
ICS 03.100.10

CCS A87

团 体 标 准

T/XXX XXXX—XXXX

服装物流 退货作业规范

Specification for return operation of clothing logistics

（征求意见稿）

（本草案完成时间：2023年 8月 21日）

在提交反馈意见时，请将您知道的相关专利连同支持性文件一并附上。

XXXX - XX - XX 发布 XXXX - XX - XX 实施

  发 布



T/XXX XXXX—XXXX

I

目 次

前言 .................................................................................. II

1 范围 ................................................................................ 1

2 规范性引用文件 ...................................................................... 1

3 术语和定义 .......................................................................... 1

4 服务保障 ............................................................................ 1

5 作业流程及要求 ...................................................................... 2

6 评价与改进 .......................................................................... 3

附录 A（资料性） 服装物流退货作业服务质量评价指标 ......................................4

参考文献 ............................................................................... 6



T/XXX XXXX—XXXX

II

前 言

本文件按照GB/T 1.1—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。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。

本文件由中国物流与采购联合会提出。

本文件由中国物流与采购联合会团体标准化技术委员会归口。

本文件起草单位：中国物流与采购联合会服装物流分会、福建安踏物流信息科技有限公司、江苏波

司登科技有限公司、李宁（中国）体育用品有限公司、鸿星尔克（厦门）实业有限公司、特步（中国)

有限公司、百琪物流科技有限公司、浙江森马电子商务有限公司、北京嘉曼服饰股份有限公司、三六一

度（中国）有限公司、慈溪太平鸟物流有限公司、爱慕股份有限公司、艾莱依时尚股份有限公司、江南

布衣服饰有限公司、江苏雅鹿品牌运营股份有限公司、日播时尚集团股份有限公司、上海沙驰服饰有限

公司、快鱼服饰有限公司、申通快递有限公司、上海韵达货运有限公司、百世物流科技（中国）有限公

司、浙江纺织服装职业技术学院

本文件主要起草人：左新宇、陈剑聪、戴建国、华锋、刘强强、沈金辉、谢金亦、胡宏峰、王存樑、

于子亮、金鑫、汪继宏、汪玉、何吉民、王浩、刘新发、王勇、胡旺鹏、唐铮

声明:本文件的知识产权归属于中国物流与采购联合会,未经中国物流与采购联合会同意,不得印

刷、销售。任何组织、个人使用本文件开展认证、检测等活动应经中国物流与采购联合会批准授权。
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服装物流 退货作业规范

1 范围

本文件规定了服装退货作业的服务保障、作业流程及要求、以及评价与改进。

本文件适用于服装物流服务退货作业的操作和管理。

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/T 18354 物流术语

GB/T 15557 服装术语

3 术语和定义

GB/T 15557、GB/T 18354界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

服装 clothes

衣裳

穿于人体起保护和装饰作用的制品,又称为衣服。

[来源：GB/T 15557-2008]

