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前  言
GB/T 27917《快递服务》分为3个部分：

——第1部分：基本术语；

——第2部分：组织要求；

——第3部分：服务环节。

本部分为GB/T 27917的第3部分。

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。

本文件代替GB/T 27917.3-2011《快递服务 第3部分：服务环节》，与GB/T 27917.3-2011相比，主要技术变化如下：

——修改了5.2收寄；
——增加了5.2.3.3智能收投服务终端收寄；
——增加了5.2.5.2包装要求；
——修改了5.3.5投递；
——修改了5.3.9无法投递快件；

——修改了A.1赔付对象。

本部分由国家邮政局提出。
本部分由全国邮政业标准化技术委员会（SAC/TC 462）归口。
本部分起草单位：
本部分主要起草人： 

本部分及其所替代文件的历代版本发布情况为：

——GB/T 27917.3-2011。

快递服务  第3部分：服务环节

范围

GB/T 27917的本部分给出了国内快递业务服务环节，以及国际、港澳台快递业务在国内服务环节的具体要求。

本部分适用于提供国内、国际及港澳台快递服务的主体和人员，也适用于相关的电子商务经营者和用户。

规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本文件。凡是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 27917.1 快递服务 第1部分:基本术语
GB/T 38726 快件航空运输信息交换规范
JT/T 1387 邮件快件铁路运输交接操作要求

YZ/T 0162  冷链快递服务

YZ/T 0171  邮件快件包装基本要求

YZ/T 0174  冷链寄递保温箱技术要求

YZ/T 0175  鲜活水产品快递服务要求

YZ/T 0179  农产品寄递服务及环保包装要求

YZ/T 0185  邮件快件实名收寄验视操作规范
术语和定义

GB/T 27917.1界定的术语和定义适用于GB/T 27917的本文件。

总则

系统优化

快递服务主体应制定完备的业务流程及操作规范，确保各环节密切配合，协调作业。

质控严格

各环节的操作应符合法律法规、业务流程及操作规范的要求，确保快递服务质量。

信息完备与协调

各环节的作业信息应记录完整、清楚、准确，及时上传网络，确保快件及其相关信息协调一致。

作业安全

用户和快递服务主体不应寄递禁止寄递物品；各环节作业过程中，应制定安全保障措施，确保人员生命安全、快件寄递安全和用户信息安全。

国内快递业务

概述

国内快递业务的服务环节主要包括：收寄、分拣、封发、运输、投递等。

国内快递服务除应符合相关法律法规部门规章规定，还应满足本章要求。
快递服务主体宜设置老年人专线、精简收寄流程、提供人工辅助、优化App功能及文字视觉等，便利老年人使用。
冷链快递还应满足YZ/T 0162要求；鲜活水产还应满足YZ/T 0175要求；农产品寄递还应满足YZ/T 0179要求。
收寄

基本要求

收寄应主要包括上门收寄、营业场所/快递末端网点收寄和智能收投服务终端收寄等形式。
快递服务主体应以建制村和社区为基本单元，建立其服务网络地址信息库，并明示其服务地域。对于超出投递服务能力（含合作）所及区域的快件，不应收寄。
交寄前，用户应阅读并确认服务协议、保价等条款。

用户下单

通过快递服务主体下单
通过快递服务主体电话、网站、App等途径下单，应满足以下要求：

快递服务主体应明示或告知服务产品、服务时限、投递方式、投递要求、服务范围、服务价格、包装产品价格和包装收费标准等，提供用户选择渠道，供用户选择；

快递服务主体应提醒用户阅读服务协议、保价等条款；

用户应准确完整填写或选择姓名、取件地址、联系方式、服务产品、内件品名、投递地址、投递方式等相关信息；

双方约定取件方式；上门取件的，应约定取件时间；
快递服务主体若不能提供快递服务，以适当的方式及时告知用户。
通过电子商务平台下单
通过电子商务平台下单，应满足以下要求：

