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湖南省地方标准《连锁便利店商品配送服务规范》 

（征求意见稿）编制说明 

一、项目背景 

（一）全省产业现状 

近几年全国连锁便利店借助互联网+、O2O 等新工具和概念，迅猛发展，

《2019 中国便利店发展报告》数据显示，目前国内便利店品牌已经超过了

260 个，2016 年便利店数量为 9.4万，2017 年同比增长至 10.6 万，2018

年门店数量达 12.2万家，与此同时，便利店行业的销售额从 2016 年的 1543

亿元同比增长 23%至 2017 年的 1905亿元，2018年达到 2264亿元，比 2017

年增速 19%。中国连锁经营协会发布的数据显示，在实体商业低迷的背景下，

便利店成为一颗迅速崛起的新星，2018 年开店数和销售额都保持两位数的

高增长，远远超过百货和超市等业态，新型连锁便利店迎来一个黄金增长

期。  

这两年，湖南省便利店市场也进入爆发期。前有 Today、雅堂小超、美

宜佳等外来品牌便利店加码扩张，后有电商大佬天猫小店、苏宁小店来袭，

本土便利店品牌如汇米巴、芙蓉兴盛、千惠、酷铺、快乐惠、蔚然锦和、

友阿微店小区店等也蓬勃发展。同时还包括中商惠民、零售通各种网络订

货平台。在 2018 年中国连锁经营协会继续统计并发布“2016 中国城市便利

店发展指数”。涵盖中国大陆除拉萨市以外的 30个省会城市、直辖市，4

个计划单列市和两个其他城市。指数的核心数据为连锁品牌化的便利店数

量、便利店数量的增速、24 小时便利店的比例及政策支持力度。长沙市排

名第一。 

（二）立项背景 
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便利店的便利性需要强大的物流配送体系来支撑，门店发展速度越快，

对物流配送体系的要求也就越高。正因如此，便利店的竞争已由店前发展

到店后，已经变为物流配送体系的竞争。便利店物流配送处于整个物流系

统的末端，大中型的连锁便利店企业大都拥有成百上千家门店，物流配送

门店数量多且地理范围广。大量的门店订单给物流配送过程中的拣货、备

货、运输等带来较大难度，造成订单处理效率低，差错率较高。门店分散

且间距大造成配送耗时较长，车辆满载率低，配送效率不高。《2019 中国

便利店发展报告》中指出，2018 年连锁便利店的盈利能力略有改善，但运

营能力和效率仍需增强。 

开展连锁便利店商品配送服务规范的研究，通过规范配送运作的各个

环节和基本作业流程，对便利店门店配送频次和配送量等进行优化，从而

改善目前便利店配送模式和流程，进一步提升连锁便利店的配送效率，提

高便利店的服务水平，对连锁便利店的发展有一定的社会效益和经济效益。 

二、工作简况 

（一）任务来源 

为进一步加强我省连锁便利店配送服务体系建设，协同和优化配送作

业流程，保证物流服务体系的稳定性和专业性，从而降低物流成本、提高

配送效率。湖南省质量和标准化研究院牵头研制的地方标准《连锁便利店

商品配送服务规范》列入 2018年度第 1 批地方标准制修订项目计划，（湘

质监函[2018]61 号）。 

（二）协作单位 

省质量和标准化研究院和湖南省连锁经营协会对湖南省行行行仓储经

营管理有限公司、湖南友阿云商网络有限公司、湖南佳宜企业管理有限公

司、湖南千惠商贸连锁有限公司等相关公司进行广泛调研，精心组织调查，
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仔细研究讨论，结合湖南省连锁便利店的实际情况，制定湖南连锁便利店

配送服务规范相关地方标准，标准起草由省质量和标准化研究院负责。 

1、湖南省行行行仓储经营管理有限公司：该公司成立于 2010 年 12 月，

国家 4A 级物流企业，是湖南首家以专业仓储经营管理命名的公司。公司主

要定位服务于中小商贸流通企业和中小电商企业，专注于仓储代管及管理

输出的连锁模式、集仓集配一条龙服务经营模式的扩张与延伸。打造服务

于城区大型卖场、各行业便利连锁超市配送服务的 B2B城区物流模式，集

中体现在仓储集约化、配送集中化、信息集成化、融资集聚化的特点。 

2、湖南友阿云商网络有限公司：该公司成立于 2014 年 8月，依托友

阿集团强大的商业实体布局及商品资源支持，采用直营+加盟模式，目前在

长沙市有实体店 36家，覆盖长沙 7个主要城区，将在 3-5 年内实现开店

500-1000 家。友阿云商网络有限公司根据小区需求精准配置商品，全天候

精准服务小区居民，完成友阿微店线上线下 O2O 的良性循环。同时通过线

上 APP 和社区群营销，实现门店周边 3 公里范围内 1小时快捷配送到家。 

3、湖南佳宜企业管理有限公司：该公司成立于 2012 年，是集门店选

址评估、设计装修、管理培训、物流配送于一体的连锁便利店企业。目前

新佳宜在中国便利店排名第 17位，其中在纯自主创业的内资便利店品牌中

新佳宜排名前三。该公司推行直营和紧密加盟的经营模式，截止 2018年 12

月底，门店数 1221家，覆盖长沙、株洲、湘潭、益阳。目前该公司自建 3

个总面积 1 万多平方的配送中心（常温物流、冷链物流中心、小宜团专用

仓库），是湖南唯一拥有省内全温层配送体系的连锁便利品牌，可为长沙

市及周边市场门店提供快速、优质、高效的配送服务。在湖南的连锁便利

本土品牌中，“新佳宜”便利店单店平均营业额稳居前列。 
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4、湖南千惠商贸连锁有限公司：该公司成立于 1997 年 9月，是湖南

