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电力大件物流企业服务质量评价指标 

1 范围 

本文件规定了电力大件物流企业服务质量相关的基本要求、评价指标体系、安全要求、服务要求、

风险与应急管理要求、电力大件运输项目完成次数以及评价结果与分级。 

本文件适用于电力大件物流企业的服务质量的管理与评价。 

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。 

DL/T 1071  电力大件运输规范 

T/APD 0003  大件物流行业常用术语规范 

T/APD 000X—2024  电力大件物流企业等级 

3 术语和定义 

DL/T 1071、T/APD 0003界定的以及下列术语和定义适用于本文件。 

3.1  

    电力大件  electrical power large equipment 

电源和电网建设生产中的大型设备或构件，其外形尺寸或质量符合下列条件中之一： 

a）长度大于 14m或宽度大于3.5m或高度大于3m，且不可解体或变形； 

b）质量在20t以上。 

[来源：DL/T 1071—2014,3.1] 

3.2  

    大件物流  abnormal indivisible loads logistics 

通过运输、搬移、装卸、储存、信息处理等作业活动的有机结合，实现对大件由供应地向交付地，

实体流动的计划、实施和管理的过程。 

3.3  

    大件物流服务  abnormal logistics service 

为满足客户大件物流需求所实施的一系列大件物流作业活动过程及其产生的结果。 

3.4  

    大件物流企业 abnormal indivisible loads logistics enterprise 

提供大件物流服务，实行独立核算、独立承担民事责任的经济组织。 

3.5  

    服务质量  service quality 

组织能够满足规定、约定以及顾客需求的特性的程度。 

[来源：GB/T 36733—2018,3.5] 
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4 基本要求 

4.1 提供电力大件物流服务的物流企业应满足以下要求: 

