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前　 　 言

本标准按照 ＧＢ / Ｔ １. １—２００９ 给出的规则起草ꎮ
本标准代替 ＪＴ / Ｔ ６２０—２００５«汽车快件货物运输操作规程»ꎮ 与 ＪＴ / Ｔ ６２０—２００５ 相比ꎬ主要技术变

化如下:
———增加了零担货物、零担货物道路运输、运输合同、保价运输、变更运输、取消运输、运输延误、货

损、货差术语和定义(见 ３. １、３. ２、３. ３、３. ４、３. ５、３. ６、３. ７、３. ８、３. ９)ꎻ
———删除了快件货物运输的术语和定义(见 ２００５ 版的 ３. １)ꎻ
———修改了零担货物道路运输基本要求 (见第 ４ 章)ꎻ
———修改了服务流程ꎬ增加了货物托运要求(见 ５. １)ꎬ修改了货物受理要求(见 ５. ２)ꎬ删除了理货

要求(见 ２００５ 版的 ５. ２)ꎬ增加了分拣入库要求(见 ５. ３)ꎬ修改了货物配装要求(见 ５. ４)ꎬ增加

了在途运输要求(见 ５. ５)ꎬ修改了货物交付要求(见 ５. ６)ꎬ增加了运输合同变更和取消以及责

任赔偿要求(见 ５. ７、５. ８)ꎻ
———删除了货物转发、货物取消托运及无法交付货物处理要求(见 ２００５ 版的第 ６ 章)ꎻ
———增加了服务评价要求(见第 ６ 章)ꎻ
———删除了信息服务要求(见 ２００５ 版的第 ７ 章)ꎻ
———删除了档案管理要求(见 ２００５ 版的第 ８ 章)ꎻ
———增加了运单格式(见附录 Ａ)ꎻ
———删除了单证内容和格式(见 ２００５ 版的附录 Ａ)ꎻ
———增加了服务评价指标计算方法(见附录 Ｂ)ꎮ
本标准由交通运输部运输服务司提出ꎮ
本标准由全国道路运输标准化技术委员会(ＳＡＣ / ＴＣ ５２１)归口ꎮ
本标准起草单位:交通运输部公路科学研究院、德邦物流股份有限公司、盛辉物流集团有限公司、上

海佳吉快运有限公司、河南长通运输有限公司ꎮ
本标准主要起草人:程国华、王浩、田仪顺、郭沭君、赖兆华、钱荣庆、魏长龙、杨海龙、方田、冯佳玉ꎮ
本标准所代替标准的历次发布情况为:
———ＪＴ / Ｔ ６２０—２００５ꎮ
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零担货物道路运输服务规范

１　 范围

本标准规定了零担货物道路运输的基本要求、服务流程和服务评价ꎮ
本标准适用于零担货物的道路运输服务ꎮ

２　 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的ꎮ 凡是注日期的引用文件ꎬ仅注日期的版本适用于本文

件ꎮ 凡是不注日期的引用文件ꎬ其最新版本(包括所有的修改单)适用于本文件ꎮ
ＧＢ / Ｔ １９１　 包装储运图示标志

ＪＴ / Ｔ ３８５　 水路、公路运输货物包装基本要求

３　 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件ꎮ
３. １

零担货物　 ｌｅｓｓ￣ｔｈａｎ￣ｔｒｕｃｋ￣ｌｏａｄ(ＬＴＬ)
一次托运不足装满整车ꎬ体积、质量和包装符合拼装成整车运输要求ꎬ并按质量或体积计算运费的

货物ꎮ
３. ２

零担货物道路运输　 ｌｅｓｓ￣ｔｈａｎ￣ｔｒｕｃｋ￣ｌｏａｄ ｔｒａｎｓｐｏｒｔ
按托运人要求ꎬ使用道路货运车辆将零担货物交付收货人的服务行为ꎬ包括零担货物的受理、拼装、