便利行业领跑者。千惠第一家门店在人民路开业以来，现已发展成为遍布

长沙市七区一县和株洲市，已拥有近 300 家连锁直营门店。仓储面积近 8000

平方米，年销售近 5 个亿，解决下岗和就业人员 1000 多人。千惠运营管理

严格按照连锁经营企业的六个统一原则经营：统一标识，统一模式，统一

管理，统一采购，统一核算，统一收银，通过统一的形象和运营模式，科

学有效的管理制度，采用集团采购的价格优势，标准的核算方法，快速便

捷的收银，为消费者提供优质的服务。  

（三）主要工作过程 

为保证标准编制工作顺利进行，项目组在广泛收集整理与本项目有关

的国内外标准信息和文献资料的基础上，开展了内部讨论、实地调研、专

家咨询研讨等工作，经反复讨论、修改形成了标准征求意见稿，具体工作

过程如下： 

2019年 3 月，成立项目组，启动制定工作。项目组制定了详细的工作

计划，明确了各阶段的任务与目标，确定了标准制定的方法与思路。 

2019年 3 月，收集与连锁便利店商品配送服务相关的期刊论文、各级

标准、政策文件等资料，工作组编制了《连锁便利店商品配送服务规范》

草稿，召开了标准起草小组内部研讨会，形成工作组讨论稿第一稿。 

2019 年 4 月，前往湖南省行行行仓储经营管理有限公司调研，了解配

送服务相关需求，召开标准起草小组内部研讨会，形成工作组讨论稿第二

稿及调研问卷。 

2019 年 5 月 8 日，前往湖南省连锁经营协会调研，了解湖南连锁便利

店知名品牌的基本概况、发展模式、配送服务相关需求及存在的问题，确

定友阿云商网络有限公司、千惠、新佳宜等连锁便利店及配送服务公司为
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调研对象。 

2019年 5 月 15～29日，在连锁经营协会秘书长孔杨林、助理王晓的陪

同下前往友阿云商网络有限公司、千惠、新佳宜等湖南知名连锁便利店及

配送服务公司进行实地调研，了解连锁便利店配送服务流程、仓储设置、

设施设备、信息化建设等相关情况和需求，经标准起草内部工作组研讨后，

形成工作组讨论稿第三稿。 

2019 年 7 月 4 日，召开《连锁便利店商品配送服务规范》地方标准研

讨会，邀请政府部门、高校、协会、企业等相关负责人参加，完成标准征

求意见稿、编制说明。 

三、标准编制原则及主要技术内容说明 

（一）标准编制原则 

1、科学性原则 

本标准的制定应符合国家、省内的相关文件以及国家、行业标准相关

要求，标准的主要内容及各项指标科学合理。 

2、适用性原则 

本标准的制定应充分考虑目前我省连锁便利店的发展要求，体现全省

连锁便利店的实际情况，为规范连锁便利店商品配送服务提供指导借鉴作

用。 

3、协调一致原则 

本标准为连锁便利店商品配送服务标准，标准内容与关键指标与仓储、

加工等标准协调一致，确保各标准之间的统一性、协调性。 

4、可操作性原则 

本标准确定的相关内容应符合湖南省连锁便利店发展的实际情况，突

出可操作性，适当兼顾前瞻性。 
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在编制本标准的过程中，标准的起草规则遵循 GB1.1-2009《标准化工

作导则 第 1部分：标准的结构和编写规则》的有关要求。 

（二）标准主要技术内容说明及依据 

《连锁便利店商品配送服务规范》是在对我省连锁便利店配送服务充

分调研、综合分析的基础上，融合连锁便利店对配送服务的技术要求，从

配送的基础条件、服务要求、服务质量指标、风险与应急管理、投诉处理、

评价与改进等方面构建标准内容。 

《连锁便利店商品配送服务规范》的主要内容如下： 

1、范围 

本标准规定本标准规定了连锁便利店商品配送的术语和定义、基础条

件、服务要求、服务质量指标、风险与应急管理、投诉处理、评价与改进

等方面的内容。本标准适用于为连锁便利店提供商品统一配送服务的配送

方。 

2、规范性引用文件 

列出本标准引用的标准文件。 

3、术语和定义 

提出了适用于本标准的连锁便利店、配送、配送中心、拣选、集货等 5

条术语。主要参考了 GB/T 18106、GB/T 18354、GB/T 28577 等国家标准相

关内容。 

4、基础条件 

从组织管理、设备、标识编码、包装、单证管理、信息化、人员等七

个方面提出了相关要求。 

（1）在标准“4.2.2 托盘规格”中，“宜采用 1200 mm×1000 mm规格

的托盘。”主要是根据商务部的有关文件，并结合调研公司的实际情况提出
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的相应指标。 

