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本文件按照GB/T1.1-20⒛ 《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。

本文件由××××提出。

本文件由××××归口。

本文件起草单位 :

本文件主要起草人 :
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预包装饮用水配送服务规范

1 范围

本文件规定了预包装饮用水配送服务的术语和定义、配送水站的要求、服务质量要求、基本服务质

量评价指标和评价方式、风险控制与应急管理、持续改进。

本标准适用于江苏省行政区域内预包装饮用水的配送服务。

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。

C.B8537 食品安全国家标准 饮用天然矿泉水
GB/T17242 投诉处理指南
CTB19298 食品安全国家标准 包装饮用水

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

31 预包装饮用水配送水站

具有固定场所和人员,从事预包装饮用水的贮存、销售、配送的组织,以下简称配送水站。

4 配送水站的要求

41 资质要求

配送水站的设立应符合国家相关法律法规的要求,具备与其所销售预包装饮用水相适应的人员、经
营场地、设施,符合规定的卫生条件,依法申领食品经营许可及相关资质证书 (包装饮用水生产企业的
自营水站除外),并在经营场所明示。

42 场所及环境要求
421 配送水站不应设在公共厕所、公共垃圾场、畜禽饲养场等易造成细菌滋生、传播等环境场所附
近。

422 配送水站应与其所销售预包装饮用水规模相适应的服务场所。
42.3 配送水站内应设有防尘、防鼠措施,定期清扫消毒,清洁卫生、干燥通风、避光,温度适宜。
424 配送水站应布局合理,贮存区应划分合格品和不合格品及空桶堆放区域,并有状态标识,经营
区和生活区应隔离。

425 配送水站应在显要位置悬挂配送产品品种、收费标准、营业时间、送货电话、投诉电话、注意
事项和诚信自律的服务承诺等信息。

426 配送水站应符合消防安全要求,通道畅通,并配备消防器材。

43 信息化要求
431 采用适宜的信息技术,满足客户的需求。
432 应按时、准确、完整提供商品信启、给客户。
433 未经许可不应擅自泄露客户信窟、资料。

44 方案设计
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441 根据客户业务需求,制定服务总体方案。
4,4,2 制定服务网络规划。
443 制定仓储、配送、信息处理等配送服务的运行方案以及作业流程方案。
444 制定支持配送业务运作的信息系统解决方案。
445 制定应对风险类型的解决方案。
4,4.6 制定配送服务成本核算和测控的方案。
447 制定配送服务质量的考核方案。
44ˇ 8 制定与客户沟通及持续改进的方案。

45 人员要求
4,5,1 配送服务人员应遵纪守法,具有良好的职业道德,文明礼貌,诚信服务。
452 配送服务人员应每年进行健康检查,具有体检合格证明。
453 配送服务人员应定期进行培训。
454 配送服务人员应保持良好的卫生习惯,并做到工作时间不吸烟、饮酒和不从事其他有碍预包
装饮用水配送的活动。

4‘ 5,5 配送服务人员着装应干净、整洁、大方,有条件的配送水站可统一着装,佩戴工牌,入户应穿
戴鞋套。

456 配送服务人员应掌握基本的礼仪行为规范,文明礼貌用语,服务热情细致,能解答消费者提出
的有关饮用水消费的相关问题。

46 经营要求
461 配送水站配送的预包装饮用水应符合 GB8537和 CJB19298的 规定和依据国家相关标准制定标
准的产品。

46,2 配送水站应诚信合法经营。
4,6,3 配送水站应建立完善的经营管理制度,如 :产品进货、贮存、分拣、出货、配送及运输车辆安
全卫生、人员清洁卫生、投诉处理等制度,并做好相应记录,相应记录应至少保存两年以上。
4.64 配送水站应为消费者建立送水档案。

5 服务质量要求

5,1 进货

5,11 配送水站应从有资质的企业购进预包装饮用水,与供应商 (生产商)签订饮用水供销合同,并
查验供应商 (生产商)相关有效资质证明并留存复印件。
512 配送水站应查验饮用水进货质量,包括产品质量合格证、饮用水产品的包装、标识等。配送水
站进货时应记录预包装饮用水进货的品名、生产厂家、生产日期 (批号 )、 进货日期、保质期、进货数