运输、分拨及交付等过程ꎮ
３. ３

运输合同　 ｔｒａｎｓｐｏｒｔ ｄｏｃｕｍｅｎｔｓ
由承托双方签署的关于货物托运、受理、运输、交付、运费结算、违约及责任赔偿等内容的合同ꎮ
注:包括定期运输合同、一次性运输合同及道路货物运单等ꎮ

３. ４
保价运输　 ｉｎｓｕｒｅｄ ｔｒａｎｓｐｏｒｔ
按承托双方共同确定的托运人声明货物价值办理托运手续ꎬ承运人按约定支付相应费用ꎬ在发生货

物赔偿时ꎬ根据货物声明价值及损坏程度予以赔偿的货物运输ꎮ
注:改写 ＧＢ / Ｔ ８２２６—２００８ꎬ定义 ２. ３. ２. ９ꎮ

３. ５
变更运输　 ｃｏｎｓｉｇｎｍｅｎｔ ａｌｔｅｒａｔｉｏｎ
对已托运的或已起运的货物ꎬ变更到达地点、收货人或其他合同内容等的业务活动ꎮ
注:改写 ＧＢ / Ｔ ８２２６—２００８ꎬ定义 ２. ３. ３. １５ꎮ

１

ＪＴ / Ｔ ６２０—２０１８



３. ６
取消运输　 ｃａｎｃｅｌｌａｔｉｏｎ ｏｆ ｃｏｎｓｉｇｎｍｅｎｔ
对已经办理托运手续ꎬ尚未发运的货物撤销托运的业务活动ꎮ
[ＧＢ / Ｔ ８２２６—２００８ꎬ定义 ２. ３. ３. １６ꎮ]

３. ７
运输延误　 ｄｅｌａｙｅｄ ｔｒａｎｓｐｏｒｔ
由于承运人责任、托运人责任或自然灾害等不可抗力造成的货物超过合同约定时限运达目的地ꎮ
注:改写 ＧＢ / Ｔ ８２２６—２００８ꎬ定义 ２. ６. ２. ４ꎮ

３. ８
货损　 ｄａｍａｇｅ ｏｆ ｇｏｏｄｓ
货物在运输、装卸、保管等过程中发生的残缺、破损、污染等质量上的损坏ꎮ
[ＧＢ / Ｔ ８２２６—２００８ꎬ定义 ２. ６. ４. ３]

３. ９
货差　 ｃａｒｇｏ ｌｏｓｓ
货物在运输、装卸、保管过程中出现的票货不符、数量遗缺等差错ꎮ
[ＧＢ / Ｔ ８２２６—２００８ꎬ定义 ２. ６. ４. ２]

４　 基本要求

４. １　 零担货物道路运输(简称零担运输)经营者应在营业场所公示经营线路、运输价格、营业时间、送
达时限等服务承诺ꎬ以及由国家相关部门制定发布的零担货物道路运输禁止托运和运输物品指导名录ꎮ
４. ２　 零担运输经营者应建立一次性运输合同客户实名登记制度、定期运输合同客户备案管理制度及

托运物品信息登记制度ꎮ
４. ３　 零担运输经营者应建立货物受理告知、当面查验与抽检抽查制度ꎬ对禁止运输、存在重大安全隐

患及托运人拒绝安全验视的ꎬ不得运输ꎮ
４. ４　 零担运输经营者应在货物受理网点配备视频监控设备ꎬ视频监控资料应保存不少于 ９０ 天ꎮ 应根

据实际业务需要配备必要的安检设备ꎮ
４. ５　 零担运输经营者应建立从业人员实名档案ꎬ定期对从业人员进行培训ꎬ培训内容包括物流安全法

律法规、禁运物品特征及识别方法、安全查验操作规程、应急情况处置及职业道德教育等ꎮ
４. ６　 零担运输经营者宜采用北斗导航、物联网、云计算、大数据、移动互联等信息技术ꎬ实现业务流程

