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本文件按照GB/T1.1-2020《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。
本文件由陕西省烟草公司汉中市烟草公司提出。

本文件由汉中市烟草专卖局归口。

本文件起草单位：陕西省烟草公司汉中市烟草公司。
本文件主要起草人：湛平、武小燕、柴如冰、杜俊岐、张建斌、赵春娥、张汉斌、张伟、刘铸、张金江。
本文件为首次发布。

卷烟配送服务操作规程

1　 范围

    本文件规定了卷烟终端送货服务管理、卷烟中转作业管理、配送车辆管理、应急预案管理、配送服务质量的评价等管理要求。

本文件适用于汉中市范围内卷烟配送服务操作。
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。

YC/T 261  《烟草行业卷烟物流配送中心作业规范》

YC/T 514  《烟草商业企业卷烟物流配送中心卷烟物流质量管理规范》
YC/T 520  《烟草商业企业卷烟物流配送中转站管理规范》
YC/T 438  《烟草商业企业卷烟物流配送车辆管理规范》

GB/T18344 《汽车维护、检测、诊断技术规范》

YC/T 439  《烟草商业企业卷烟送货服务规范》

DB6107/TXX-2022  卷烟分拣作业操作规程

3　 术语和定义

3.1　 送货到户

送货驾驶员和送货员在指定时间内将零售客户所订购的卷烟准确无误地送达零售客户门店内。

3.2　 卷烟物流配送中转站

根据配送业务需求设立的，隶属于卷烟物流配送中心的分支机构，不具有仓储及分拣功能，承担交接、送货，可能发生的暂存和结算等环节的卷烟物流工作。

3.3　 终端送货

别称直接送货，指送货车在接收卷烟后，不需要换装和在储存场所停滞，直接送达终端零售客户。

3.4　 卷烟换货

卷烟换货是为解决因非人为因素或不可抗拒因素造成的属正常损失、短少、残损超过包装面积达30%的卷烟，如霉变卷烟、严重挤压变形、入库验收时外包装完好无损而条包短少的卷烟，导致零售客户无法正常销售，主动要求更换的卷烟。

3.5　 卷烟物流配送车辆

专用于卷烟配送的机动车辆，从配送形式上，分为终端卷烟物流配送车辆和中转卷烟物流配送车辆。

3.6　 车辆日常维护

以清洁、补给和安全检视为作业中心内容，由驾驶员负责执行的车辆维护作业。

3.7　 一级维护

除日常维护作业外，以清洁、润滑、紧固为作业中心内容，并检查有关制动、操纵等安全部件，由维修企业负责执行的车辆维护作业。

3.8　 二级维护

除一级维护作业外，以检查、调整转向节、转向摇臂、制动蹄片、悬架等经过一定时间的使用容易磨损或变形的安全部件为主，并拆检轮胎、进行轮胎换位，检查调整发动机工作状况和排气污染控制装置等，由维修企业负责执行的车辆维护作业。
4　 卷烟终端送货服务管理

4.1　 送货前准备

4.1.1　 车辆调度

送货车辆调度原则，车辆与线路要匹配，车型和道路要匹配，车载量和任务量要匹配。

4.1.2　 开具派车单

送货管理员开具《派车单》交送货驾驶员。
4.1.3  确认送货信息

送货员从送货员移动办公APP上下载送货任务，按步骤确认送货信息。
4.1.3　 装车

按照“直不压曲，重不压轻，先进后出”的原则，依次装车，严禁卷烟倾倒压损。
4.2　 车辆行驶要求

 遵守交通法律法规，严禁超速、超载等违法行为，提高警惕，加强防盗、防抢措施，确保人身、卷烟和交通安全。

4.3　 卷烟送货服务

4.3.1　 领货

4.3.1.1 送货员依据当日送货任务，确定送货线路，并检查送货车辆是否正常。
4.3.1.2 根据送货单认真核对卷烟数量和包装质量，并按送货顺序装车。
4.3.1.3 卷烟码放紧凑、整齐、平稳。
4.3.2　 送货

