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前    言

本标准由广东省标准化协会提出。

本标准由全国服务标准化技术委员会归口。

本标准起草单位： 广东省标准化协会、广州道路运输行业协会。
本标准主要起草人：张如喜、陈小闺、郑琼冰、杨晓燕。
本标准为首次发布。

搬家服务企业分等定级要求
1　 范围

本标准规定了搬家服务企业分等定级的基本要求、划分条件、评定规则。
本标准适用于全国范围内的商业性搬家服务企业。
2　 规范性引用文件

下列文件中的条款通过本标准的引用而成为本标准的条款。凡是注日期的引用文件，其随后所有的修改单（不包括勘误的内容）或修订版均不适用于本标准，然而，鼓励根据本标准达成协议的各方研究是否可使用这些文件的最新版本。凡是不注日期的引用文件，其最新版本适用于本标准。

GB/T 10001.1  标志用公共信息图形符号 第1部分：通用符号（GB/T 10001.1—2000.neg ISO 7001:1990）
3　 术语和定义

下列术语和定义适用于本标准。
营运车辆新度系数 Depreciation Coefficient Vehicles

表示营运车辆总体新旧程度的指标，本标准规定车辆按使用年限折旧，计算公式为：
  a ＝ 1－[∑（V1×t1）]/ (Vn×96)
式中：

a —— 车辆新度系数；

V1  —— 单车原值；

t1  —— 单车实际使用月数（超过96时按96算）； 

Vn —— 全部营运货车原值。 
注： 本术语参考了交通部行业标准 JT/T 631-2005 《道路货物运输企业等级》同一术语内容。
4　 基本要求

4.1　 企业应具备独立经营的法人资质，相关的经营证件齐全。

4.2　 企业人员应符合相应的资质条件，取得相应的国家职业资格证书，持证上岗。
4.3　 企业应有固定的经营场所、专用运输车辆及搬运设备设施。
4.4　 企业应有完善的内部管理制度，机构配置合理，并设立专门的客户投诉处理部门。
4.5　 企业指示牌标志清晰，公共信息图形符号应符合GB/T 10001.1 的规定。
4.6　 企业承担相应的社会责任，在税务、安全、消防、环保等方面应符合现行的国家有关法律法规和标准，无不良信用记录。

4.7　 搬家服务企业经营满一年后可申请等级评定，若申请AAAA级评定的，企业应经营满三年方可申请。
5　 等级划分和依据
5.1　 划分
5.1.1　 搬家服务企业划分为四个等级，从低到高依次为：A级、AA级、AAA级、AAAA级。

5.1.2　 等级标志牌由全国搬家服务企业评定机构统一制作。
5.2　 依据

等级的划分以搬家服务企业的资产规模、经营业绩、管理、设备设施、服务内容及服务质量等为依据。

6　 等级的划分条件
6.1　 A级

6.1.1　 经营管理要求
6.1.1.1　 资产规模

企业净资产100万元以上（含100万元），货运资产净值50万元以上（含50万元）。
注：企业的货运资产包括车辆及设备、自有停车场（库）设施等，下同。
6.1.1.2　 经营业绩

上一年度总营业收入100万元以上（含100万元），其中搬家业务营业收入50万元以上（含50万元）。
6.1.1.3　 内设机构

机构配置合理，内设机构至少包括业务、投诉、技术安全等管理部门。

6.1.1.4　 人员
应满足以下要求：
——各岗位的人员应有培训经历，熟练掌握岗位技能；

——有经过专业培训的管理人员和技术人员。
6.1.1.5　 管理制度
应包括以下规章制度：
——《员工手册》；
——《员工上岗培训制度》；

——《员工行为规范》；

——《安全管理制度》；

——《搬运服务工作规程》；

——《回访制度》；

——《赔偿制度》；

——《投诉受理制度》。
6.1.2　 设施设备
6.1.2.1　 经营场所
应满足以下要求：
——有固定的经营场所，企业名称书写规范，标识明显；
——有专用的客户服务电话，由专职人员负责接听、记录；
——有电脑、打印机、传真机、复印机等办公设备。
6.1.2.2　 停车场（库）

企业至少自有或长期租赁一个与营运车辆数量相匹配的停车场（库），停车场（库）总面积在600 m2（含600 m2）以上。
6.1.2.3　 设备
应满足以下要求：
——企业自有营运车辆总载质量不少于40吨（含40吨），营运车辆新度系数在0.45以上（含0.45）；
——全部营运货车领取环保标志；
——有专用的搬运打包机、手推车、叉车、平板车等辅助设备；
——配有搬家作业人员劳动防护用品。
6.1.3　 服务内容
应包含以下方面：
——提供与搬家服务有关的问讯服务；