全程可追踪ꎻ宜使用标准化、厢式化、专业化的运输车辆ꎬ通过卫星定位装置ꎬ加强车辆动态监控ꎮ

５　 服务流程

５. １　 货物托运

５. １. １　 零担货物包装应符合 ＪＴ / Ｔ ３８５ 的要求ꎮ
５. １. ２　 零担运输经营者应要求托运人:

ａ)　 根据货物性质和运输要求ꎬ按照 ＧＢ / Ｔ １９１ 的规定正确使用运输标志和包装储运图示标志ꎻ
ｂ)　 使用旧包装运输货物ꎬ应将包装上与本批货物无关的运输标志、包装储运图示标志清除干净ꎬ

并重新标示或制作ꎻ
ｃ)　 需要特殊装卸、堆码、储存的零担货物ꎬ应将货物性质和运输要求告知承运人ꎬ并在道路货物

运单(简称运单)中加以注明ꎬ由承运人在货物明显处加贴包装储运图示标志ꎮ
５. １. ３　 零担运输经营者应做好托运人身份信息查验和登记:
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ａ)　 实行一次性运输的ꎬ托运人应出具本人有效证件ꎬ零担运输经营者应查验和登记身份信息ꎬ对
拒绝实名登记的ꎬ不得运输ꎮ 有效证件包括:
１)　 居民身份证、临时居民身份证或者户口簿ꎻ
２)　 中国人民解放军军人身份证件、中国人民武装警察身份证件ꎻ
３)　 港澳居民来往内地通行证、台湾居民来往大陆通行证或其他有效旅游证件ꎻ
４)　 外国公民护照ꎻ
５)　 法律、行政法规和国家规定的其他有效身份证件ꎮ

ｂ)　 签订定期运输合同的ꎬ承运人应做好托运人信息登记、留存ꎬ信息内容至少应包括:
１)　 个人身份证件或企业营业执照、法人身份证件以及具体联系人身份证件(原件查验ꎬ复印

件留存)ꎻ
２)　 个人业务或企业主要经营范围情况说明ꎻ
３)　 个人或企业通信地址、联系方式等相关信息ꎻ
４)　 委托零担运输经营者代收货款的ꎬ还应当登记个人或企业账户相关信息ꎮ

５. １. ４　 零担运输经营者应建立托运人信息安全保护制度ꎬ妥善保管托运人相关信息ꎬ除法律法规规定

外ꎬ信息和数据不得外泄ꎮ 不得使用托运人信息开展其他业务ꎮ
５. １. ５　 零担运输经营者应要求托运人:

ａ)　 如实登记托运货物的种类、品名ꎬ不谎报或匿报禁运物品和限运物品、凭证运输货物ꎻ
ｂ)　 对于限运物品、凭证运输货物ꎬ提交有关部门开具的准运证明ꎻ
ｃ)　 不在普通货物中夹带违禁物品、危险物品ꎮ

５. １. ６　 零担运输经营者和托运人应签订运输合同ꎬ并保留 １２ 个月以上ꎬ运输合同至少应包括以下

内容:
ａ)　 托运人、承运人和收货人名称(姓名)、地址、电话ꎻ
ｂ)　 货物名称、性质、重量、数量、体积ꎻ
ｃ)　 装货地点、卸货地点ꎻ
ｄ)　 货物的包装方式ꎻ
ｅ)　 承运日期ꎻ
ｆ)　 货物价值ꎬ是否保价ꎻ
ｇ)　 查询方式ꎻ
ｈ)　 运费及结算方式ꎻ
ｉ)　 违约责任ꎻ
ｊ)　 争议解决方法ꎻ
ｋ)　 其他事项ꎮ

５. １. ７　 运单由承托双方填写并签字或盖章后生效ꎮ 运单填写应字迹清楚、完整ꎮ 运单格式参见附

录 Ａꎮ
５. １. ８　 按照自愿的原则ꎬ托运人可自行选择是否对货物进行保价运输ꎮ

５. ２　 货物受理

５. ２. １　 零担运输经营者应告知托运人不得托运禁运物品ꎬ并在运单上明示违规托运的法律责任ꎮ
５. ２. ２　 零担运输经营者应按照表 １ 要求进行货物抽检抽查ꎬ对抽查到的货物应拆包当面验视ꎬ并做好