4.3.2.1 送货服务人员要求

a) 送货驾驶员除应具有符合准驾车型及以上的驾驶资格外，还应具有烟草行业颁发的驾驶资格证书且有3年以上的安全驾龄，无突发性疾病隐患；

b) 送货员应具有高中及以上学历，岗前培训合格；

c) 送货服务人员应保持仪容仪表干净整洁、大方得体；

d) 工作时间内，服务人员应按季节穿着相应工作服，佩戴工作铭牌。

4.3.2.2 送货服务人员服务用语

    a) 送货到达向客户问好：“您好，我是汉中烟草公司送货员XXX，这是您订购的卷烟，请查收！”；
b) 与客户交接，客户正忙无空收货时：“您先忙，我等您﹗”

c) 与客户交接：“这是您订购的XX卷烟，数量XX，请您验收﹗”

d) 卷烟交接完成后提醒客户：“您的货已核对，请配合我们进行拍照确认﹗”

e) 对客户的意见、建议：“谢谢您提出宝贵的意见、建议，我回去后向公司反映，我们一定改进。”

f) 对影响销售的褶皱、破损卷烟需要调换，应向客户致歉：“对不起，我拿回去给您调换，下次送货时给您带来，行吗？”

g) 与客户告别时：“谢谢您的合作，再见﹗”。
4.3.2.3 到货确认

送货员协助客户对卷烟进行核对，确认无误后由送货员使用移动终端对客户和所签收的卷烟同时进行拍照留存，送货员同客户道别。
4.3.2.4 送货结束

正常送货完毕，返程后，送货员对当天送货任务进行核对，确认无误后在移动终端上结束任务，反馈相关客户信息；驾驶员打扫车辆卫生，检查保养车辆，停放到指定地点。

4.3.3　 卷烟换货

4.3.3.1 卷烟换货的情形

a) 装车过程中发现的损烟；

b) 送货过程中发现的损烟；

c) 中转交接过程发现的损烟；

4.3.3.2 卷烟换货服务管理

a) 送货员装车过程中出现包装褶皱、残缺、品质损坏等现象时，送货员按公司《残损烟处理流程》

进行处理。
b) 送货过程中发现的损烟，由送货部部长、送货员、零售客户共同确认，并拍照取证、留档。其中，定责为人为原因造成损烟的，进入赔偿流程；定责为非人为原因造成损烟的，进入报损流程。
c) 中转环节发生的残损烟，由物流分公司送货部部长组织中转站负责人、车辆驾驶员、中转站作业人员共同确认，并拍照取证、留档，其中，定责为人为原因造成损烟的，进入赔偿流程；定责为非人为原因造成损烟的，进入报损流程。
4.3.3.3 卷烟换货原则

损烟应该及时更换；损烟原则上只更换零盒。
4.3.3.4 赔偿

人为原因产生的损烟应由责任人予以赔偿，进入损烟赔偿流程，并给与责任人考核处罚。
4.3.4　 配送异常情况处理

4.3.4.1 配送异常情况

a) 因客户未开门，无法正常签收；

b) 因道路交通（如山体塌方导致道路损毁、堵路，交通事故、交通管制等）导致车辆无法正常通行，无法按时送货到户。
c) 其他原因（如遇恶劣天气、自然灾害、疫情管控、公司开展重大活动等）需要延迟送货。
4.3.4.2 配送异常情况处理

a) 客户未开门时，应及时与客户进行电话联系。如果联系未果，送货员应对客户未开门店铺进行拍照留存，并向本部门报备后将卷烟拉回暂存，并再次进行配送；如果与客户取得联系，在与客户进行沟通后，确定取货方式。
b) 因道路交通原因导致车辆无法正常通行，需要更改送货线路时，应尽快与部门取得联系，将道路情况具体上报给部门管理人员，经管理人员同意后，更改送货线路进行送货；部门管理人员和配送人员应将具体情况报知县公司客户经理，并向客户进行沟通解释，说明无法按时送货原因。
c) 因其他原因需要延迟送货时，应由部门管理人员及时将具体情况报知县公司客户经理，并向客户进行沟通解释，说明延迟送货原因。
5　 卷烟中转作业管理

5.1　 领货装车

5.1.1　 依据中转送货单任务信息，安排送货车辆，驾驶员检查送货车辆是否正常。
5.1.2　 按顺序装车，并认真核对卷烟数量，办理交接手续。
5.1.3　 中转运输车辆应配备车厢锁具，配置灭火器材，保障卷烟安全运输。

5.2　 中转对接

5.2.1 中转站卸货前，中转站站长检查领货单是否齐全无误。依据领货单清点卷烟数量、品种、规格。
5.2.2 中转站站长确认中转配送到货表，按照存储要求进行卷烟堆码，暂存场所应符合安全要求。
5.2.3 卷烟中转对接必须及时收货，检查外观是否完好无损，装卸轻拿轻放，码垛严禁挤压、倒置。
5.3　 中转送货