——免费提供服务项目价格表、搬家常识小册子；
——能提供当地方言及普通话服务；

——提供搬运用的空纸箱、毛毯、冰箱套等打包材料，打包材料应坚固、清洁；
——服务项目至少包括家庭搬运、家具拆装、空调移机、热水器拆装等；
——使用统一格式的搬家服务合同。
6.1.4　 服务质量
应达到如下要求：
——对客户礼貌、热情，语言文明，耐心解释客户的问题，尽量满足客户的合理要求；遵守职业道德规范，为客户保密；
——按照《搬运服务工作规程》执行，各岗位员工掌握相应的业务知识和技能。服务过程认真、细致；

——着工装、佩工牌上岗；

——客户满意度80%以上；

——上一年度客户向行业主管部门投诉企业服务质量的次数不高于0.1次/车，市级及以上新闻媒体报道企业服务质量事故不高于2宗，行业主管部门对企业不规范经营行为进行处罚的次数不高于0.2次/车。
注：只统计属实的投诉次数和报道次数，下同。

6.2　 AA级
6.2.1　 经营管理要求

6.2.1.1　 资产规模

企业净资产150万元以上（含150万元），货运资产净值80万元以上（含80万元）。

6.2.1.2　 经营业绩

上一年度总营业收入150万元以上（含150万元），其中搬家业务营业收入80万元以上（含80万元）。

6.2.1.3　 内设机构

机构配置合理，内设机构至少包括业务、投诉、技术安全、质量管理和质量保证等管理部门。
6.2.1.4　 人员

应满足以下要求：
——各岗位的人员应有培训经历，熟练掌握岗位技能；
——有经过专业培训的管理人员和技术人员。
6.2.1.5　 管理制度及质量保证体系
6.2.1.5.1　 应包括以下规章制度：

——《员工手册》；

——《员工上岗培训制度》；

——《员工行为规范》；

——《安全管理制度》；

——《搬运服务工作规程》；

——《回访制度》；

——《赔偿制度》；

——《投诉受理制度》。
6.2.1.5.2　 应建立有效的质量管理和质量保证体系，制定员工培训计划，有预防、检查、督导和改进措施。
6.2.2　 设施设备

6.2.2.1　 经营场所

应满足以下要求：
——有固定的经营场所，企业名称书写规范，标识明显；经营场所地理位置交通较便利；
——有5条以上专用的客户服务电话，24h由专职人员负责接听、记录；
——有电脑、打印机、传真机、复印机等办公设备，可为客户提供传真、复印等服务。
6.2.2.2　 停车场（库）

企业至少自有或长期租赁一个与营运车辆数量相匹配的停车场（库），停车场（库）总面积在1200 m2（含1200 m2）以上。
6.2.2.3　 设备

应满足以下要求：
——企业自有营运车辆总载质量不少于80吨（含80吨），营运车辆新度系数在0.5以上（含0.5）；
——全部营运货车领取环保标志；
——有专用的搬运打包机、手推车、叉车、平板车等辅助设备；
——配有搬家作业人员劳动防护用品。
6.2.3　 服务内容

应包含以下方面：
——提供与搬家服务有关的问讯服务；

——能提供当地方言及普通话服务；
——免费提供服务项目价格表、搬家常识小册子；

——免费提供搬运周转用的空纸箱、毛毯、冰箱套等打包材料，打包材料应坚固、清洁；
——服务项目至少包括家庭搬运、机团搬运、家具拆装、空调移机、热水器拆装；钢琴、古董等贵重物品搬运服务；
——使用统一格式的搬家服务合同。
6.2.4　 服务质量

应达到如下要求：
——对客户礼貌、热情，语言文明，耐心解释客户的问题，尽量满足客户的合理要求；遵守职业道德规范，为客户保密；

——按照《搬运服务工作规程》执行，各岗位员工掌握相应的业务知识和技能。服务过程认真、细致；

——统一着工装、佩工牌上岗；

——48h内进行客户回访；统计客户质量反馈表，客户满意度85%以上；对客户提出的意见和建议认真研究，及时改进。有完整的记录档案；
——上一年度客户向行业主管部门投诉企业服务质量的次数不高于0.05次/车，市级及以上新闻媒体报道企业服务质量事故不高于2宗，行业主管部门对企业不规范经营行为进行处罚的次数不高于0.1次/车。
6.3　 AAA级