相关信息记录ꎮ
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表 １　 受理网点货物抽检抽查要求

项目

受理网点类型

日均受理货物票数

小于 ５００
日均受理货物票数

大于 ５００ 且小于 １ ０００
日均受理货物票数

大于或等于 １ ０００

抽检抽查比例 ３％ ５％ ８％

５. ２. ３　 对于一次性运输合同客户ꎬ零担运输经营者应根据有关部门要求ꎬ在重点时段ꎬ对所有运往重

点区域和特殊场所的货物进行拆包验视ꎮ 检查中发现违禁物品、可疑物品或瞒报危险物品的ꎬ应向公安

机关或有关部门及时报告ꎮ
５. ２. ４　 零担运输经营者应对受理的零担货物及其包装、运单、标签认真审核ꎬ对运单填写不符的ꎬ应提

请托运人修正ꎬ否则不予受理ꎮ
５. ２. ５　 零担运输经营者应将托运人提供的限运、凭证运输物品准运证明在运单上加以标注ꎬ相关证明

材料应随货同行ꎬ以备查验ꎬ运达后一并交收货人ꎮ
５. ２. ６　 零担运输经营者应将货物种类、数量、流向、批次等相关信息以及承托双方身份信息予以记载ꎬ
实现业务流程全程信息可查询、可追溯ꎮ

５. ３　 分拣入库

５. ３. １　 零担运输经营者应根据货物品种、流向、时限等ꎬ在专门集散场地对零担货物进行分拣处理ꎮ
５. ３. ２　 应按不同流向将零担货物分拣入位ꎬ货物码放应做到重不压轻、大不压小、不搭肩、标签朝外、
箭头朝上ꎮ
５. ３. ３　 应对入库货物进行整理ꎬ宜做到同票货物不分离、异票货物不交叉ꎬ货票一致ꎬ按照货物流向、
出库时限合理调整位置和次序ꎮ
５. ３. ４　 应做好仓库内的防火、防盗、防鼠、防水等工作ꎮ

５. ４　 货物配装

５. ４. １　 货物配装过程中ꎬ零担运输经营者应核对货物名称、质量、件数是否与运单相符ꎬ包装是否完

好ꎬ并轻装轻卸、堆码整齐ꎮ
５. ４. ２　 配装货物应做到分类合理、装载均衡、先远后近、先急后缓、大不压小、重不压轻、轻拿轻放ꎬ并
与货物包装上的箭头向上一致ꎮ
５. ４. ３　 配装作业完成后ꎬ零担运输经营者应将货物绑扎牢固ꎬ防止货物脱落ꎮ

５. ５　 在途运输

５. ５. １　 零担运输经营者应根据经营线路ꎬ编制运输方案ꎬ对于超长运输线路ꎬ应设定驾驶员轮岗或采

用途中休息、接驳运输等方式ꎮ
５. ５. ２　 零担运输经营者应按有关规定ꎬ通过卫星定位系统监控平台ꎬ对运输过程进行实时监控和管

理ꎬ及时提醒驾驶员纠正超速行驶、疲劳驾驶等行为ꎮ

５. ６　 货物交付

５. ６. １　 零担货物到达目的地后ꎬ零担运输经营者应在 １２ 小时内通知收货人取货ꎬ并做好记录ꎮ 自通

知到收货人次日起ꎬ货物免费保管期限不得少于 ３ 天ꎮ
５. ６. ２　 货物交付时应核对货物和收货人身份ꎬ由收货人签名或盖章ꎮ 遇无人接收ꎬ应保留送货单据并

通知收货人下次送货时间ꎬ两次未送出按收货人自提处理ꎮ 对于上门送货ꎬ配送人员应提前与收货人约
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定货物交付时间ꎮ
５. ６. ３　 货物交付中发现包装破损或托运人、承运人以及收货人对货物的数量、质量存在质疑时ꎬ均可

