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编制说明 

一、项目来源  

《物流公共服务平台服务质量要求与测评》（以下简称

《指标体系》）由全国物流标准化技术委员会提出并归口，

该标准已经由国家标准化管理委员会批准立项，列入2017年

第一批标准制修订计划（项目编号：20170458-T-469）。该

标准是中国物流与采购联合会承担的质检公益科研专项《支

撑物流和电子商务发展的30项重要标准研究》（项目编号：

201510210）项目标准之一。该标准由中国标准化研究院起

草。  

二、标准制定的目的及意义  

物流公共服务平台是指基于计算机通信网络技术，提供

物流信息、技术、设备等资源共享服务的信息平台，具有整

合供应链各环节物流信息、货物运输、物流监管等资源，面

向社会用户提供信息服务、管理服务、技术服务和交易服务

的基本特征。国务院印发的《物流业发展中长期规划（2014

—2020年）》将“物流信息平台工程”列为十二大重点工程之

一，提出要“整合现有物流信息服务平台资源，形成跨行业和

区域的智能物流信息公共服务平台。” 

当前，我国物流公共服务平台发展迅速，初步形成了五

种类型的公共服务平台模式，包括交易信息服务型公共平台



（以车货配载信息交易为核心，依靠专线业户、司机、货主

的会员制经营模式）、依托园区节点型公共平台（为入驻园

区司机、专线业户提供信息服务的平台，主要以车货配载信

息为主，辅以诚信查询、维修保养等信息）、产品服务型公

共平台(依托软件产品建立物流交易平台，沟通制造商贸企业、

物流公司、司机之间物流交易，减少中间环节)、加盟型公共

平台（依托信息平台“天网”和枢纽节点“地网”，统一品牌、统

一管理、统一标准，采用加盟制吸纳社会专线和运力资源，

开展网络化运输）和物流一体化公共平台（包括电子商务平

台+物流平台，二者深度融合，为采购经理人提供一站式服

务；以及企业ERP+第四方物流平台，全程供应链深度融合，

为企业提供一站式服务）。 

作为面向社会与企业开放的物流公共服务平台，需要与

已存在的多行业物流系统应用对接，实现物流信息对接交互。

公共物流信息平台面向政府管理机构、企业、第三方社会资

源等提供行业资源整合服务、决策支持服务和各种保障支撑

服务，对标准的需求较大。 

因此，制定该标准，提出物流公共服务平台质量要求与

测评规范，规范物流服务平台服务质量，更好地服务物流行

业客户，为客户提高管理效率，降低成本，提升企物流企业

的竞争力。 

 



三、主要工作过程  

2017年5月，国家标准化管理委员会正式发布《关于下

达2017年第一批国家标准制修订计划的通知》（国标委综合

[2017] 67号），本标准正式立项，项目计划编号为

20170458-T-469。本标准起草工作组正式成立，并于同月在

北京召开标准研制启动会，制定了标准研制计划。 

2017年6月-9月，标准起草工作组研究完成本标准草案1

稿，并邀请部分物流业与标准化专家在北京组织召开草案1

稿研讨会，对标准内容、框架、表达形式等进行了研讨与校

准。 

2017年10月-12月，根据草案1稿研讨会意见，标准起草

工作组对本标准草案1稿进行了补充、调整与删减，在此基

础上修改完成本标准草案2稿，并于同月在北京组织部分物

流业专家召开草案2稿研讨会。 

2018年1月，根据草案2稿专家研讨会意见，标准起草工

作组修改完成本标准征求意见稿。 

四、与其他标准的相关性 

目前，与物流公共服务平台相关的标准主要有 GB/T 

22263《物流公共信息平台应用开发指南》系列标准，共8

个部分，上述标准主要从信息技术角度，提出物流公共信息

平台开发的技术要求。本标准是物流公共服务平台的服务质

量与测评要求，既具有一定联系，但是属于截然不同的范畴。



因此，本标准规范的内容目前尚属空白。 

五、标准主要内容  

本标准参照GB/T 1.1—2009《标准化工作导则 第1部分：

标准的结构和编写规则》和GB/T 1.2—2002《标准化工作导

则第2部分：标准中规范性技术要素内容的确定方法》的要

求编写。  

本标准主要包括：范围、术语和定义、服务对象、服务

质量要求、服务质量测评和服务质量等级划分等六部分内容。  

1.术语和定义  

本标准列出了三个术语和定义。其中，物流公共服务平

台是为物流企业、物流需求企业和政府及其它相关部提供物

流服务，结合互联网理念、电子商务模式、互联网技术、物

流技术和电子商务支付系统等信息技术而建立的网上物流

公共服务平台。 

托运人引用了GB/T 18354-2006的定义，指货物托付承

运人按照合同约定的时间运动到指定地点，向承运人支付相

应报酬的一方当事人。 

承运人引用了GB/T 18354-2006的定义，指本人或委托

他人以本人名义与托运人订立货物运输合同的当事人。 

2.服务质量要求 

本标准从总则、服务保障、服务内容、风险与应急管理、

投诉处理等角度，提出服务质量要求。 



其中，在总则部分，要求物流公共服务平台应做到贯穿

以客户为中心的服务理念，以合法、规范的物流服务合同为

依据。 

在服务保障部分，在组织机构方面，本标准要求物流公

共服务平台应有统一的平台运行管理机构，负责平台及系统

的规划、建设、运行和维护，并为包括托运人、承运人在内

的平台客户提供配套信息服务。在管理方面，本标准要求应

确保平台及系统的有效运行和持续改进，并定期对平台进行

日常维护，同时要建立相应的管理制度。在服务人员方面，

本标准要求应具备良好的职业素养和相应的岗位技能，持有

大专及以上学历或经过物流专业培训。在设施设备方面，本

标准要求应提供确保平台正常和安全运行的基础设施和公

共设备，并符合GB/T 22263相关要求。 

在服务内容部分，本标准从货物信息服务、运货交易服

务和信息交换与集成服务等三种主要业务角度，提出相应的

质量要求。 

在风险与应急管理部分，本标准要求风险与应急管理应

贯穿于服务全过程，使风险得到有效控制。发生意外事件时，

平台运行管理机构应及时采取应急措施，并主动和委托人、

承运人及其他利益相关方进行沟通或按合同约定进行处理。 

在投诉处理部分，本标准要求平台运行管理机构应为委

托人、承运人及其他利益相关方提供便利、可靠的投诉渠道



并及时进行处理。 

3.服务质量测评 

本标准对物流公共服务平台服务质量测评的原则、评价

内容、评价模型、评价程序进行了规定。 

在原则部分，本标准要求测评应遵循测评对象选取的一

致性、测评指标的可选性和测评结果的统一性的原则。 

在评价内容方面，本标准确定对物流公共服务平台的评

价内容应包括：功能性、可靠性、经济性、安全性四个方面。 

在评价模型方面，本标准提出样本数据的正态分布分析、

物流服务质量评价的验证性因子分析以及物流服务质量评

价的模型。 

在评价程序部分，本标准给出了测评方式、测评方法、

测评结果转换等程序性要求。 

4.服务质量等级划分 

本标准规定，根据评分值评定物流公共服务平台服务质

量水平，以不同级别区分优质程度，等级划分如下： 

——70分以下，一星级服务（评定不合格）； 

——70分-79分，二星级服务（达标级）； 

——80分-89分，三星级服务； 

——90分-94分，四星级服务； 

——95分-100分，五星级服务。 


