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	4.2　管理
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	4.2.4　应建立健全的服务质量管理体系，宜通过质量管理体系认证。

	4.3　人员     
	4.3.1　物流服务作业人员上岗前应进行培训，培训内容包括但不限于法律法规、管理制度、作业流程、岗位技能、安全防
	4.3.2　应制定年度培训计划，按计划开展培训，做好培训记录。
	4.3.3　在使用国家规定需持证上岗的作业设备时，作业人员应具备国家相关资质证书，资质证书需合格有效。
	4.3.4　应做好物流服务作业人员的安全防护工作。根据作业环境，物流服务作业人员应穿戴相应的安全防护用具。
	4.3.5　应对物流服务作业人员进行入职体检、离职体检以及在岗期间的定期体检。

	4.4　设施设备与工作环境
	4.4.1　应具备与白酒物流服务相适应的仓库、存储设备、物流服务作业设备。
	4.4.2　白酒存储仓库应符合GB 50016、GB 51157有关要求，防火等级不应低于丙二级。
	4.4.3　仓库内存储设施设备满足下列要求： 
	4.4.4　物流服务作业设备满足下列要求：
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	4.5.1　应建立满足服务需求的物流管理信息系统，并符合GB/T 26821的相关规定。
	4.5.2　应包括但不限于客户服务管理、订单管理、仓储管理、运输管理、配送管理、合同管理、结算管理、办公管理及决

	4.6　安全应急与风险防范
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	4.6.2　应定期进行安全隐患排查，定期组织员工进行消防演练，接受上级部门（单位）指导、监督。
	4.6.3　应建立应急管理机构，编制科学合理、内容完备的应急预案。
	4.6.4　应建立协调、联动机制，突发事件应及时调查、制定改进方案，并向上一级管理机构报告。
	4.6.5　应建立保险投保机制，在仓储和运输配送环节均应作相应货值的投保。


	5　仓储
	5.1　验收入库
	5.1.1　应提前做好入库准备，检查内容包括人员、设备、核验工具、防护用品、装卸搬运设备及货位等。
	5.1.2　应先核验单据，核实货运单车辆及驾驶员信息，单据所列信息应与实际送货车辆与驾驶员一致。
	5.1.3　施封车辆应在启封前对施封锁及施封信息进行核验。
	5.1.4　根据入库单据，对核验物品名称、数量、品种、规格、批号、生产日期及物流码等进行逐一确认，查验无误后清点
	5.1.5　验收方法与货物完好状态的判断应根据委托方要求进行。
	5.1.6　入库完成应立即进行信息系统的入库操作，并建立相应的实物帐卡，标明物品名称、数量、品种、规格、批号及其

	5.2　堆码
	5.2.1　应符合SB/T 10977中6.4的要求，严格遵循外包装图示标志的要求。
	5.2.2　应做到轻取轻放、大不压小、重不压轻、不得倒置、整齐有序和横直成线。
	5.2.3　托盘码放时应根据外包装类型，选取合适的堆码方式，并符合下列要求：
	5.2.4　使用缠膜或绑带时不应松垮、浪费、过度拉伸。

	5.3　存储与养护
	5.3.1　白酒存储应实行分区、分类、按批次和货位管理，并符合以下要求：
	5.3.2　应建立在库养护制度，在库养护应符合下列要求：
	5.3.3　 应建立盘点制度，制定盘点计划并组织实施，对不同类型货物进行定期和不定期盘点。盘点完成后，应立即进行

	5.4　出库
	5.4.1　应提前做好出库准备，按照委托方要求进行，宜根据生产批次日期按“先入库先出库”原则出库。
	5.4.2　应核验物品出库凭证的有效性以及提货人、承运人单位证件和个人身份证件信息（身份证、驾驶证、行驶证等），
	5.4.3　装车前应对车辆进行检查并符合下列要求：
	5.4.4　宜根据委托方的要求提供下列服务：
	5.4.5　承运车辆起运离开仓库前应进行复核，确保订单号与发货物品物流码、物品实物打（喷）印编码三者之间的对应关
	5.4.6　同车箱装载多批次多品种或多客户物品时，应进行相应措施标识。

	5.5　退回品处理
	5.5.1　应根据原始出库单与销退货入库单进行单货核验，包括但不限于包装完好状况、物品质量、物品品种、物品数量，
	5.5.2　退回品入库时，相关方应现场或远程对货物真伪、质量状态进行识别，仓库方应按相关方进行标识、记录。
	5.5.3　退回品应单独隔离堆放并报告委托方，按相关方要求处理。

	5.6　不合格品处理
	5.6.1　对质量不合格或其他原因不能用于直接销售的不合格品，应适时采取措施和控制。
	5.6.2　不合格品应单独存储并标识，对不格原因、产生时间和责任人做好记录并报相关方，并按相关方规定的要求进行处