 由电子商务经营者选择快递服务的，快递服务主体应与电子商务经营者提前约定服务产品、服务时限、投递方式、服务范围、服务价格等。在消费者购买商品时，电子商务经营者应将快递服务产品、服务时限、投递方式、服务价格明确告知消费者，并承担运输中的风险和责任。

由电子商务经营者提供多样化、差异化快递服务，供消费者选择的，宜满足以下要求：

电子商务经营者宜在商品销售页面标明快递服务主体的品牌、快递服务产品、服务时限、投递方式、服务价格、包装类别等信息，供消费者选择；

电子商务经营者宜分别展示商品价格和快递服务产品价格。

经电子商务经营者和消费者协商，由消费者自行选择快递服务的，按5.2.2.1的要求执行。

 电子商务经营者应如实向快递服务主体提供寄件人姓名、联系方式和收件人姓名、联系方式、地址、商品名称等必要信息，不应利用服务协议、交易规则以及技术等手段进行不合理限制或者附加不合理条件。

收取快件

上门收寄 

快递服务主体接单后应立即通知快递员取件。

快递员取件满足以下要求：

取件时间应在2小时内，有约定的除外；

宜统一穿着具有企业标识的服装，并佩戴工号牌或胸卡；

应带好必备的快递运单、快递封装用品和计量器具等；

取件后，应及时将快件送交快递营业场所或快件处理场所。

营业场所/快递末端网点收寄   

快递服务主体应按公示的营业时间提供收寄服务，为用户提供必需的用品用具，必要时应协助用户完成下单操作。

应明确、完整告知寄件人快递服务合同条款、遵守禁止寄递和限制寄递物品等有关规定，并落实实名收寄、收寄验视规定。

智能收投服务终端收寄
通过智能信包箱、智能快件箱、无人车等智能收投服务终端收取快件应满足以下要求：
智能收投服务终端运营企业应明确、完整告知寄件人快递服务主体服务区域；
智能收投服务终端运营企业应为实名收寄提供技术条件和技术服务，确保落实实名收寄要求；
智能收投服务终端运营企业应明确、完整告知寄件人快递服务合同条款、包装管理要求、遵守禁止寄递和限制寄递物品等有关规定；
寄件人应如实提供寄递信息，接受身份查验；通过查验后，将未封装的交寄物品放至智能收投服务终端的箱体内；

快递服务主体取出交寄物品时，应当场验视、封装，并作出标识。

实名收寄与收寄验视
收寄时应执行实名收寄和收寄验视制度，具体操作应符合YZ/T 0185的规定。
包装

概述

快件的包装主要包括快递员负责包装和寄件人自行包装两种形式。

包装时应使用符合国家标准和行业标准规定的快递封装用品。

包装应满足法律法规和YZ/T 0171的要求。

包装要求
快递的包装要求包括：
应选用绿色、环保的包装材料和产品，满足《邮件快件包装重金属与特定物质限量要求》标准要求：
应优先使用产品原发包装；
应根据所寄递产品类型，设计合理的包装方式，适量使用包装材料，且应满足YZ/T 0178要求；需要冷链寄递的快件,宜选用符合YZ/T 0174要求的冷链快递保温箱；

应优先选用可循环包装，在投递后可回收循环包装物，对外形完好、质量达标的包装物进行回收复用。
称重与计费

快递服务主体应使用秤、卷尺等计量用具测量快件的实际重量和体积重量，确定正确的计费重量，并根据计费重量、服务产品种类等确定服务费用。

计费重量应取快件的实际重量或体积重量。
快递服务主体应在提供服务前告知用户计费依据、计费标准或服务费用。

寄件人支付费用后，快递服务主体应向寄件人提供发票。
打印快递电子运单

快递服务主体应使用符合GB/T XXXX的快递电子运单。

完成收寄后，快递服务主体应打印电子运单并粘贴于快件包装，粘贴应平整无褶皱、牢固不脱落。运单上应标注快件内件品名、数量、重量以及快递价格。

内部处理  

概述

快件内部处理主要包括分拣、封发、运输等环节。

快递服务主体如在内部处理过程中发现禁寄物品，应立即停止寄递，对各种反动报刊、书籍、淫秽物品、毒品及其他危险品，应及时通知公安机关处理，并及时报告当地邮政管理部门。