提出查验、复磅ꎬ由此产生的货损货差由责任方承担ꎮ 对于标签标识脱落、不易辨认的货物ꎬ应慎重查明

并重补标签后方能交付ꎮ
５. ６. ４　 托运人委托零担运输经营者代收货款的ꎬ应在运输合同中明确ꎮ 货物按要求送达后ꎬ收货人应

按合同约定将货款交付ꎮ 零担运输经营者应建立代收货款资金流转程序以及相应的风险控制措施ꎬ并
在规定返款日期内ꎬ将货款返还托运人ꎮ
５. ６. ５　 凡符合下列情况之一的ꎬ属无法交付货物ꎬ由承托双方协商处理:

ａ)　 收货人地址不详或查无此人ꎻ
ｂ)　 收货人迁址ꎬ收货单位撤销无合法代收单位ꎻ
ｃ)　 收货人死亡又无合法代收人ꎻ
ｄ)　 收货人拒收货物或拒付应付的费用ꎻ
ｅ)　 自通知到收货人次日起ꎬ超过 ３ 个月仍无人提取的ꎮ

５. ６. ６　 承运人发现禁运品应按照有关规定向相关部门报告ꎬ并及时通知托运人ꎮ
５. ６. ７　 承运人发现可疑物品或危险物品ꎬ应及时通知托运人ꎮ 托运人应在收到通知之日起 ３ 日内处

理完毕ꎬ并承担由此给承运人造成的一切损失ꎻ托运人 ３ 日内未处理或未处理完毕的ꎬ承运人有权自行

处置且不承担任何赔偿责任ꎮ

５. ７　 运输合同变更和取消

５. ７. １　 未将货物交付收货人之前ꎬ允许托运人按规定办理运输合同变更手续ꎬ要求取消托运ꎬ或要求

承运人中止运输、返还货物、变更到达地或者将货物交付给其他收货人ꎬ并承担由此对承运人造成的

损失ꎮ
５. ７. ２　 凡发生下列情况之一者ꎬ允许变更运输和取消运输:

ａ)　 由于不可抗力致使运输合同无法履行ꎻ
ｂ)　 由于合同当事人一方的原因ꎬ在合同约定的期限内无法履行ꎻ
ｃ)　 经合同当事人双方协商同意取消或变更ꎬ应由责任方承担部分或全部运费ꎮ

５. ７. ３　 货物运输过程中ꎬ因自然灾害等不可抗力造成运输延误ꎬ承运人应及时与托运人联系ꎬ发生货

物装卸、接运和保管费用按以下规定处理:
ａ)　 托运人要求退回起运地的ꎬ收取已完成运输里程的运费ꎬ回程运费按照去程费用的 ５０％计收ꎻ
ｂ)　 托运人要求绕道运送或变更目的地的ꎬ运费按照实际路途核收ꎻ
ｃ)　 托运人要求就地卸存自行处理的ꎬ退还未完成路段运费ꎻ
ｄ)　 货物在受阻处存放ꎬ保管费用由托运人承担ꎮ

５. ８　 责任赔偿

５. ８. １　 零担货物在承运责任期间发生的丢失、损坏、变质、污染、烧毁、被盗等事故ꎬ承运人负责承担货

物赔偿、运费等损失ꎮ 对于办理保价运输的零担货物ꎬ实际损失高于声明价值时ꎬ按声明价值赔偿ꎻ实际

损失低于声明价值时ꎬ按实际损失赔偿ꎮ
５. ８. ２　 由于托运人责任造成车辆、其他货物、设备损坏或人身伤亡以及第三者(方)损失的ꎬ由托运人

负责赔偿ꎮ
５. ８. ３　 货物交付时发现货损货差ꎬ由承运人与收货人共同编制货运事故记录ꎬ双方签字确认ꎮ 凡下列

原因造成事故时ꎬ承运人不负责赔偿:
ａ)　 不可抗力ꎻ
ｂ)　 货物包装完整无损而内装货物短少、损坏、变质ꎻ
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ｃ)　 货物的自然损耗和性质变化ꎻ
ｄ)　 托运人错报、匿报造成的损失ꎻ
ｅ)　 托运人因违反国家法律法规ꎬ货物被有关部门查扣、弃置或作其他处理ꎻ
ｆ)　 包装质量不符合标准ꎬ而从外部无法发现的ꎻ
ｇ)　 收货人逾期提取或拒不提取货物而造成腐烂变质的ꎻ
ｈ)　 其他经查证属托运人责任或托运人注明特约事项造成的损失ꎮ

