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T/XXX XXXX— XXXX 

 

电子商务冷链快递服务管理规范 
 

1 范围 

本文件规定了电子商务冷链快递的分类、术语和定义、基本要求、服务环节、信息管理、评价与

改进等内容。 

本文件适用于为电子商务提供具有温控要求的冷链快递服务。 

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。 

GB 23350-2021  限制商品过度包装要求 食品和化妆品 

GB/T 27917     快递服务 

GB/T 28843     食品冷链物流追溯管理要求  

GB/T 30134     冷库管理规范  

YZ/T 0162-2017 冷链快递服务  

YZ/T 0171-2019 邮件快件包装基本要求  

YZ/T 0174-2020 冷链寄递保温箱技术要求  

YZ/T 0179-2021 农产品寄递服务及环保包装要求 

3 术语和定义 

YZ/T 0162-2017界定的以及下列术语和定义适用于本文件。 

3.1 

    电子商务冷链快递服务 cold chain delivery service for electronic commerce 

快递服务主体运用制冷、保温技术和设施设备，使标准化商品电子商务所产生的冷链快件在寄递过程
中始终处于规定温度范围的快递服务活动。 

3.2 

    冷媒 coolants 

一种能从周围物体中吸收热量而相变，从而使物体处于规定温度范围的蓄冷材料。 

[来源：YZ/T 0174-2017,3.3] 

3.3 

保温箱 insulation box 

一种用于存放邮件快件的、采用保温材料制成以减少与外界冷热传递的封装用品。 

[来源：YZ/T 0174-2017,3.2] 

3.4 

主动制冷 active cooling  

主动制冷需要消耗额外的能量来驱动冷却风扇或泵等设备，从而实现冷却目的。 

3.5 

被动制冷 passive cooling 

http://www.baidu.com/link?url=8z_p8Zs_XDdNSEHHoTSOD8epvSUJTF3cQrideV9GzXDxRtozyx-GAzwQrnL2K0_Kla-ORsVGUsfkrxc3N5HDeOBM8avLs6mOpp2FEKWyiZDQNE8tjxLdDSO19VBUlkca
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被动制冷不需要消耗额外的能量，主要利用自然对流、相变材料等来实现冷却目的。 