分拣

安全检查
快递服务主体应对快件进行安全检查：
应安排符合条件的邮件快件安检员对快件进行检查；
宜使用符合国家相关要求的智能安全检查系统；

应优化安检流程，实现装卸、安检、分拣无缝衔接；

应在快递包装醒目位置对通过安全检查的快件，逐件加注验讫标识，验讫标识应包括地点、时间、工号等信息以及“已安检”字样；

应对安检作业进行视频监控。

分拣操作

分拣时，应满足以下要求：

按收件地址、快件种类、服务时限要求等依据进行分拣；

分区作业；

文明分拣，不应野蛮操作，快件分拣脱手时，离摆放快件的接触面之间的距离不应超过30cm，易碎件不应超过10cm；

小件物品及文件类快件，不应直接接触地面；

准确将快件分拣到位，避免出现错分滞留现象。

快递包装物破损的，应当按照规范包装要求及时修补。
封发 

封发时：

应准确封发，防止错发漏发；

对中途需要中转的以及小件物品，可建立总包进行封发。

运输

快递服务主体宜根据实际需要，综合利用陆运、航空、铁路、水运、农村客运班线等交通运输资源，保障快件运输效率。

运输时，应满足以下要求：

按照服务产品种类要求选择合适的运输方式；

航空、铁路运输相关交接要求应符合GBT 38726、JT/T 1387等标准要求；

按照规定路由进行运输，若出现特殊情况，致使原规定的路由不适用时，可根据实际情况调整计划，并做好记录；
在快件的装载和卸货环节，确保快件不受损害，核对快件数量和重量，如发现异常快件，及时记录，并注明处理情况；

运输过程中确保快件、人员、车辆安全；具备条件的，应对司机驾驶状态、行驶轨迹、车厢货物、行驶盲区等进行监控。
投递 

投递方式
投递方式应主要包括上门投递、投递至智能收投服务终端（箱递）、投递至快递服务站（站递）以及其他方式。 
用户应在下单时选择投递方式，快递服务主体应按用户选择的投递方式提供投递服务。
因客观因素无法按用户选择的方式投递的，快递员应与收件人协商解决。

上门投递

投递时间

快递服务主体投递应不超出向用户承诺的服务时限。 

人员着装 

快递员投递时宜统一穿着具有企业标识的服装，并佩戴工号牌或胸卡。 

投递次数 

快递服务主体应对上门投递快件提供至少2次免费投递，投递宜在8：00-20：00时间段进行。2次免费投递之间应间隔8h以上，与用户有约定的除外。

上门投递2次未能投交的快件，快递服务主体可与收件人约定采用延迟投递或者箱递、站递方式投递；收件人仍选择上门投递的，快递服务主体可收取额外费用，但应事先告知收件人收费标准。无法联系收件人的，可根据寄件人要求对快件进行处理。

验收

快递服务主体投递快件时，应告知收件人当面验收快件，由收件人查看快件外包装，外包装完好的，收件人应接收快件。快递包装出现明显破损的，应告知收件人，收件人可以当面查看内件物品的外观或者拒收快件。

快递服务主体与寄件人事先书面约定了收件人查看内件物品具体方式的，快递服务主体应在快递电子运单上以醒目方式注明，并在投递快件时履行约定。

代收

若收件人无法验收时，经收件人（寄件人）允许，可由其他人代为验收。代收时，快递员应核实代收人姓名和身份，并告知代收人代收责任。

费用收取

收件人（代收人）支付快递服务费用后，快递服务主体应提供发票。 
例外情况
用户选择上门投递，因不可抗力或客观因素无法上门投递的，快递员应与收件人协商解决，不应自行更换投递方式。
箱递
按照约定采用箱递方式进行投递的，快递服务主体应按与用户的约定将快件投递至约定的智能收投服务终端。没有约定具体智能收投服务终端的，按照就近原则将快件投递至智能收投服务终端。