（2）在标准“4.2.3 周转箱规格”中，“周转箱一般采用塑料、带盖、

可堆式周转箱，宜采用 600 mm×400 mm 模数的周转箱。主要是根据商务部

的有关文件，并结合调研公司的实际情况提出的相应指标。 

（3）在标准“4.3 标识 编码”中主要参考 GB/T 33257、GB/T 31005

相关标准。 

（4）在标准“4.5.3 单证的基本要素”中，单证名称：订单、拣选单、

配送单及其基本要素主要是结合调研公司的实际情况确定。 

5、服务要求 

提出了连锁便利店的配送服务流程。主要参考了 DB33/T 964-2015、 

DB13/T2681-2018 等相关国家、地方标准并结合调研公司的实际情况提出。 

6、服务质量指标 

从货损率、货差率、送达准时率、订单满足率等指标提出了服务质量

的相关要求。 

在标准“6.1 货损率”、“6.2 货差率”、“6.3 送达准时率”、“6.4 订单

满足率”中，主要参考有关地方标准并结合调研公司的实际情况提出。 

7、风险与应急管理 

提出来配送方应制定应急预案从而有效的控制风险。 

8、投诉处理 

提出了投诉处理的渠道和反馈机制等相关要求。 

9、评价与改进 

提出了评价与改进的相关要求。主要参考了 DB43/T 731的相关内容。 

四、国内外现行相关法律、法规和标准情况 

通过“国家标准文献共享服务平台”、“工标网”等多个标准文献查询

https://www.baidu.com/link?url=zzrPO3ZSF4avIRcKP9WO8rpnn-Y8i5OxOBWeLTQwtLitwxyv2XNPR4cDNbV_0RLE&wd=&eqid=881e89ba000046ec0000000659ba1df0
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网站、平台查询后，关于配送的标准（含国标、行标、地标、团体标准等）

总共约 73 项，其中包括对配送基本要求的规范以及对不同产品、不同商业

形态、不同业态企业的配送进行了规范，但是专门针对连锁便利店配送的

标准极少，与本申报项目相关的主要有以下几个标准： 

（一）商贸物流配送管理要求（DB12/T 702-2016）     

本标准由天津市标准化研究院牵头编制，主要规定了商贸物流配送管

理的术语和定义、基本要求、人员、配送车辆、配送计划、配货、提货交

接、送货、签收、信息化、风险控制与应急管理、投诉处理的要求等内容，

适用于天津市商贸物流配送管理工作。但是该标准未能从配送服务模式、

配送服务质量评价方面做出要求，从而可能使得商贸物流配送管理难以取

得较好的效果。 

（二）快速消费品配送质量控制规范 （DB12/T 720-2016） 

本标准由天津市标准化研究院牵头编写，主要规定了快速消费品配送

质量控制规范的术语和定义，以及人员、软件、硬件的要求；同时对运作

准备、运作控制、异常处理、评价考核、客户服务等内容进行了规范；然

后规定了订单处理、配送计划、商品拣选、商品加工、包装、配载、调度

等作业流程的基本工作内容；最后是对服务评价指标提出了要求。但是该

标准未能体现针对连锁便利店配送关于结款、投诉管理等方面的问题。 

（三）连锁超市物流配送规范 （DB33T 964-2015）  

该标准是由浙江省标准化研究院牵头编写，主要规定了连锁超市物流

配送的术语和定义、基本要求、基本流程、配货作业、送货作业、信息管

理保障、服务质量评价等方面的内容，适用于连锁超市物流配送相关活动。

但是该标准重点在作业流程方面，而未能在配送模式、配送工具、投诉管

理方面做出要求，并且评价指标还有优化、改进的空间。 

http://www.csres.com/detail/297888.html
http://www.csres.com/detail/297909.html
https://www.baidu.com/link?url=Da3yknDjzHcK9kkXyfbm2ZoVnTGiLiOYQBXgau1AtOCsVILCYqpLwNq6yusuOR4ZLaAodMsItDdVkRiQtP_B_Yy6a0UK8zfO9P3Xd48NxSa&wd=&eqid=eec73dfa0000e0fb0000000659b36288
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五、效益分析与实施建议 

通过实施本标准可以产生较好的经济效益、社会效益和生态效益。 

（一）本标准优化了商品配送服务的流程，可以有效的提高配送效率、

优化配送频次、从而降低连锁便利店的物流成本，提高连锁便利店的经营

利润。 

（二）本标准可以有效管理各个物流环节，对整个供应链进行整合，优

化配送方式，保证连锁便利店高效运作，提升便利店服务水平，进而提升

顾客满意度。 

 


