明、张亮、肖超、李玲玲、黄良取、孔令超、赵雪玲、明跃彬、陈雄辉、许浩、

屈仁刚、刘刚锋、顾宁、高峰、陶利萍、董悦、王锋、林慧丹、刘环宇、许依、王文杰、程艳瑾、王汉

泽、谢佳宏、王琼、蔡军全、康军。
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新能源汽车废旧动力蓄电池 物流服务质量评价

1 范围

本文件规定了新能源汽车废旧动力蓄电池（以下简称“废旧蓄电池”）物流服务质量评价的指标选

取基本原则、评价指标、指标计算方法、评价程序等内容。

本文件适用于新能源汽车废旧锂离子动力蓄电池物流服务质量的评价，涉及其它新能源汽车废旧动

力蓄电池物流服务质量评价也可参照执行。

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

GB 18597 危险废物贮存污染控制标准

GB/T 19038 顾客满意测评模型和方法指南

GB/T 19039 顾客满意测评通则

GB/T 19596 电动汽车术语

GB/T 26493 电池废料贮运规范

GB/T 38698.1—2020 车用动力蓄电池回收利用 管理规范 第1部分：包装运输

GB 39800.1 个体防护装备配备规范 第1部分：总则

3 术语和定义

GB/T 18354、GB/T 19596界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1

物流 logistics

根据实际需要，将运输、储存、装卸、搬运、包装、流通加工、配送、信息处理等基本功能实施有

机结合，使物品从供应地向接收地进行实体流动的过程。

[来源：GB/T 18354-2021，3.2]

3.2

物流服务 logistics service

为满足客户物流需求所实施的一系列物流活动过程及其产生的结果。

[来源：GB/T 18354-2021，3.5]

3.3

服务质量 service quality

组织能够满足规定、约定以及顾客需求的特性的程度。

[来源：GB/T 36733-2018，3.5]

3.4

新能源汽车废旧动力蓄电池 new energy vehicle waste and used traction battery

新能源汽车上经使用后剩余容量或充放电性能无法保障汽车正常行驶，或因其他原因拆卸后不再使

用的动力蓄电池、报废汽车上拆卸下的动力蓄电池、经梯次利用后报废的蓄电池以及电池生产企业生产

过程中报废的动力蓄电池。

4 指标选取基本原则

4.1 科学性
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评价的方法、指标和程序应客观合理，考虑不同指标的层级分布和权重分布，符合新能源汽车废旧

动力蓄电池物流服务状况。

4.2 系统性

指标之间有机配合、结构合理并构成一个完整的体系，指标要素之间相互独立，不存在重复和交叉。

4.3 可操作性

评价内容应实用，评价方法可行，信息应可采集、量化，便于操作。

5 评价指标

5.1 新能源汽车废旧动力蓄电池物流服务评价指标分为两级，包括一级评价指标和二级评价指标。

5.2 一级评价指标包括作业能力、客户服务、信息化技术水平、应急管理与风险控制四个方面， 二级

评价指标共计 25 项。

5.3 新能源汽车废旧动力蓄电池物流服务评价指标按表 1。

表 1 新能源汽车废旧动力蓄电池物流服务质量评价指标

序号 一级指标 二级指标

1

作业能力

装车准时率

2 蓄电池分类运输情况

3 蓄电池分类包装情况

4 蓄电池储存情况

5 安全设备设施配备情况

6 运输过程蓄电池健康状态

7

客户服务

订单及时响应率

8 订单准时完成率

9 回收损失率

10 客户有效投诉率

11 客户满意度

12 蓄电池差异率

13

信息化技术水平

信息管理系统

14 数据信息安全

15 标识管理

16 追溯管理

17 蓄电池状态监测

18 信息透明
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表 1 新能源汽车废旧动力蓄电池物流服务质量评价指标（续）

序号 一级指标 二级指标

19

应急管理与风险控制

应急管理

20 污染次数

21 危险源识别

22 作业人员安全防护

23 环境事故数量

24 风险管理

25 事故报告

6 指标计算方法或内涵

6.1 作业能力

6.1.1 装车准时率

评价期内，承运人接到废旧蓄电池装车指令后按指定时间到达废旧蓄电池发运点的次数与装车指令

的总次数的比率。计算方法按公式（1）：

�1 = �1
�1

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

式中：

�1 ——废旧蓄电池装车到达准时率；

�1——车辆按指定时间到达发运点次数；

�1——装车指令的总次数。

6.1.2 蓄电池分类运输情况

评价期内，按照GB/T 38698.1-2020中第7章的要求对废旧蓄电池进行分类运输的情况。

6.1.3 蓄电池分类包装情况

评价期间，按照GB/T 38698.1-2020中第6章的要求对废旧蓄电池进行分类包装的情况。

6.1.4 蓄电池储存情况

评价期间，按照GB/T 26493的要求对废旧蓄电池进行储存的情况。

6.1.5 安全设备设施配备情况

评价期内，安全设备设施实际配置情况与废旧蓄电池实际配备数量是否符合GB 18597、GB/T 38698.1、

GB 39800.1中的规定。

6.1.6 运输过程蓄电池健康状态

评价期内，按照GB/T 38698.1的要求将废旧蓄电池分类的结果，在运输过程前后性质的实际保持情

况。

6.2 客户服务

6.2.1 订单及时响应率

评价期内，实际及时响应客户的订单数占总发起订单数的比率。计算方法按公式（2）：
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�2 = �2