未约定采用箱递方式进行投递的，快递服务主体应满足以下要求：

上门投递变更为箱递的，应事先征得用户同意；

没有约定且未经用户同意的，不应投递至智能收投服务终端；

对经用户同意投递到智能收投服务终端的快件，快递服务主体应当进行标记；智能收投服务终端不应接收未经标记的快件。

采用箱递方式进行投递的，快递服务主体还应满足以下要求：

快件出现外包装明显破损、重量与快递电子运单记载明显不符等情况的，不应采用箱递，应选择其他方式投递；

快递电子运单注明快件内件物品为生鲜产品、贵重物品的，不宜采用箱递；

应及时通知收件人取出快件，告知收件人智能收投服务终端的名称、所在位置，以及快件编号、取件码、快递员联系方式、快件保管期限等信息；

快件延误、损毁、内件短少的，收件人可以当场拒绝验收，并按照智能收投服务终端运营企业的提示将快件退回智能收投服务终端。

站递

按照约定采用站递方式进行投递的，快递服务主体应按与用户的约定将快件投递至约定的快递服务站。没有约定具体快递服务站的，按照就近原则将快件投递至快递服务站。
未约定采用站递方式进行投递的，快递服务主体满足以下要求： 
上门投递变更为站递的，应当事先征得用户同意；
没有约定且未经用户同意的，不应投递至快递服务站；
对经用户同意投递到快递服务站的快件，快递服务主体应当进行标记；服务站不得接收未经标记的快件。
采用站递方式进行投递的，快递服务主体还应满足以下要求：
快递服务主体应与快递服务站开办企业签订协议，明确双方权利、义务和责任，不应利用服务协议、交易规则以及技术等手段进行不合理限制或者附加不合理条件；
应及时通知收件人收取快件，告知收件人快递服务站的名称、所在位置、联系方式，以及快件编号等信息；
收件人取件前，快递服务站应妥善保管快件，防止损坏或丢失；
快递服务主体应为快递服务站提供快件编号、收件人姓名、地址、联系方式等必要的投递信息；
快件验收按5.4.2.4执行，与用户另有约定的从其约定。
其他 

收件人地址为行政村及行政村以下自然村的，快递服务主体应将快件投递至行政村，或村内约定地址。与用户另有约定的从其约定。

除上门投递、箱递、站递外，用户需要采用其他投递方式的，双方可另行约定。

无法投递快件　　

快递服务主体应在投递前联系收件人，当出现快件无法投递情况时，应采取以下措施： 

首次无法投递时，应主动联系收件人，通知第二次投递的时间及联系方式； 

第二次投递仍无法投递，快递服务主体应主动联系收件人，协商处理方式；若收件人仍需提供投递服务的，快递服务主体应事先告知收件人收费标准和服务费用； 

若联系不到收件人，或收件人拒收快件，与寄件人有事先约定的，按约定处理；与寄件人没有事先约定的，快递服务主体应在彻底延误时限到达之前联系寄件人，协商处理办法和费用，主要包括： 

寄件人放弃快件的，快递服务主体按无着快件处理；
寄件人通讯地址和联系方式不详或错误，以及联系不到寄件人的，快递服务主体按无着快件处理；
寄件人需要将快件退回的，应支付退回的费用；需要改寄的，按5.8.1执行。