4 服务分类 

电子商务冷链快递服务分类，根据YZ/T 0162-2017规定，主要分为以下三类： 

a) 冷冻快递：适用温度范围在-18℃及以下； 

b) 冷藏快递：适用温度范围在0℃-10℃； 

c) 其他控温控温快递：适用温度范围在10℃-30℃ 

5 基本要求 

5.1 概述 

宜建立独立的组织体系、独立团队、专业化信息系统、独立的作业体系，并根据温度控制

的需要，采用专业的场地、设施设备和包装材料，执行专门的安全标准。 

同时提供普通常温快递和电商冷链快递服务的组织，应通过具有明显区隔作用的差异化面

单或加贴标签等方式进行快件区隔。 

5.2 设施设备 

应使用冷藏车辆、温控监测设施设备、冰柜、保温箱、冷媒等设施设备和物料，并根据需要

使用冷库，确保快递快件全程处于温控环境内。 

冷链设施设备应定期检查、保持清洁，应符合YZ/T 0162-2017的6.2要求。 

5.3 温控要求 

应采用必要的设施设备实施全程温度控制管理。 

其中，揽收、中转、运输环节，快件宜采用主动制冷环境，包括冷藏车和冷库，并达到

本规范温度要求；干线运输采用航空运输的，可采用被动制冷方式；在末端派送环节，可以

通过保温箱加冷媒的被动制冷方式控制快件环境温度。应保证全流程被动制冷停留时间不得

超过48h。 

应采用必要的手段保障用户了解快件在寄递过程中的环境温度达到本规范温度要求。温控

信息应真实可靠，保存期限符合GB/T 27917.2的档案保存期限管理要求。 

5.4 包装要求 

应主要选择低碳、环保、可循环、可回收的包装材料，提供的包装及用户自行包装应符合

YZ/T 0162-2017、YZ/T 0171-2019、YZ/T 0174-2020、YZ/T 0179-2021、GB 23350-2021要求。 

5.5 面单要求 

面单应材质环保、无毒无害、无污染，满足防潮和低温条件下背胶的粘性，确保不开胶

、不脱落，在冷链运输全程字迹清晰不模糊、耐摩擦不掉墨。签订服务合同的，应符合 YZ/T 

0162-2017中7.2.2要求。 

5.6 安全要求 

应建立冷链作业安全管理制度，定期组织开展冷链快递服务的安全检查，配置具有作业资质
的人员，加强电子商务冷链业务的安全管理、定期组织安全培训。 

6  服务环节 

6.1  总体要求 

电子商务冷链快递服务在符合GB/T 27917.3的服务环节外，还应符合本章节的服务环节要求

。提供电子商务冷链快递全过程服务的，应符合6.2～6.5的要求；提供电子商务冷链快递部分环

节服务的，应根据实际业务场景对应符合本章节要求。 

提供冷链仓储服务的，冷库管理应符合GB/T 30134的要求。快递服务组织通过保温设备根据

本规范要求提供电子商务冷链快递服务时，应保证相对于常温普通快件的优先派送。  
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6.2  揽收 