量、产品质量等信息,并对相关信息和记录存档保留。相关进货凭证如消费者要求查看,应予以提供。

52 贮存
521 配送水站预包装饮用水贮存区域应干净、整洁,饮用水应避免阳光直射,不应置于高温环境 ,
宜放置在阴凉干燥处,不应露天堆放。
522 贮存时应按品种、批次 (生产日期)分类整齐存放。坚持先进先出原则,对货物进行定期检查 ,
确保预包装饮用水在保质期内。

523 桶装饮用水堆放可采用垂直堆放的方法,堆放层数不超过三层,上下层之间应有夹板支撑。贮
存时应避免破坏外包装,保持标识完整,如有条件,桶装饮用水的外桶可增设防护套,减少运输、贮存
时对桶外壁刮伤。

5,3 分拣

531 配送水站应按消费者订单的要求对货品进行品种、数量的分拣,货 品不足时,应及时补货。
532 发现预包盖松动或破损、热塑帽散落、水质混浊、有异物或异味等现象之一,应立即停止销售 ,
单独存放并做好相应记录后联系供应商 (生产商 )。
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54出货

建立配送日报表,实行出入库帐、卡、物统一管理,记录每天销售的品种、生产厂家、生产日期 (批

号 )、 销售数量以及每日库存数量和回收空桶数量。并对消费者信息档案进行更新。

5,5 酉己送

55,1 配送水站应按消费者订单要求的时间、品种及数量,安排配送服务人员进行配送。
552 配送水站应配备统一的运输工具,保证运输工具的清洁、卫生、防尘,并对运输车辆定期进行
清洗、消毒和检查维护。如有条件,可在运输工具车厢地板铺软垫。
5.53 配送前,配送服务人员应核查装车的货品品种、数量与订单的一致性及预包装饮用水外包装质
量。

554 配送服务人员根据配送地址,选择最优路线和适合的运送工具。
555 运输时,配送服务人员应确保货物运输安全,避免强烈震荡、撞击,装卸成品时应轻拿轻放 ,
装卸桶装水时应使用专用手提器具,以免密封盖松动造成二次污染。
如在运输过程中因搬卸等原因造成外包装破损时,不应再配送至消费者,应通知供应商 (生产商 )

鉴定处理。

566 配送时,配送服务人员按相应的行为服务规范进行,轻拿轻放,并按消费者要求进行放置。
557 应严格按照与消费者约定的时间准时送货,如有意外情况不能按时到达应提前告知消费者;如
遇消费者外出无法按约定送到时,应留书面通知,便于消费者联系。遇有特殊用户,可提供特殊服务。
558 在桶装饮用水配送时,配送人员宜同时收回空桶,对破损和有污染的空桶,配送水站应及时剔
除。

55,9 提醒消费者定期对桶装饮水机进行清洗消毒。

6 基本服务质量评价指标和评价方式

61 订单按时完成率 :统计期内按时完成的订单数占订单总数的比率。
62 订单满足率 :统计期内实际交货订单数占订单需求数量的比率。
63 出库差错率 :统计期内物流发货累计差错件数占发货`总件数的比率。
6,4 货差率 :统计期内商品累计差错数量占总数量的比率。
65 货损率 :统计期内交货时商品的损失数量占应交付的商品数量的比率。
6.6 客户满意度 :统计期内配送水站通过问卷调查等形式获得的客户的满意总数占调查对象总数的比
率。

6,7 有效投诉率 :统计期内客户有效投诉涉及订单数占订单总数的比率。
68 评价方式可 :采用自我评价和由第三方机构评价。

7 风险控制与应急管理

71 应建立风险控制和应急管理机制。
72 对潜在风险进行分析、识别,针对不同的风险类型制定相应的预控方案。
73 风险发生时,应采取措施,并主动与相关方进行沟通或按合同约定进行处理。

8 持续改进

81 应客户提供便捷的投诉渠道。服务质量投诉处理应符合 GⅣT17242的规定。投诉应在合理或承
诺的期限内进行,并采取预防措施防止类似事件再次发生。
8,2 应通过有效渠道收集客户及相关方的反馈意见,改进服务质量,提高服务水平。
83 配送水站应自觉接受社会及相关部门的监督。
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