见4.3卷烟送货服务。

5.4　 月末中转驾驶员汇总车辆行驶情况，填写中转车辆月度运行统计表。

6　 配送车辆管理

6.1　 车辆档案管理

6.1.1　 车辆档案包括车辆管理档案和技术档案，一车一档。

6.1.1.1 车辆管理档案

包括车辆购置发票；合格证； 行驶证； 车辆购置完税证明；注册登记摘要信息栏； 注册登记机动车信息栏。 
6.1.1.2 车辆技术档案

包括车辆基本情况；主要部件更换情况；修理和二级维护记录；技术等级评定记录；行驶里程记录；交通事故记录；保险单等。

6.1.2　 卷烟物流配送车辆档案由车辆管理人员负责填写和管理，采用信息系统进行管理的档案内容应与纸质档案内容一致。

6.2　 车辆维护管理

6.2.1　 车辆维护原则

配送车辆维护应坚持预防为主、强制维护的原则。

6.2.2　 车辆维护周期

6.2.2.1 车辆维护周期分为日常维护、一级维护和二级维护。

6.2.2.2 日常维护为预防性维护，一般在出车前、行车中和收车后进行。

6.2.2.3 一级维护和二级维护为强制性维护，一级维护和二级维护应结合车型、车辆行驶里程或行驶时间确定。

6.2.3 车辆维护内容

6.2.3.1 日常维护内容按照GB/T18344中相关规定执行。
6.2.3.2 一级维护和二级维护由车辆定点维修企业执行，其维护内容不少于GB/T18344中相关规定的内容和要求。

6.2.4 车辆维护程序

6.2.4.1 本部配送车辆维护
a) 驾驶员提出维修保养申请，车辆管理员随同驾驶员现场目测及现场验证。
b) 驾驶员将车开到定点修理厂进行检测并出具报价单。
c) 驾驶员按照车辆维修流程要求进行车辆维修保养。
6.2.4.2 中转站配送车辆维护
    a) 驾驶员提出维修保养申请，中转站负责人随同驾驶员现场初步查看确认。
b) 驾驶员将车开到定点修理厂进行检测并出具报价单。
c) 驾驶员按照车辆维修流程要求进行车辆维修保养。
6.3 车辆管理和维护要求

6.3.1 车辆定点维修；配置消防器材； 备用钥匙由车辆调度员统一保管。
6.3.2 维修过程驾驶员中途不得离开维修保养现场； 大型旧零部件需车辆管理员（中转站负责人）现场确认查验，并带回保管。
6.4 车辆油料管理

6.4.1 公司配送车辆实行定点持卡加油。
6.4.2 驾驶员核对加油小票与当日所加燃油数量和金额是否相符，并签字确认。
6.4.3 驾驶员在加油统计表签字确认。

6.4.4 管理人员对单车当日所加燃油数量和金额进行记录。

6.5 车辆安全管理

6.5.1 驾驶员严格遵守安全操作规程，按照《道路交通安全法》及公司各项管理制度，认真做好车辆安全管理工作。
6.5.2 驾驶员应随时携带驾驶证、行驶证及与所驾车辆相关的其他证件，证件不得转借、涂改和伪造；不准将车辆交给无驾驶证或其他人员驾驶。

6.5.3 严禁酒后开车，不疲劳驾驶，不开带病车，做到文明行车、安全行车。

6.5.4 不准驾驶未经审验或审验不合格的车辆。

6.5.5 配送车辆用于卷烟送货，未经批准不得挪作他用。

6.5.6 驾驶员要不断学习安全驾驶和车辆维修知识，提高行车效益，保证车辆行驶安全。

6.6 驾驶员档案管理

6.6.1 驾驶员档案一人一档，内容包括：

驾驶员登记表；驾驶证；货运资格证；身份证；上岗证；培训教育情况；违章记录；交通肇事记录；劳动合同；

6.6.2 驾驶员档案由车辆使用部门根据原始资料及时、完整、准确的记录并妥善保管，不得随意更改，
发生变动时要及时更新。
7　 应急预案管理

7.1 恶劣天气应急预案

管理人员要提前做好天气预警，如在送货途中出现暴雨、大雾、大雪、狂风等恶劣天气情况，送货人员视当天具体情况开展工作，如无法正常开展工作，需及时向部门汇报具体情况，不得抱有侥幸心理，并按照部门安排进行处置；
7.2 车辆交通事故应急预案