6.2.1  下单 

应为用户提供多种下单方式，包括但不限于快递企业客服热线、微信公众号、微信小程序、

企业APP、用户自主送货现场下单等。其中，寄件方为企业用户的，还应提供包括发送邮件、文件

导入、信息系统对接等方式。 

6.2.2  接单 

用户下单后，应与用户联系，核实订单信息后进行接单，并按照国家有关法规及企业规定，告知

用户禁运品范围。订单信息包括快件物品名称、重量体积、温区、包装、快件价值以及与用户沟通

上门揽收时间。 

若用户需要，应按用户声明快件价值全额投保。 

6.2.3  揽收准备 

快件揽收可通过上门揽收或用户自助送达指定地点等方式实现。提供上门取货的，应按照运单

的重量、体积，安排冷藏车辆提供运输服务，具体准备要求包括： 

a) 车厢应整洁、密封好、无渗漏、内无异味； 

b) 车辆安装温度记录仪等温控设备，有特殊需要的应携带便携式湿度监控设备； 

c) 装货前将车辆预冷到指定温度； 

d) 配置蓝牙打印机、面单纸、测温枪、称重仪、卷尺、胶带、文件袋等必要设备。 

6.2.4  上门揽收 

提供上门揽收的，按照约定取货，符合以下要求： 

a) 快递员按约定时间到达用户处，向用户表明身份； 

b) 复核订单信息，包括但不限于快件内容、快件重量、体积、收件人信息等； 

c) 快递员检查快件： 

——包装外观检查：完整清洁、无损坏，无挤压变形，无虫害污染的痕迹，无漏液和汁液渗

出等； 

——气味检查：检查无异味，无霉味、臭味、酸味等； 

——抽检快件保质期，开箱验货，检查快件是否符合冷链运输要求； 

——证件复核：检查快件所必须的证件，证件单独使用文件袋装； 

——温度检查：冷冻品揽收温度为≤-18℃，冷藏品揽收温度为2-8℃；测温快件照片存档，

照片有快件、时间、地点、测温计。如客户要求，快件可附测温设备或装置。 

d) 快递员应与寄件人当面核实交寄快件的品质、温度 ,并如实记录 ,上传至信息系统； 

e) 若交寄物温度超出温度要求范围，双方约定无法达成一致或对交寄快件品质存有异议的 ,可

拒绝收寄。 

f) 核对快件件数与系统运单保持一致，并张贴面单，面单应体现快件温层信息。 

6.2.5  快件包装 

冷链快件包装的技术要求，主要包括： 

a) 针对用户自有包装的快件，在揽货时需检查包装是否符合运输的标准和要求，确保外观完好

性、物理性能满足性，对于在快递过程中可能存在的由包装问题一起的包装物损毁、快件失

温、快件变质等风险进行提示； 

b) 针对快递服务组织提供包装材料和包装服务的快件，应根据快件特性提供相应包装，满足快

件在冷链运输中的功能性需求，包括抗压、耐破、防潮、保温、透气等功能，确保快件在运

输全程不受损、不被污染、不超出快件能承受温度范围、不发生品质变化； 

c) 提供保温包装+冷媒的方式进行包装的，保温包装的材质选择、冷媒的选择和使用量应根据

快件的特性和重量进行装配，确保快件在收货时不超出按照用户要求快件所能承受的温度范

围； 

d) 快件包装可辅助使用铝箔保温袋、吸水纸、防水袋、瓦楞纸箱、收缩膜、缓冲垫等包材进行

包装，不得有渗液漏液、污染环境的情况。 

6.2.6  装车 
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装车前应检查车辆温度条件，车辆装车前应按照货物属性进行车厢预冷，冷冻品应预冷至-12摄氏

度以下，冷藏品应预冷至0-10℃。装车作业应符合以下要求： 

a) 码放稳固整齐、大不压小、重不压轻； 

b) 快件码放高度不超过装车红线，如车厢无装车红线，快件离车顶部保持20cm的空隙，车厢底

部不堵塞导风槽，禁止挡住蒸发器，确保风机冷气流通； 

c) 快件从库房拉出后，应在控温封闭环境下及时装车，且装车要连续完成，控制非标准装车环

境温度及停留时长，装车完成后第一时间关闭车门，进行打冷； 

d) 双温区快件，车厢内应安装隔温板，并配置安装支撑杆或绑扎带，封堵导风槽。 

6.2.7  单据交接 

用户应根据国家有关规定，向快递服务组织提供冷链快件的必要单据，包括但不限于： 

a) 进口快件，包括入境快件检验检疫证明、报关单、产品信息中文标签等； 

b) 国内快件，包括动物产品检验检疫合格证A证B证，动物产品检验检疫合格标签/SC等。 

6.2.8  自主送货 

电子商务经营主体自主送货的，快递服务组织应与用户清点交接，交接操作标准参考6.2.4、

6.2.5、6.2.7的规定，清点无误后在运单签字确认完成交接。 

6.3  中转分拨 

6.3.1  分拨中心温度要求 

a) 冷藏库温度应为2-8℃或者符合快件存储所需要的温层；冷冻库维度应在-18℃及以下或者符

合快件存储所需要的温层，正常库内进出货作业造成的温度波动最高不高于-15℃； 

b) 分拨中心应有独立的穿堂空间执行分拨、分拣装卸货操作，穿堂温度为0-10℃。冷冻快件出

入库停留在穿堂区域的时间应控制在30min内。 

c) 冷库含穿堂空间应有24h温度监控和报警设备，备用发电机，在停电时能紧急供电。 

6.3.2  仓库分拣包装 

冷链仓储分拣包装作业符合以下温度和时间要求： 

a) 分拣包装在环境温度0℃-6℃内进行作业； 

b) 冷冻商品从离开冷冻库到完成包装重新入库或完成装车，时间应控制在30min内。 

6.4  干线运输 

干线运输除应符合本规范6.2.6要求外，还应按照YZ/T 0162-2017的7.5要求，对冷藏（保温）

车运输进行管理，运输要求包括： 

a) 发车前检查：检查车况、车辆证件、冷机、车辆卫生等车况，以及检查车载定位终端、温湿

监控设备以及系统显示是否正常。 

b) 在途监控检查：应建立车辆运行状态时时监控系统，对车辆实时运输状态、冷机工作状态和

和车厢温度状态进行监控，并以驾驶员每隔2h进行人工检查冷机状态和车厢温度作为备用方

案。实时监控数据应存档，并根据用户需要向用户开放追溯查询。 

c) 异常处理：应建立异常情况预警和处理机制，针对运输过程中发生的不可预见的、对运输时

效和温度控制会产生影响的事件，进行建立预警机制并及时处置，确保快件安全和温度控制

。因不可控因素已经形成快件损失和温度失控情况的，应及时与用户取得联系，按照国家有

关规定、与用户的约定进行处理，保证用户合法权益。 

6.5  投递 

6.5.1  投递预约 

投递前，应提前联系收件人,约定具体投递时间和投递方式。如收件人要求他人代收的，应告知

代收风险及保存要求。 

6.5.2  快件投递 

投递冷链快件时，宜按照温度控制要求配置冷藏车或保温设备。采用冷藏车投递的，应配置温度

监控设备完成温度监测；采用保温设备混合常温快件投递的，应采取后装先卸等必要的操作规范，按
照6.1总体要求的优先于普通常温快递派送。 
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冷链快件应主要采用上门投递的方式，并提示收件人该快件属于冷链快件，完成后即时签收。未