６　 服务评价

６. １　 零担运输经营者应定期开展服务质量评价ꎬ不断改进服务ꎮ
６. ２　 零担运输经营者应保证服务质量统计数据和原始记录真实、准确ꎮ
６. ３　 零担运输经营者应公布服务监督电话ꎬ自觉接受社会监督ꎮ 接到投诉后ꎬ应在 ２４ 小时内处理ꎬ
１０ 天内处理完毕或提供处理方案ꎬ并将处理结果告知投诉人ꎮ
６. ４　 排除自然灾害等不可抗力原因ꎬ服务评价指标宜达到以下要求:

ａ)　 货物运输及时率大于或等于 ９５％ ꎻ
ｂ)　 货损率小于 ０. ５％ ꎻ
ｃ)　 货差率小于 ０. ５％ ꎻ
ｄ)　 用户投诉率小于 ０. ２％ ꎻ
ｅ)　 用户投诉处理率 １００％ ꎮ

６. ５　 服务评价指标计算方法按附录 Ｂꎮ
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附　 录　 Ａ

(资料性附录)
运单格式

运单正面格式参见表 Ａ. １ꎬ运单背面格式参见表 Ａ. ２ꎮ

表 Ａ. １　 运单正面格式

公司货物托运单 电话: 编号: 始发地: 目的地:

１ 发货方信息 ５ 货物基本信息

托运人 货物名称 件数

联系方式 包装
重量

(千克)

地址

体积

(立方米)
上门接货 □是　 □否

储运

注意事项

２ 收货方信息 ６ 费用

收货人 计费重量 其他 费用合计

联系方式

地址
费率

３ 增值服务信息 ７ 制单人 /日期 ９ 托运人签名

保价声明价值(请按实金额填写)

代收货款

价值 大写

返款类型 　 　 □普通　 　 　 　 □加急

户名 开户行

收款账号

４ 服务

运输类型 □普件　 □快件 交货方式 □自提　 □送货

付款方式 □现付　 　 　 　 □到付　 　 　 　 □签单

签收单 □原件　 　 　 　 　 　 □传真

年　 月　 日

８ 承运人签名

１０ 发货网点 /电话

　 １. 本人已阅读并了

解零担货物道路运输

禁止托运和运输物品

指导目录ꎬ声明托运

货物不在禁运目录

范围ꎻ
　 ２. 本人已阅读保价

声明价值及背面服务

条款ꎬ签字视为本人

已理解并同意接受ꎮ

年　 月　 日

　 注:本单一式四联ꎬ第一联存根(营业网点或始发站存查)ꎻ第二联随货单(到达站存查)ꎻ第三联提货单(提货凭证)ꎻ第
四联托运凭证(托运人存查)ꎮ
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表 Ａ. ２　 运单背面格式

　 １. 为保证货物安全、及时运达ꎬ托运人办理托运时应履行以下义务:
　 (１)如实申报货物的品名、数量、规格、性质、价值等必要信息ꎬ声明所托运货物不在零担货物道路运输禁止托运和

运输物品指导目录ꎬ并准确、清楚填写托运人、收货人的名称、地址和联系电话等资料ꎬ对运单所填写内容的真实性负

责ꎮ 若因托运人提供的收货人信息等错误造成交货延迟或损失的ꎬ承运人不承担任何责任ꎮ
　 (２)对于易损易碎货物ꎬ应根据货物性质提供相应的防护措施ꎬ保障运输安全ꎮ
　 ２. 关于费用的约定:
　 (１)托运人或收货人要求在展馆或保税区等需支付出 /入仓费用或其他额外费用的特殊场所收取或派送货物时ꎬ托
运人或收货人应偿还本公司垫付的上述费用ꎮ
　 (２)收货人收到提货通知后最迟应在 ３ 日内提货ꎬ在此期限内未提货的ꎬ收货人应当支付超过天数的保管费ꎮ 到货