退货作业 return operation

按照取货、运输、收货入库、检验、处理、分理返架的作业流程，将客户、渠道或者平台退回的服

装重新归库所进行的一系列作业活动。

4 服务保障

组织

4.1.1 应制定服装退货作业流程，明确各流程的作业要求。

4.1.2 应制定取货、运输、收货入库、检验、处理、分理返架等作业环节的流程规范与操作手册。

4.1.3 应配备具有服装退货作业相关技能的从业人员，包括但不限于服装退货管理人员、退货操作

人员、退货质检人员。应定期组织人员参加培训并考核。

4.1.4 应配备服装退货作业所需的设施设备，包括但不限于灯光照明、称重、拆包拆箱、扫描、检

验、翻修整理、包装、仓储、监控等设施设备。

4.1.5 应建立满足客户要求的服装物流退货作业信息系统。

4.1.6 应按照客户的退货作业要求，制定合理的作业计划。作业计划包括但不限于取货计划、运输

计划、检验规则、仓储计划等。

人员

4.2.1 退货管理人员应具备制定管理制度、制定岗位职责、制定流程、制定作业要求的能力。

4.2.2 退货操作人员应掌握收货入库、检验、处理、分理返架等作业内容，能熟练使用服装退货作

业系统。

4.2.3 退货质检人员应熟练掌握检验规则，能熟练使用相关质检设备。

4.2.4 应定期参加专业培训，并通过相关考核。
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场地

4.3.1 应按退货作业流程划分作业区域，包括但不限于收货暂存区、拆包拆箱区、检验区、处理区、

仓储区。

4.3.2 应对重点作业场所的作业过程进行全程监控，视频信息存储不少于 30 天。

4.3.3 应在显著位置张贴退货作业流程规范图示、作业要求及注意事项。

4.3.4 应采取防潮、防水、防虫、防鼠的措施，保持场地清洁干燥。

4.3.5 对温湿度有特殊要求的服装，退货作业场地应满足其温湿度的要求。

设施设备

4.4.1 应定期对设施设备进行检查、保养，发现异常应及时维修。

4.4.2 当委托第三方进行退货服装的检验与处理时，应确认第三方设施设备满足作业要求。

信息系统

4.5.1 应具有对退货服装信息与物流信息进行数据采集、存储、处理的功能，实现服装退货作业信

息可追溯。

4.5.2 应具有开放性，与上下游客户的信息系统进行系统对接和数据交换。

4.5.3 信息系统安全应符合 GB/T 20271-2006 的要求。

5 作业流程及要求

取货

5.1.1 应与客户核对退货信息，包括但不限于服装品牌、退货数量、取货时间、取货地点、收货地

点、打包所需的包装箱、包装袋规格。

5.1.2 应按照约定安排人员和运输工具前往指定地点取货。

5.1.3 应核对装袋明细与装箱明细，做好袋数、箱数清点。

5.1.4 应在包装袋、包装箱外张贴物流面单。物流面单内容包括但不限于物流单号、发件人和收件

人地址、联系方式、袋数与箱数。

运输

5.2.1 应根据运输计划选择合适的运输工具。运输工具应清洁、卫生。

5.2.2 不应与有毒、有害、有异味的物品共同运输。

5.2.3 运输途中，应检查和保护退货服装的状态、包装等，如发现异常应及时进行处理并做好记录。

5.2.4 采用公路运输时，应对车辆的运输轨迹进行监控，对服装退货的物流轨迹进行实时跟踪，宜

实现运输可视化。

5.2.5 当委托第三方进行运输服务时，应确保第三方满足 5.2.1~ 5.2.4 的要求。

收货入库

5.3.1 应检查外包装是否有破损的情况。

5.3.2 应对照物流面单，清点袋数与箱数。当袋数与箱数数量与物流面单一致时，收货人员应进行

签字确认。当袋数与箱数数量与物流面单不一致时，应在送货人在场的情况下进行拍照或录像记录，

应通知相关部门，并提供书面情况说明，说明内容包括但不限于：总收货袋数箱数、丢失服装的袋号

箱号，应将照片、视频等信息录入信息系统。

5.3.3 应对退货服装进行拆袋拆箱，并逐件扫描退货服装信息，检查退货服装的款、色、码、数量

信息与装袋明细、装箱明细是否一致。当退货服装的款、色、码、数量信息与装袋明细、装箱明细不

一致时，应通知发货方。

5.3.4 应在信息系统中将退货服装信息登记入库。

5.3.5 收货入库宜在监控下进行。

5.3.6 应将拆包后的包装袋、包装箱等外包装物品放置在指定区域。

检验
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5.4.1 应在客户要求的时间内对所有退货服装完成检验。

5.4.2 应按照检验流程规范与操作手册对退货服装进行残次判定。

5.4.3 应按退货服装的瑕疵与是否可再销售情况将退货服装分为正常品、可处理品、次品。

——无瑕疵的退货服装判定为正常品。

——有瑕疵的翻修整理后可再销售的退货服装判定为可处理品。

——有瑕疵的不能进行翻修整理的退货服装判定为次品。

5.4.4 应将正常品、可处理品、次品分别放置在指定区域。

5.4.5 应将每件退货服装的检验结果在信息系统中登记。

处理

5.5.1 正常品

应扫描正常品的服装退货信息，建立库位信息。

5.5.2 可处理品

5.5.2.1 应按照服装退货处理流程规范与操作手册将可处理品进行翻修整理。

5.5.2.2 应对翻修整理后的可处理品，全部进行检验，并定期在库抽检。

5.5.3 次品

应将次品放置在指定区域，按照客户的要求进行处置。

5.5.4 应将每件退货服装的处理结果在信息系统中登记。

分理返架

5.6.1 应逐件扫描服装标签，按照服装的款、色、码进行分理。

5.6.2 应将分理后的服装放入指定存储箱中，应将服装按箱放置在存储或零拣货位。

5.6.3 应扫描存储箱 ID，应将服装信息与存储箱 ID 在信息系统中绑定。

6 评价与改进

应按第 5 章的要求，定期对服务退货作业进行评价。评价方法包括自我评价、客户评价、第三方

评价。评价指标见附录 A。

应根据评价结果，查找退货作业中存在的薄弱环节和不规范操作，制定持续改进的措施并实施。
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A
A

附 录 A

（资料性）

服装物流退货作业服务质量评价指标

A.1 准时接单率

统计期内，从接收到退货物流订单起，在客户要求的时间内准时取货的物流订单数与退货订单总数

量的比率，按公式（A.1）计算：

�1 =
�1
�1
× 100%················································· (A.1)

式中：

p1 ——准时接单率；

A1 ——在客户要求的时间内准时取货的物流订单数；

C1 ——退货订单总数量。

A.2 准时送达率

统计期内，将退货服装准时送达的数量与退货服装总量的比率，按公式（A.2）计算：

�2 =
�2
�2
× 100%················································· (A.2)

式中：

P2 ——准时送达率；

A2 ——准时送达的退货服装数量，单位为件；

C2——退货服装总量，单位为件。

A.3 货损率

统计期内，因退货物流作业造成服装损失的服装数量与退货服装总量的比率，按公式（A.3）计算：

�3 =
�3
�2
× 100%················································· (A.3)

式中：

P3——货损率；

A3 ——因退货物流作业造成损失的服装数量，单位为件；

C2——退货服装总量，单位为件。

A.4 检验及时率

统计期内,在规定时间内完成检验的退货服装数量与退货服装总量的比率。按公式（A.4）计算：

�4 =
�4
�2
× 100%················································· (A.4)

式中：

P4——检验及时率；

A4 ——在规定时间内完成检验的退货服装数量，单位为件；

C2——退货服装总量，单位为件。
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A.5 客户投诉率

统计期内，可处理品再次销售时，因退货物流作业，发生客户投诉的服装数量占可处理品总量的比

率，按公式（A.5）计算：

�5 =
�5
�3
× 100%················································· (A.5)

式中：

P5——客户投诉率；

A5——可处理品再次销售时，因退货物流作业，发生客户投诉的服装数量，单位为件；

C3——可处理品总量，单位为件。
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