能按照约定时间完成投递的，应与收件方协商快件保存和二次投递的方案，并如实提示由此产生的失

温风险。应按照快件温度要求通过制冷或保温设施设备保存快件。 

本人签收、代收、自提、异常情况等，应符合YZ/T 0162-2017的7.6.3要求。  

7 信息管理 

7.1  信息管理平台 

应建立电子商务冷链快递服务信息管理体系，具体要求包括： 

a) 应建立信息管理制度； 

b) 信息管理平台应具备订单跟踪、操作管理、信息查询、温度跟踪、用户反馈、异常管理等功

能，并为电子商务平台和上下游用户提供必要的信息接口与数据； 

c) 利用信息平台对单据、快件、库存、存储、运输、配送等进行全面管理，及时记录快件基本

信息、运输路线、快件状态、实时位置、温度情况、统计数据、签收确认等信息。 

7.2  追溯管理 

电子商务冷链快递服务的追溯管理，符合以下要求： 

a) 应建立追溯管理制度； 

b) 应建立并实施追溯体系与管理平台，以确保能够查询冷链快件、操作管理过程数据以及交付

记录，对快件进行全流程回溯； 

c) 应具备精确到单个包裹管理的能力，利用电子面单，针对单个包裹实施全流程扫描管理，确

保在仓储配送每个环节快件安全； 

d) 在主动制冷环境下，应具备实时温度监测能力，在快件运输过程中，精确到单个包裹；温度

监测数据上传至信息管理平台以供查询和追溯；应该将实现温度实时上传以支持失温预警作

为发展方向，确保冷链快件安全； 

e) 应及时向电子商务平台反馈、共享追溯信息； 

f) 应定期对追溯管理过程中的交付、配送、温度等数据和全流程评估结果进行分析，并进行流

程与信息管理优化，以提高运输服务质量； 

g) 所在省级食品质量追溯平台有数据接入要求的，追溯系统应采用区块链技术，确保数据的不

可篡改和不可伪造； 

h) 快件包裹面单上应印制二维追溯码，支持通过授权人手机号短信验证，获取追溯信息。 

7.3  信息安全 

电子商务冷链快递服务的信息安全管理，符合以下要求： 

a) 应建立信息登记与安全管理制度，应符合现行信息安全规定和相关国家行业标准要求，其中

涉及到冷链食品信息追溯的，应符合GB/T 28843的要求； 

b) 在快件运输配送过程中应保障用户信息安全，不应将涉及用户或消费者的数据泄露给第三方

； 

c) 纸质信息记录应及时归档，电子信息记录应及时备份，记录和凭证保存期限不得少于投递期

后6个月，没有明确保质期的，保存期限不得少于2年。 

7.4  电商平台支持 

 电子面单应支持所服务的电商平台，支持用户通过电商平台给快递服务组织下电子面单，并可在

电商平台查看完整物流轨迹和在途温度信息。 

7.5  智能技术应用 

 应用智能技术提供电子商务冷链服务，主要包括但不限于： 

a) 宜应用电子地图系统和安全驾驶系统，对运输车辆和司机实施智能化管理； 

b）宜发展全链路AI、大数据、IOT等技术，促进电商冷链快递满足高效能生鲜供应链建设的需求

，保证快件交割履约能力。 

7.6 节能与环保 
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   应响应国家号召，在仓储、运输、包装等环节应用低碳、节能与环保技术。 

8  评价及改进 

8.1  评价指标 

除了建立YZ/T 0162-2017中8.1规定的冷链用户满意度、冷链快递时限准时率和冷链快递用户投诉

率相关指标体系外，内部还应开展冷链快递作业效率的评价，定期组织电子商务冷链快递服务评价。 

8.2  改进要求 

根据电子商务冷链快递服务评价及社会投诉反馈情况，制定质量改进措施，持续提升服务质量和

效率。 
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