7.2.1 送货车辆在送货过程中发生交通事故，驾驶员应当立即停车，关闭门窗，锁好车门，保护现场。如造成人身伤亡的，立即抢救受伤人员，先拨打120急救电话，随后拨打110报警，最后向保险公司报案；
7.2.2同时报告车辆管理员和部门领导，部门领导立即向公司负责人进行汇报，如需必要车辆管理员和
部门领导要在第一时间赶赴现场；
7.2.3 有关人员到达现场后，如交通警察还未到现场，要进一步与公安部门联系，维持好现场秩序，保护好现场，等待交通警察到场处理；
7.2.4 要服从交通警察的指挥，做好救援工作，同时密切配合公安部门对事故现场的取证；
7.2.5 现场取证结束后，部门根据实际情况安排未完成的送货任务，并对现场处置情况及时上报相关领导。
7.3 交通堵塞、交通管制应急预案

7.3.1 继续等候，等路况恢复后继续执行送货任务；
7.3.2 绕道行驶，如等候时间过长；可以上报领导后绕道行驶，继续执行送货任务；

7.3.3 如送货延迟较长或当日无法送货，首先要及时上报部门，其次根据部门安排做好客户沟通解释工作，并告知县局（分公司）相关部门；

7.4 暴力抢劫应急预案

在送货过程中出现暴力抢劫事件，应启动如下应急预案：

a) 时刻关注卫星定位系统，如发现紧急情况，当立即报警，切实保护人身、货物、车辆安全；
b) 中转站（送货部）根据车辆卫星定位系统，迅速配合公安部门进行安全营救。
7.5 节假日或销售旺季送货量剧增应急预案
7.5.1 部门主任应掌握每天货源投放和每个车组货源供应情况；

7.5.2 出现送货量剧增车辆超载时，由本部门领导安排机动车组协助送货或采取同向的其它车组帮助捎带的方法，确保货随车走，提高送货效率；

7.5.3 对于工作量偏大的车组，本部门领导要及时安排机动人员协助工作，确保送货工作正常开展。
8　 配送服务质量的评价

根据配送服务实际情况，定期组织对配送服务状况进行评价，评价要求和内容见表1

表1     卷烟配送服务质量的评价

	评价模块
	评价项目
	评价要求
	评价考核点

	管理指标
	规范服务
	按照公司各项管理标准、制度及配送服务操作规程，开展配送服务工作。
	按管理标准、制度及配送服务操作规程要求规范送货，交接手续齐全，无违反管理要求的现象发生。

	
	服务体系标准建设
	建立健全配送服务体系，配送各环节标准全覆盖。
	配送服务体系健全，服务规范，各服务范畴有章可循、有据可依。

	作业服务指标
	零售客户签收确认率
	零售客户对卷烟及随车物品的交付确认达到100%。
	1.零售客户签收确认无投诉；

2.零售客户签收确认率＝统计期内客户签收确认批次/送货批次× 100%。

	
	送货卷烟破损率
	严格控制送货卷烟质量，送货卷烟破损率低于0.002%。
	1.卷烟装卸轻拿轻放，按要求做好防护；

2.送货卷烟破损率＝统计期内送货卷烟破损数/送货卷烟数× 100%。

	
	送货到户率
	卷烟直接交付至与卷烟配送单信息一致的零售客户，到户率100%。
	1.除不可抗拒因素或紧急情况外，必须送货到户；

送货到户率＝统计期内零售客户签收数/卷烟配送任务数× 100%。

	
	送货准确率
	向零售客户交付的货物与卷烟配送单信息一致，送货准确率达100%。
	送货准确率＝统计期内零售客户交付货物户次/总送货户次× 100%

	
	送货及时率
	在约定的时间内将卷烟交付于指定的零售客户。
	实际送货过程不超过约定送货时间前后30分钟。

	投诉处理指标
	客户投诉处理率
	投诉处理率达100%。
	客户投诉处理度＝统计期内客户投诉处理数/统计期内客户投诉总数

	
	投诉回访率
	统计期内投诉回访率达100%。
	投诉回访率＝统计期内投诉回访户数/投诉客户总数× 100%

	满意度指标
	零售客户满意度
	统计期内顾客满意度达90%以上。
	零售客户满意度＝统计期内满意顾客数/调查的顾客总数× 100%
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