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湖南现代物流职业技术学院邮政快递运营管理专业

技能考核标准

一、专业名称及适用对象

1．专业名称

邮政快递运营管理专业（专业代码：500701）。

2．适用对象

高职全日制在籍毕业年级学生。

二、考核目标

本专业技能考核，按照教育部提出的“1+X”培养模式的要求，

设置快递数据分析与处理、快递礼仪与快递法规识别、快递业务操作、

快递网络运营管理、快递运输与路由规划、快递客户服务与营销六个

技能考核模块，测试学生的快件信息处理能力、快递法规与快递地理

识别能力、快件操作能力、运营管理能力、快递运输与路径规划能力、

快递客服与营销能力以及从事快递运营管理的团队协作、成本控制、

质量效益、认真负责等职业素养。引导学校加强专业教学基本条件建

设，深化课程教学改革，强化实践教学环节，增强学生创新创业能力，

促进学生个性化发展，提高专业教学质量和专业办学水平，培养较高

的共产主义政治觉悟要求和适应信息时代发展需要的邮政快递运营

管理高素质技术技能人才。
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三、考核内容

（一）专业基本技能

模块一 快递数据处理与分析

该模块以邮政快递企业、电商快递企业基本作业项目为背景，主

要以快递网点与处理中心业务数据分析与处理为主要工作内容。基本

涵盖了快递运营管理岗位或岗位群工作通用的业务数据处理与数据

挖掘和优化的基本技能。

基本要求：

(1) 能根据任务资料，完成运营报表制作（表单栏目设计、单

元格格式设置、表格边框设置、行高列宽设置、页面设置等操作）；

(2) 能根据任务资料，完成各类快递数据的录入、保存、汇总、

统计图表绘制、统计分析与处理，完成计算公式编辑、统计/逻辑函

数引用、数据自动筛选等操作；

(3) 具有正确的社会主义劳动价值观，能严格遵守快递运营管

理数据分析与处理操作规范，具有追求低成本、高效率、高质量的理

念，具有 5S 管理理念，具有认真负责的工作态度及耐心、细致的工

作作风，具备职业道德素养和法律意识。
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模块二 快递礼仪与快递法规认知