a）具备国家规定的注册资本、专业技术人员、技术装备和安全生产条件，具有 T/APD 000X—

2024 中相应的电力大件物流企业等级； 

b) 符合国家法律、行政法规及有关强制性标准的规定； 

c）具备内部运营管理制度； 

d）具备必要的一体化方案设计能力及运营资源整合能力； 

e）履行企业应有的社会责任。 

4.2 物流企业提供电力大件物流服务的从业人员应具备向客户提供服务的知识和能力,特殊岗位从业

人员应具备相应的资格证书。 

4.3 电力大件物流服务过程应满足安全、环保和健康管理标准中与物流生产服务环节有关的要求,应

能提高资源利用效率,减少排放。 

5 评价指标体系 

电力大件物流企业服务质量评价为综合评价，基本要求为必须满足的准入要求，在满足基本要求的

基础上，从安全、服务、风险与应急管理、电力大件运输项目完成次数4个一级指标进行评价，其中安

全评价涉及安全制度落实、安全运行2个二级指标；服务评价涉及体系认证、服务规范化、合同履约、

服务准时准确率、服务信息化、服务满意度、服务监督、投诉处理7个二级指标；风险与应急管理评价

涉及风险与应急管理制度制定、风险与应急管理制度落实2个二级指标；电力大件运输项目完成次数作

为加分项。每个指标给出相应的分值，见表1，总评价分值为500分，评价过程中可根据实际评价目标等

因素进行调整。评价周期的长短应根据企业的具体情况而定,一般建议评价周期为一年。 

表1 电力大件物流企业服务质量总评价 

项目 安全要求 服务要求 
风险与应急 

管理要求 

电力大件运输

项目完成次数 

（加分项） 

合计 

满分 140 200 100 60 500 

实际得分 / / / / / 

6 安全要求 

安全要求总评定见表2。满分140分，其中安全制度落实50分、安全运行90分。 

表2 安全要求总评定 

条目编号 质量要求 评定项目 
规定

得分 

小项扣

分 

实际

扣分 

实际

得分 

1.1 安全制度落实  50    

1.1.1 
建立健全企业安全管

理体系，并严格执行 

1）未获得企业安全管理体系评价证书 

25 

25   

2）有企业安全管理体系,未严格执行或

未及时维护 
1～10   

1.1.2 
树立安全第一，预防

为主的思想 

1）企业主要领导未能实行安全岗位责

任制 
25 

15   

2）未定期召开安全生产会议,安全工作

不落实 
1～5   
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3）未定期进行安全教育 1～5   

1.2 安全运行  90    

1.2.1 保证人身和货物安全 

1）由于运输、装卸等原因造成人身安

全等级事故 

30 

30   

2）由于运输、装卸等原因造成货物等

级事故 
1～10   

3）货物事故赔偿率超过万分之七 1～10   

4）出现货物灭失价值在20万以上 1～10   

1.2.2 

配备保证安全运输的

设施、设备以及驾驶

人员，确保安全运行 

1）运营的安全设施不齐全 

30 

15   

2）新购置的道路货物运输车辆配备

ABS、ASR等安全设备不齐全 
5   

3）驾驶人员证件不齐全或失效 5   

4）设备完好率未达到 90% 5   

1.2.3 违规非法通报 
评价周期内被交通、公安等政府部门违

规通报（违规项目发生率） 
30 20   

注：违规项目发生率、设备完好率计算见附录A。 

7 服务要求 

服务要求总评定见表3。满分200分，其中体系认证15分，服务规范化35分，合同履约及服务准时准

确率40分，服务信息化30分，服务满意度30分，服务监督30分，投诉处理20分。 

表3  服务要求总评定 

条目编号 质量要求 评定项目 
规定

得分 

小项扣

分 

实际

扣分 

实际

得分 

2.1 体系认证  15    

2.1.1 
取得质量管理体系认

证、环境管理体系认证

和职业健康安全管理

体系认证的证书 

1）未取得质量管理体系认证证书 5 5   

2.1.2 2）未取得环境管理体系认证证书 5 5   

2.1.3 
3）未取得职业健康安全管理体系认证的

证书 
5 5 

  

2.2 服务规范化  35    

2.2.1 

电力大件运输服务应

实行规范化、标准化管

理 

1）未制定电力大件运输服务各项管理制

度 15 
15   

2）有制度但落实不佳 1～15   

2.2.2 
定期严格进行服务质

量考核 

1）未定期进行服务质量考核 
10 

10   

2）服务质量考核落实效果较差 1～10   

2.2.3 
建立企业自身服务质

量监督系统 

1）未设立企业自身服务质量监督系统或

机构 10 
10   

2）建立相关系统但监督工作开展不佳 1～10   

2.3 
合同履约及 

服务准时准确率 
 40    

2.3.1 

严格按照合同要求或

与货主约定的时限，履

约完成货运任务 

1）评价周期内存在一次以上未按照合同

要求或与货主约定的时限完成货运任务

的情况 

10 10   
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2）合同履约情况存在不足 1～10   

2.3.2 
对时间要求严格的货

物应做到准时 

对时间要求严格的货物未及时运到或提

前运到(特殊情况应除外) 
10 1～10   

2.3.3 

严格按照合同或与货

主约定的地点运输货

物 

未将货物运到指定地点 10 1～10   

2.3.4 

保证货物的质盘和数

量,将损失控制在规定

范围内（设备完好率） 

1）评价周期内出现一次以上货物重大损

失事故 
10 

10   

2）评价周期内出现不同程度的货物损失

情况发生 
1～10   

2.4 服务信息化  30    

2.4.1 

建立企业网站，提供企

业概况、经营范围、联

系方式等基本信息 

未建立企业网站,或基本信息不完整 10 1～10   

2.4.2 

网站应具备服务费用、

运力状况查询，网上提

交订单,货物运输跟踪

查询功能 

缺少必要的信息化功能 10 1～10   

2.4.3 

提供多种形式的信息

查询服务功能，且信息

服务查询及时准确 

1）未安装卫星定位装置 

10 

10   

2）安装卫星定位装置，但提供信息查询

服务不及时或不准确 
1～10   

2.5 服务满意度  30    

2.5.1 
货主(托运人)满意度

高 

1）发现两次及以上货主（托运人）对运输

服务极不满意情况 
15 

15   

2）发现存在货主（托运人）对一般事项不

满意的情况 
1～10   

2.5.2 
货主(托运人)投诉情

况低 

1）发现2次及以上重大投诉情况 

15 

15   

2）发现存在货主（托运人）对一般事项进

行投诉的情况 
1～10   

2.6 服务监督  30    

2.6.1 
对外公布服务质盘监

督电话和网址 
未公布服务质量监督电话和网址 5 5   

2.6.2 
在客户活动场所设置

意见本(或簿、或箱) 