无着快件

快递服务主体应按《无法投递又无法退回快件管理规定》等相关规定对无着快件进行处理。

彻底延误时限 

彻底延误时限应符合以下要求： 

同城快递服务为3个日历天； 

省内异地和省际快件为 7个日历天。 

查询 

查询渠道 

快递服务主体应提供电话、网站、App等免费查询渠道。

查询内容 

快递服务主体应提供全程跟踪的即时查询服务，包括快件服务环节、寄递轨迹等信息。 

查询受理时间

快递服务主体应提供7*24小时查询服务。

查询信息有效期

国内快件查询信息有效期应为1年。

投诉与申诉

投诉     

投诉受理 

快递服务主体应提供用户投诉的渠道，主要包括电话、网站、App、信函等形式。 

国内快件的投诉有效期为1年。 

受理投诉时，快递服务主体应记录并核对以下信息： 

投诉人的姓名、地址和联系方式； 

投诉的理由、目的、要求； 

其他投诉细节。 

投诉处理时限 

国内快递服务投诉处理时限应不超过7个日历天，涉及赔偿的，以及与投诉人有特殊约定除外。 

投诉处理

快递服务主体应对投诉信息进行分析，提出处理方案，制定补救措施，按服务承诺及时处理。

投诉处理完毕，快递服务主体应在处理时限内及时将处理结果告知投诉人。 

若投诉人对处理结果不满意，应告知其他可用的处理方式。

快递服务主体应根据投诉信息统计分析结果，采取措施改进服务质量。

申诉   

用户申诉应按照邮政管理部门相关规定执行。

赔偿

发生快件延误、丢失、损毁和内件不符时，快递服务主体应予以赔偿（具体规定见附录A）。

例外情况

改寄

在国内快件完成投递前，如用户提出申请，快递服务主体可提供改寄服务。提供改寄服务时，快递服务主体应告知用户需要承担的改寄费用并告知收费标准。

改变投递方式

在国内快件完成投递前，如寄件人提出改变投递方式，快递服务主体可按要求提供服务，并应告知寄件人需要承担的额外费用或退回费用，并告知收费标准。

撤回

对尚未首次投递的国内快件，如寄件人提出申请，快递服务主体可提供撤回服务。提供撤回服务时，快递服务主体应告知寄件人需要承担的费用并告知收费标准。

国际快递业务

概述

国际快递业务包括国际出境快递业务和国际进境快递业务。

国际出境快递业务的国内服务环节主要包括：收寄、分拣、封发、运输、出口报关，以及查询、投诉和赔偿等。

国际进境快递业务的国内服务环节主要包括：进口报关、运输、分拣、投递等。

国际出境快递

收寄

概述

国际出境快件的收寄，应符合5.2的规定。

特殊规定

快件收取        

收取快件还应满足以下要求：

协助用户了解寄达国或地区对快件的特殊规定；

对于物品类快件，应提示寄件人准备海关需要的相关单证。

验视

检查所寄的快件是否符合我国及寄达国或地区规定。

对于国际出境快件，验视时还应检查物品类快件所需的单证是否符合要求，如不符合要求，可拒收快件。

计费  

快递服务主体应明确告知寄件人国际快递业务可能产生的额外费用，主要包括：

国际航空燃油附加费；

所需的报关费用；

其他需要用户支付的费用。

快递运单的填写  

快递员宜指导用户正确填写国际快递运单，填写地址应符合国家地理名录管理有关法律法规要求。

分拣、封发和运输

国际出境快件的分拣和运输应分别符合5.3.2和5.3.4的要求。

封发时，国际快件应单独装袋封发，不应同国内快件混封。

出口报关

国际出境快件应按有关法律法规规定向海关申报出口。

海关将部分内件或整件扣留没收时，应及时通知寄件人。

查询

快递服务主体宜提供全程跟踪的即时查询服务，并符合5.5的要求。

国际快件查询信息有效期为6个月。

应提供7*24小时查询服务。