6.3.1　 经营管理要求

6.3.1.1　 资产规模

企业净资产200万元以上（含200万元），货运资产净值100万元以上（含100万元）。

6.3.1.2　 经营业绩

上一年度总营业收入200万元以上（含200万元），其中搬家业务营业收入100万元以上（含100万元）。

6.3.1.3　 内设机构

机构配置合理，内设机构至少包括业务、投诉、技术安全、人事、运输调度、质量管理和质量保证等管理部门，各部门指定专人负责管理。
6.3.1.4　 人员

应满足以下要求：
——各岗位的人员应有培训经历，熟练掌握岗位技能；
——有经过专业培训的管理人员和技术人员。
6.3.1.5　 管理制度及质量保证体系
6.3.1.5.1　 应包括以下规章制度：

——《员工手册》及组织结构图；

——《员工上岗培训制度》；

——《员工行为规范》；

——《安全管理制度》；

——《搬运服务工作规程》；

——《回访制度》；

——《赔偿制度》；

——《投诉受理制度》。
6.3.1.5.2　 应建立有效的质量管理和质量保证体系，有完整的质量记录；制定员工培训计划，有预防、检查、督导和改进措施。
6.3.1.6　 信息化

应有与企业经营业务相适应的计算机管理系统。

6.3.2　 设施设备

6.3.2.1　 经营场所

应满足以下要求：
——有固定的经营场所，企业中英文名称书写规范，标识明显；经营场所地理位置交通便利；设业务接待室，接待室环境舒适；
——有10条以上专用的客户服务电话，24h由专职人员负责接听、记录；
——有电脑、打印机、传真机、复印机等办公设备，为客户提供与业务有关的传真、复印、上网等服务。
6.3.2.2　 停车场（库）

企业至少自有或长期租赁一个与营运车辆数量相匹配的停车场（库），停车场（库）总面积在1500m2（含1500 m2）以上。

6.3.2.3　 设备

应满足以下要求：
——企业自有营运车辆总载质量不少于100吨（含100吨），营运车辆新度系数在0.55以上（含0.55）；
——全部营运货车领取环保标志；
——有专用的搬运打包机、手推车、叉车、平板车等辅助设备；
——配有搬家作业人员劳动防护用品。
6.3.3　 服务内容

应包含以下方面：
——提供与搬家服务有关的问讯服务；

——能提供当地方言及普通话服务；

——免费提供服务项目价格表、搬家常识小册子及与搬家内容有关的宣传品等；

——免费提供搬运周转用的空纸箱、毛毯、冰箱套等打包材料，打包材料应坚固、清洁；

——服务项目至少包括家庭搬运、机团搬运、家具拆装、空调移机、热水器拆装；钢琴、古董等贵重物品搬运服务、省际长途搬运服务等；
——提供代办客户贵重财产保险服务；

——使用统一格式的搬家服务合同。
6.3.4　 服务质量

应达到如下要求：
——对客户礼貌、热情，语言文明，耐心解释客户的问题，尽量满足客户的合理要求；遵守职业道德规范，为客户保密；
——按照《搬运服务工作规程》执行，各岗位员工掌握相应的业务知识和技能。服务过程认真、细致；

——统一着工装、佩工牌上岗；

——48h内进行客户回访；统计客户质量反馈表，客户满意度90%以上；对客户提出的意见和建议认真研究，及时改进；
——上一年度客户向行业主管部门投诉企业服务质量的次数不高于0.02次/车，市级及以上新闻媒体报道企业服务质量事故不高于1宗，行业主管部门对企业不规范经营行为进行处罚的次数不高于0.05次/车。
6.4　 AAAA级

6.4.1　 经营管理要求

6.4.1.1　 资产规模

企业净资产250万元以上（含250万元），货运资产净值120万元以上（含120万元）。

6.4.1.2　 经营业绩

上一年度总营业收入250万元以上（含250万元），其中搬家业务营业收入120万元以上（含120万元）。

6.4.1.3　 内设机构

机构配置合理，内设机构至少包括业务、投诉、技术安全、人事、运输调度、质量管理和质量保证等管理部门，各部门指定专人负责管理。

6.4.1.4　 人员

应满足以下要求：
——各岗位的人员应有培训经历，熟练掌握岗位技能；

——有经过专业培训的管理人员和技术人员；
——管理人员现场指挥及协调能力强，客户满意度高。
6.4.1.5　 管理制度及质量保证体系

6.4.1.5.1　 应包括以下规章制度：

——《员工手册》及组织结构图；

——《员工上岗培训制度》；

——《员工行为规范》；

——《安全管理制度》；

——《搬运服务工作规程》；

——《回访制度》；

——《赔偿制度》；

——《投诉受理制度》。
6.4.1.5.2　 应建立有效的质量管理和质量保证体系，有完整的质量记录；制定员工培训计划，有预防、检查、督导和改进措施。
6.4.1.6　 信息化