未在客户活动场所设置意见本(或簿、或

箱) 
5 5   

2.6.3 

建立呼叫中心及时处

理客户反馈意见，必要

时对客户进行回访 

不能及时处理客户反馈意见 10 1～10   

2.6.4 货损货差及时理赔 发现1次未理赔 10 10   

2.7 投诉处理  20    

2.7.1 
为客户提供方便、可靠

的投诉渠道 
未提供投诉渠道 5 5   

2.7.2 

在合同约定的期限内

采取有效措施进行投

诉处理 

在合同约定期限内未采取有效措施进行

投诉处理 
5 5   

2.7.3 

投诉处理的结果在合

同约定的期限内反馈

给客户 

投诉处理结果未及时反馈客户 5 5   

2.7.4 
采取预防措施防止类

似投诉再次发生 
未采取有效预防措施防止投诉发生 5 5   

注：设备完好率计算见附录A。 
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8 风险与应急管理要求 

风险与应急管理要求总评定见表4。满分100分，其中风险与应急管理制度制定40分、风险与应急管

理制度落实60分。 

表4  风险与应急管理要求总评定 

条目编号 质量要求 评定项目 
规定

得分 

小项 

扣分 

实际

扣分 

实际

得分 

3.1 
风险与应急管理 

制度制定 

 
40  

  

3.1.1 

建立健全电力大件运

输风险与应急管理制

度，并严格执行 

1)风险与应急管理制度不健全 

 20 
20 

  

2)有风险与应急管理制度,未严格执行 1～20   

3.1.2 

制定因突发情况导致

车辆无法正常运行的

应急预案,并严格执行 

无应急预案 

10 10 

  

3.1.3 保险覆盖率 保险覆盖率较低 10 1～10   

3.2 
风险与应急管理 

制度落实 

 
60  

  

3.2.1 

风险与应急管理应贯

穿于电力大件运输服

务全过程 

运输全流程风险管理措施不健全，不能

够对风险进行有效控制 10 1～10 

  

3.2.2 

依据风险与应急管理

制度制定相应的风险

管控措施 

未制定相应的风险管控措施 

20 

20   

制定了相应的管控措施，但是落实不到

位 
1～20 

  

3.2.3 
依据制定的应急管理

制度定期演练 

未定期开展应急演练 

10 

10   

开展过应急演练，但是演练次数极少或

间隔较久 
1～10 

  

3.2.4 

应定期或不定期对服

务过程中的风险因素

进行分析、识别 

未开展过风险因素分析与识别 

10 
10   

风险因素分析与识别走形式，不深刻 1～10   

注：保险覆盖率计算见附录A。 

9 电力大件运输项目完成次数 

此项为加分项，在评价期内，电力大件运输项目每圆满完成一次运输项目加3分，最多加分60分。 

10 评价结果与分级 

将评价分析计算的结果按照从高到低划分为四个等级，分别为 A 级、B级、C 级、D级。其中: 

a）A 级：电力大件物流企业服务质量高，评价结果整体优秀，建议分值区间大于 450 分； 

b）B 级：电力大件物流企业服务质量较高，评价结果整体良好，建议分值区间大于 400 分小于等

于 450 分； 

c）C 级：电力大件物流企业服务质量一般，评价结果整体一般，建议分值区间大于 350 分小于等

于 400 分； 

d）D 级：电力大件物流企业服务质量较差，评价结果整体较差，建议分值区间大于 150 分小于等

于 350 分。 
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A  

A  

附 录 A  

（资料性） 

常用评价指标计算示例 

A.1 合同履约率 

指评价期内,依据合同要求，履约完成的项目占总项目的比率，按公式(1)计算: 

  ·································································· (A.1) 
式中： 
Roa——合同履约率； 

Oa——履约完成的项目； 

O ——总项目。 

A.2 违规项目发生率 

指评价期内,被有关部门判定违法违规的项目占总项目的比率,按公式(2)计算: 

  ··································································· (A.2) 
式中： 
Rot——违规项目发生率； 

Ot——违规项目发生件数； 

O——总项目。 

A.3 设备完好率 

指评价期内,设备完好的项目数量占总项目数量的比率，按公式(3)计算： 

  ··································································· (A.3) 
式中： 
RQl——设备完好率； 

Ql——设备损失项目数量； 

Q——交付物品总项目数量。 

A.4 保险覆盖率 

指评价期内，充分有效投保货物或物流责任量与所有物流活动总量的比率，按公式(4)计算： 

 𝑅𝑅𝑏𝑏 = 𝑂𝑂ℎ𝑛𝑛
𝑂𝑂𝑤𝑤

× 100% ·································································· (A.4) 

式中： 
Rb——保险覆盖率 

Ohn——充分有效投保货物或物流责任量； 

Ow——所有物流活动总量。 
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