对于通过代理方式开展国际快递业务的，快递服务主体应及时将快件信息与国外代理组织进行交换传输和跟踪查询。
彻底延误时限 

国际快递彻底延误时限为21个日历天。

投诉和申诉

投诉受理

快递服务主体应提供用户投诉的渠道，主要包括网站、App、电话、信函等形式。

国际快件的投诉有效期为6个月。 

受理投诉时，快递服务主体应记录并核对如下信息： 

投诉人的姓名、地址和联系方式； 

投诉的理由、目的、要求； 

其他投诉细节。 

投诉处理

国际快件的投诉处理应符合5.6.1（除5.6.1.2外）的要求，其中国际快递服务投诉处理时限应不超过21个日历天，与投诉人有特殊约定除外。
申诉

用户申诉应按照邮政管理部门相关规定执行。

撤回 

国际快件尚未验关前，快递服务主体可提供撤回服务。

寄件人在向快递服务主体提出撤回申请时，快递服务主体应告知寄件人需要承担撤回费用并告知收费标准。

赔偿

发生快件延误、丢失、损毁和内件不符时，快递服务主体应予以赔偿（具体规定见附录A）。

国际进境快递

进口报关

国际进境快件报关应按海关要求进行进口报关。

海关将部分内件或整件扣留没收时，应及时通知收件人。

分拣和运输

国际进境快件的分拣和运输应分别符合5.3.2和5.3.4的要求。

国际进境快件分拣时应按海关要求将快递运单相关信息翻译成中文。

投递

国际进境快件的投递，应符合5.4的要求。

国际进境无着快件按国家有关规定执行。


（规范性）
赔偿规定

赔付对象 

快件赔付的对象应为寄件人；经寄件人同意，收件人或代收人可作为赔付对象。 

赔偿条件 

在寄递过程中，发生延误、丢失、损毁、内件不符时，快递服务主体应予以赔偿。 

属于下列情况的，快递服务主体可不负赔偿责任：

所寄物品本身的自然性质或者合理损耗造成快件损失的；

由于不可抗力的原因造成损失的； 

寄件人、收件人的过错造成损失的；
双方约定的其他免责情形。

赔偿原则
总则

快递服务主体与用户之间有约定的应从约定，没有约定的可按以下原则执行。 

快件延误 

延误的赔偿应为免除本次服务费用（不含保价等附加费用）。

由于延误导致内件直接价值丧失，应按照快件丢失或损毁进行赔偿。 

快件丢失 

快件发生丢失时，应免除本次服务费用（不含保价等附加费用），此外，还应：

对于购买保价的快件，快递服务主体按照被保价金额进行赔偿；

对于没有购买保价的快件，按照相关民事法律法规赔偿。 

快件损毁 

快件损毁赔偿应主要包括： 

完全损毁，指快件价值完全丧失，参照快件丢失赔偿的规定执行； 

部分损毁，指快件价值部分丧失，依据快件丧失价值占总价值的比例，按照快件丢失赔偿额度的相同比例进行赔偿。

内件不符 

内件不符赔偿应主要包括： 

内件品名与寄件人填写品名不符，按照完全损毁赔偿； 

内件品名相同，数量和重量不符，按照部分损毁赔偿。

索赔程序 

索赔申告 

寄件人在快件发生延误、丢失、损毁、内件不符时，可以依据赔偿规定向快递服务主体提出索赔申告。快递服务主体应提供索赔申告单给寄件人，寄件人填写后递交给快递服务主体。 

索赔受理 

快递服务主体应在收到寄件人的索赔申告单24小时内答复寄件人，并告知寄件人索赔处理时限。 

索赔处理时限 

快递服务主体除了与寄件人有特殊约定外，索赔处理时限应不超过： 

同城、省内异地及省际快件为30个日历天； 

港澳台快件为30个日历天； 

国际快件为60个日历天。 
索赔争议的解决 

寄件人与快递服务主体就是否赔偿、赔偿金额或赔金支付等问题可先行协商，协商不一致的，可依相关规定选择投诉、申诉、仲裁、诉讼等方式。
_________________________________