后超过 ３ 个月无人提货且本公司无法退回货物的ꎬ本公司有权视情对货物进行处理ꎬ并在处置所得中优先扣除相关

费用ꎮ
　 ３. 关于赔偿的约定:
　 建议托运人按照货物实际价值申请保价ꎬ货物损毁、灭失按照下列规则赔偿:
　 对于办理保价运输的货物ꎬ实际价值大于声明价值时ꎬ按声明价值赔偿ꎻ实际价值小于声明价值的ꎬ按实际价值

赔偿ꎮ
　 ４. 关于代收货款的约定:
　 (１)委托承运人代收货款不代表该票货物的实际价值ꎮ 若发生货物损毁、灭失按照第三条约定予以赔偿ꎬ与代收货

款无关ꎮ
　 (２)非因承运人原因收货人不支付货款的ꎬ承运人不承担代收货款无法收回的责任ꎮ
　 ５. 请托运人注意ꎬ承运人对以下损失不承担责任:
　 (１)托运人自行包装或容器不良ꎬ但外部无法识别ꎮ
　 (２)托运人自行包装ꎬ到达时包装完好而内件缺失或损坏ꎮ
　 (３)承运过程中发生的一切间接损失(包括但不限于对所托运货物的收益、利润、实际用途、特殊商业价值等)ꎮ
　 ６. 本运单自承托双方签章时起生效ꎮ 未尽事宜按照国家相关法律法规及标准执行ꎬ或由双方协商解决ꎮ
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附　 录　 Ｂ

(规范性附录)
服务评价指标计算方法

Ｂ. １　 货物运输及时率

考核期内ꎬ准点到达目的地的运单票数与运单总票数的比率ꎮ 计算方法见式(Ｂ. １):

Ａ１ ＝
Ｂ１

Ｃ × １００％ (Ｂ. １)

式中:Ａ１———货物运输及时率ꎻ
Ｂ１———准点到达目的地的运单票数ꎻ
Ｃ———运单总票数ꎮ

Ｂ. ２　 货损率

考核期内ꎬ发生货损的运单件数与运单总件数的比率ꎮ 计算方法见式(Ｂ. ２):

Ａ２ ＝
Ｂ２

Ｄ × １００％ (Ｂ. ２)

式中:Ａ２———货损率ꎻ
Ｂ２———发生货损的运单件数ꎻ
Ｄ———运单总件数ꎮ

Ｂ. ３　 货差率

考核期内ꎬ发生货差的运单件数与运单总件数的比率ꎮ 计算方法见式(Ｂ. ３):

Ａ３ ＝
Ｂ３

Ｄ × １００％ (Ｂ. ３)

式中:Ａ３———货差率ꎻ
Ｂ３———发生货差的运单件数ꎮ

Ｂ. ４　 用户投诉率

考核期内ꎬ发生用户投诉的运单票数与运单总票数的比率ꎮ 计算方法见式(Ｂ. ４):

Ａ４ ＝
Ｂ４

Ｃ × １００％ (Ｂ. ４)

式中:Ａ４———用户投诉率ꎻ
Ｂ４———发生用户投诉的运单票数ꎮ

Ｂ. ５　 用户投诉处理率

考核期内ꎬ已经处理的用户投诉次数与用户投诉总次数之比ꎮ 计算方法见式(Ｂ. ５):

Ａ５ ＝
Ｂ５

Ｅ × １００％ (Ｂ. ５)

式中:Ａ５———用户投诉处理率ꎻ
Ｂ５———已经处理的用户投诉次数ꎻ
Ｅ———用户投诉总次数ꎮ
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