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

式中：

�2 ——订单准时响应率；

�2——实际按时响应的订单数；

�2 ——发起订单总数。

6.2.2 订单准时完成率

评价期内，实际准时完成的订单数与订单总数的比率。计算方法按公式（3）：

�3 = �3
�3

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

式中：

�3——订单准时完成率；

�3——评价期内完成的订单数；

�3——评价期订单总数。

6.2.3 回收损失率

评价期内,物流途中损坏不可修复蓄电池数量与应回收蓄电池总数量的比率。计算方法按公式（4）：

�4 = �4
�4

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

式中：

�4 ——废旧蓄电池损失率；

�4——评价期内因物流途中损坏不可修复废旧蓄电池回收数量；

�4——评价期内废旧蓄电池应回收总数量。

6.2.4 客户有效投诉率

评价期内，收到客户有效投诉的废旧蓄电池订单数占订单总数的比率。计算方法按公式（5）：

�5 = �5

�5
× 100%···················································· (1)

式中：

�5 ——客户有效投诉率；

�5——评价期内客户有效投诉的废旧蓄电池订单数；

�5——评价期订单总数。
注：对物流公司人员服务态度、工作质量的投诉，经查证后属实的，为有效投诉。

6.2.5 客户满意度

评价期内，按GB/T 19038和GB/T 19039规定的原则和方法，策划和设计获取客户满意信息的程序，

计算分析后得出的客户满意性程度。

6.2.6 蓄电池差异率

评价期内，实际承运的废旧蓄电池发生短缺的数量与订单上标明废旧蓄电池的数量的比率。计算方

法按公式（7）：

�7 = �7
�7

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

式中：

�7——蓄电池数量差异率；

�7——实际蓄电池短缺数量；

�7——订单上标明蓄电池的数量。

6.3 信息化技术水平

6.3.1 信息管理系统
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评价期内，废旧蓄电池物流服务信息管理系统的配备情况。包括配备满足物流信息管理功能的仓储

管理信息系统、物流运输管理信息系统、订单管理信息系统等。

6.3.2 数据信息安全

评价期内，能够提供废旧蓄电池物流相关数据保护措施、防止核心数据泄露的管理文件，同时具备

数据泄露时的应对措施。

6.3.3 标识管理

评价期内，对废旧蓄电池实施标识管理的情况，包括标识管理的形式以及标识上涵盖废旧蓄电池的

基本信息内容的完整性。

6.3.4 追溯管理

评价期内，确保在服务过程中及时、准确、有效地采集信息，动态反映废旧蓄电池物流进程，实现

可追溯管理。保留废旧蓄电池及物流服务的相关可追溯性信息。

6.3.5 蓄电池状态监测

评价期内，确保在物流服务过程中蓄电池的健康状态能够实时监测。

6.3.6 信息透明

评价期内，向客户提供废旧蓄电池物流信息查询与追溯信息的情况。

6.4 应急管理与风险控制

6.4.1 应急管理

应急管理包括但不限于以下内容：

——应急预案制定情况，包含报告程序、应急指挥以及应急保障措施等内容；

——应急预案情景仿真情况，包含文本大数据分析，仿真决策推演，以评估应急预案的可行性与

有效性；

——突发事件事中处理能力，包括人员疏散、财产保护、危险源控制、事件报告等能力；

——突发事件事后处理能力，包括事件建档、责任人追究、物流服务场所重建、人员安抚等能力；

——制定应急预案演练情况，按计划组织开展应急预案演练，对应急预案演练效果进行评审，撰

写应急预案演练评审报告，分析存在的问题，并修订急预案。

6.4.2 污染次数

评价期内，废旧蓄电池回收发生污染（如漏撒等）未有效防控的次数。单位为次。

6.4.3 危险源识别

评价期内，及时发现并消除逆向物流服务过程中涉及人生安全、环境安全的隐患数量。单位为个。

6.4.4 作业人员安全防护

评价期内，为需要配备劳动防护用品的作业人员配备防护用品的情况，包括安全帽、安全鞋、安全

眼镜、防护手套、口罩、降噪耳塞等。。

6.4.5 环境事故数量

评价期内，开展新能源汽车废旧蓄电池物流服务过程中发生环境事故的件数。单位为件。

6.4.6 风险管理

风险管理包括但不限于以下内容：

——废旧蓄电池物流服务服务场所噪声排放、三废处理、空气质量符合环保标准情况；

——废旧蓄电池物流服务服务场所水、气、电、干湿度符合安全作业情况；



WB/T XXXXX—XXXX

6

——安全事故培训计划和开展安全培训工作情况，告知作业人员作业场所和工作岗位存在的危险

因素、防范措施以及事故应急措施。

6.4.7 事故报告

事故报告包括但不限于以下内容：

——组织事故调查情况，接受政府及客户询问，如实提供有关情况；

——提交事故调查报告情况，分析事故原因，落实整改措施；

——分析通报会情况，对事故当事人的聘用、培训、考评、上岗以及安全管理等情况进行责任倒

查；

——跟踪事故发展情况，及时续报事故信息，建立事故档案和事故管理台帐。

7 评价程序

7.1 评价准备

7.1.1 确定评价对象

确定开展新能源汽车废旧蓄电池物流服务的相关企业。

7.1.2 确定评价方案、步骤

根据评价原则和评价目的，制定可行的评价方案和评价细则，对评价的对象、方式方法、时间步骤

等进行合理的安排和筹划。评价实施步骤应在一定范围内公开。

7.2 评价实施

7.2.1 数据采集

根据评价指标采集评价客体的相关数据，并对其进行储存。

7.2.2 数据清洗

对数据的准确性进行核定，对问题数据进行二次采集。

7.2.3 数据分析

根据评价方法和评价指标进行数据分析。

7.3 评价结果

7.3.1 编制评价报告

根据数据分析结果，结合评价目的，编制评价报告。

7.3.2 发布评价结果

评级主体适时发布评价结果，发布的时间、地点、公开范围等由评价主体根据评价目的决定，可对

评价结果发布的影响和实效等进行跟踪反馈。
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