应有与企业经营业务相适应的计算机管理系统。

6.4.2　 设施设备

6.4.2.1　 经营场所

应满足以下要求：
——有固定的经营场所，环境整洁干净；企业中英文名称书写规范，标识明显；经营场所地理位置交通便利；设业务接待室，接待室环境舒适，备有饮水机，提供免费饮用水服务；

——有20条以上专用的客户服务电话，24h由专职人员负责接听、记录；

——有电脑、打印机、传真机、复印机等办公设备，为客户提供与业务有关的传真、复印、上网等服务。

6.4.2.2　 停车场（库）

企业至少自有或长期租赁一个与货运车辆数量相匹配的停车场（库），停车场（库）总面积在2000m2（含2000 m2）以上。

6.4.2.3　 设备

应满足以下要求：
——企业自有营运货车总载质量不少于120吨（含120吨），营运货车新度系数在0.6以上（含0.6）；

——全部营运货车领取环保标志；

——有专用的搬运打包机、手推车、叉车、平板车等辅助设备；
——配有搬家作业人员劳动防护用品。

6.4.3　 服务内容

应包含以下方面：
——提供与搬家服务有关的问讯服务；

——能用当地方言、普通话及英语提供咨询和接洽服务；
——提供网上业务接洽服务；

——提供信用卡结算服务；

——免费提供服务项目价格表、搬家常识小册子及与搬家内容有关的宣传品等；

——免费提供搬运周转用的空纸箱、毛毯、冰箱套等打包材料，打包材料应干净、清洁；

——服务项目至少包括家庭搬运、机团搬运、家具拆装、空调移机、热水器拆装；钢琴、古董等贵重物品搬运服务、省际长途搬运服务等；

——提供代办客户贵重财产保险服务；

——使用统一格式的搬家服务合同。

6.4.4　 服务质量

应达到如下要求：
——对客户礼貌、热情，语言文明，耐心解释客户的问题，尽量满足客户的合理要求；遵守职业道德规范，为客户保密；

——按照《搬运服务工作规程》执行，各岗位员工掌握相应的业务知识和技能。服务过程认真、细致；

——统一着工装、佩工牌上岗；

——48h内进行客户回访；统计客户质量反馈表，客户满意度95%以上；对客户提出的意见和建议认真研究，及时改进；

——上一年度客户向行业主管部门投诉企业服务质量的次数不高于0.01次/车，市级及以上新闻媒体报道企业服务质量事故不高于1宗，行业主管部门对企业不规范经营行为进行处罚的次数不高于0.02次/车。

7　 等级的评定规则
7.1　 等级评定

7.1.1　 搬家服务企业等级评定工作由全国搬家服务企业评定机构统筹负责，由其制定等级评定工作的实施办法和评分细则。
7.1.2　 评审的依据为本标准确定的内容，具体的评定方式按评定机构制定的实施办法和评分细则执行。

7.1.3　 等级评定实行评审员制度。评审员经专门培训与考核，培训合格后颁发评审员证书。评审员应定期进行培训与考核。

7.2　 等级的申请和管理原则

7.2.1　 等级评定采取自愿申请原则，搬家服务企业按有关程序向评定机构提出申请，由等级评定机构组织评审。

7.2.2　 对评审通过的搬家服务企业，由评定机构给予评定等级的批复，并授予相应等级的标志和证书。
7.2.3　 评定结果有效期为三年，期满由企业自愿提出申请，组织复评。

7.2.4　 经过复评，符合标准的企业其原来的等级继续有效；不符合标准的企业其原来的等级废止，由评定机构降低或取消该企业原等级，并向社会公布。
7.2.5　 被降级或取消等级的搬家服务企业，自降级或取消等级之日起一年内，不予恢复或重新评定等级；一年后，方可重新申请等级评定。

7.2.6　 搬家服务企业在获得相应等级满一年后，可申请更高等级的评定。
7.2.7　 已取得等级的搬家企业，在有效期内，等级评定机构有权按照本标准，组织对企业进行抽查。经检查，对严重降低标准，达不到相应等级要求的企业，由等级评定机构降低或取消该企业原等级，并向社会公布。同时按7.2.5执行。
7.2.8　 已取得等级的搬家企业，若发生重大安全事故或服务质量事故，造成恶劣影响，由等级评定机构组织对企业重新进行等级评定。
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