	6　装卸与搬运  
	6.1.1　应轻拿轻放，不应以抛、扔、重放、脚踹、强塞等方式进行作业。
	6.1.2　应重不压轻，大不压小，物品不超出托盘边缘，装车堆码不应超过货物外包装标注堆码层数与车辆装载限高。
	6.1.3　不应与有毒有害、易燃易爆易污染品及有异味的货物混装。
	6.1.4　应做好物品与人员防护，并有相关安全人员实施有效监管，确保人员安全与货物外包装干净整洁。
	6.1.5　装车货物应堆码整齐、紧密，对物品堆码间隙较大的应采取捆绑或填充等有效措施，防止在运输途中因货物晃动、
	6.1.6　应由具有资质操作人员按操作规程操作叉车等装卸搬运机械进行装卸搬运作业。

	7　运输与配送
	7.1　在途运输
	7.1.1　宜采用厢式货车运输，不应超限、超载、超速运输，应配备防震、防潮、防雨等防护设施。
	7.1.2　车辆应按要求配备有效的消防设备。
	7.1.3　车辆应配备监控和定位系统，实现运输过程监控、驾驶员监控、货物在途跟踪。
	7.1.4　应及时、准确地在运输管理系统反馈运输到货时间、运输车辆信息、在途情况等有关信息。
	7.1.5　运输驾驶员应定时休息，不应疲劳驾驶。
	7.1.6　对中途多次换车的运输，要有专人负责跟踪在途信息。
	7.1.7　如在运输过程中发生事故致人员伤害、货物损坏、交通事故等异常情况时，应按事故处理流程及时反馈信息和报险

	7.2　货物交付
	7.2.1　应提前告知收货人收货信息，收货人做好收货准备。 
	7.2.2　应按约定时间及地址将货物送达后，应核对确认收货人身份信息，验证收货码（如有），收货人应按要求检查车辆
	7.2.3　应根据订单核对货物信息，确保交接的货物外箱喷码、批次号、规格、数量、赠品、物料等正确无误。应与收货人
	7.2.4　应按委托方要求提供装卸、堆码上架等服务。
	7.2.5　驾驶员（收货人）完成送货交接后，应及时反馈签收单信息。


	8　单据管理
	8.1　根据委托方要求，应准确、完整的向委托方提供入库、出库及在库数据，数据应真实、完整和有效。
	8.2　应规范、完整、准确、清晰地填写物流原始记录与单据，应对记录与单据及时汇总、装订及上传系统。宜采用电子
	8.3　物流服务中的各类原始记录与单据应保存不少于2年。宜采用电子化、无纸化数据记录方式，数据应做异地备份。

	9　投诉管理
	9.1　应设立线上、线下客户服务投诉渠道，包括且不限于电话、邮箱、投诉平台等。
	9.2　接到投诉后应及时处理，将问题反馈到有关部门并提出解决方案并回复客户。
	9.3　应建立服务质量统计与绩效考核方案并执行。

	10　可追溯性管理
	10.1　应配备信息追溯服务与设施设备。
	10.2　应采用信息管理技术完成物流服务过程中的信息采集、处理、存储、传输和交换。
	10.3　宜以二维码或标签等为载体实现从生产包装开始到终端消费者全生命周期追溯管理。

	11　数字化转型
	11.1　宜充分利用大数据、云计算、物联网等信息技术，采用自动化设施设备，实现数字化转型、提升白酒物流服务效率
	11.2　宜建立物流服务数字化运营管理平台，实现实时数据分析、可视化数据展示与辅助决策：
	11.3　宜采用自动化立体仓库、自动化作业设施设备及自动化管理等。
	11.4　宜与委托方信息系统建立统一数据接口，实现数据互联互通。

	12　绿色与低碳
	12.1　应符合WB/T 1134-2023《物流企业绿色物流评估指标》相关要求。
	12.2　宜建立绿色低碳物流发展规划，宜制定并实施光伏发电等绿色能源计划。
	12.3　宜采用符合绿色物流与低碳要求的设施与设备：
	12.4　宜回收使用二次及二次以上使用的包装材料。

	13　评价与改进
	13.1　评价方法
	13.1.1　应根据本文件的要求对白酒物流服务通过自评、服务对象评价和第三方机构等类型进行评价，并设定评价时间。
	13.1.2　建立服务质量评价机制，开展服务质量评价与评级，编制评价报告。
	13.1.3　应根据不同评价目标，依据附录A选择质量评价要素设定评价指标。

	13.2　改进
	13.2.1　白酒物流服务质量应对评价过程中发现的问题明确责任主体，及时处置和跟踪。
	13.2.2　应根据评价结果对服务质量进行分析，发现问题查明原因，并制定和采取纠正改进措施。
	13.2.3　应持续改进，不断提高白酒物流服务质量。
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