该模块以邮政快递企业、电商物流企业为背景，主要以快递礼仪、

快递服务规范、快递法规为主要工作内容。基本涵盖了快递运营管理

岗位或岗位群工作通用的快递礼仪、快递服务规范与快递法规相关信

息的识别和优化的基本技能。

基本要求：

（1）能根据服务礼仪要求完成快递收寄作业。

（2）能够根据快递各岗位服务规范完成快递收寄、分拣作业。

（3）能根据快递相关法律规定，处理快递业务经营许可管理的

条件、快递三个百分百、快递中的收寄验视问题、快递业务中的索赔

问题；快递安全问题、道路货物运输经营问题；报关和海关通关流程

以及报关过程中异常情况的处理。

（4）具有正确的社会主义劳动价值观，能严格遵守规范，具有

追求的理念，具有意识，较强的协调和管理能力；具有认真负责、吃

苦耐劳的工作态度，具备职业道德素养和法律意识。

（二）岗位核心技能

模块一 快件业务操作

该模块以邮政快递企业、电商物流企业为背景，主要以快件收派、

快件处理、设备操作为主要工作内容。基本涵盖了快递运营管理岗位

或岗位群工作所需的快件操作技能。
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基本要求：

(1) 能根据快件收派要求，遵守服务礼仪，完成快件收发货检

验和客户订单处理，验视快件内件，识别查验禁寄物品，规范包装快

件，提供保险保价服务，正确计算资费，正确填写快递运单、适当推

介引导、规范快件更址撤回、优化快件排序、优化派送。

(2) 能根据快件交接处理要求，完成分拣作业，规范封装、开

拆、堆码总包，并完成中转交接工作，完成质量维护和差异报告。

(3) 能根据安全要求，处理问题快件、处理快件纠纷、处理快

件赔偿、完成设备日常养护工作、完成安全检查、完成隐患排查、设

置应急预案、熟练操作安检设备、熟练识别标志标签。

(4) 具有正确的社会主义劳动价值观，能严格遵守快递操作规

范，具有追求低成本、高效率、高质量的理念，具有安全规范意识，

具备较强的协调和管理能力，较强的分析能力和观察能力；能按要求

进行原始资料整理、保持工作环境清洁、具有 5S 管理理念，具有认

真负责、吃苦耐劳的工作态度，具有服务意识，具备职业道德素养和

法律意识。

模块二 快递网络运营管理

该模块以邮政快递企业、电商快递企业为背景，主要以快递网点

和处理中心的生产作业组织管理、质量控制、绩效管理、客户维护、

突发事件处理为主要工作内容。基本涵盖了快递运营管理岗位或岗位

群工作所需的网点管理能力。
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基本要求：

(1) 能根据生产作业组织管理要求，完成收派过程监督管理、

收派作业指标控制、收派作业业务量统计分析、作业效率计算与分析，

客户特征识别、客户开发与维护。

(2) 能根据网点与处理中心质量控制要求，完成运营相关指标

分析、网点质量控制指标计算、作业质量分析。

(3) 能根据网点绩效管理要求，完成基层财务管理与统计分析，

财务费用计算、组织架构与岗位职能设置。

(4) 能根据客户特征进行客户数据分析、客户订单统计分析，

完成客户开发相关指标的计算，维护关键客户。

(5) 能根据突发事件处理要求，熟练处理突发事件、确保作业

安全，分析异常作业情况。

(6) 具有正确的社会主义劳动价值观，能严格遵守快递操作规

范，具有追求低成本、高效率、高质量的理念，具有安全规范意识，

具备较强的协调和管理能力，较强的分析能力和观察能力；能按要求

进行原始资料整理、保持工作环境清洁、具有 5S 管理理念，具有认

真负责、吃苦耐劳的工作态度，具有服务意识，具备职业道德素养和

法律意识。

模块三 快递运输与路由规划

该模块以邮政快递企业、电商物流企业为背景，以路由设计、货

物运输组织与操作为主要工作内容。基本涵盖了路由设计、运输基层
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操作的营业员、调度员、积载配货员、信息处理员及基层运输主管等

岗位技能。

基本要求：

(1) 能根据作业组织管理要求，熟练执行快件处理环节作业标

准、根据快件时限要求制定快件运输路由。

(2) 能运用运输知识及方法来分析和解决货物运输操作及基层

管理的实际业务问题，具备运输组织、运输单证填制、运输费用处理、

运输工具调度、积载配装、运输成本核算、运输异常处理等能力。

(3) 具有正确的社会主义劳动价值观，能严格遵守快递操作规

范，具有追求低成本、高效率、高质量的理念，具有安全规范意识，

具备较强的协调和管理能力，较强的分析能力和观察能力；能按要求

进行原始资料整理、保持工作环境清洁、具有 5S 管理理念，具有认

真负责、吃苦耐劳的工作态度，具有服务意识，具备职业道德素养和

法律意识。
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模块四 快递客户服务与营销

该模块以邮政快递企业、电商物流企业为背景，主要以业务推介、

满意度调查、投诉处理为主要工作内容。基本涵盖了快递运营管理岗

位或岗位群工作所需的客户服务能力。

基本要求：

(1) 能根据业务推介要求，为客户提供主动服务，熟练处理快

件下单和查询服务，完成公司业务范围及服务项目介绍、快递新产品

推介、新客户开发的工作。

(2) 能根据满意度调查要求，完成快递客户调查、维护老客户、

减少客户流失的工作。

(3) 可以进行呼叫中心的操作，能根据投诉处理要求，受理投

诉并正确处理。

(4) 能应用快递市场营销的策略，完成新产品的推广工作。

(5) 具有正确的社会主义劳动价值观，能严格遵守快递操作规

范，具有追求低成本、高效率、高质量的理念，具有安全规范意识，

具备较强的协调和管理能力，较强的分析能力和观察能力；能按要求

进行原始资料整理、保持工作环境清洁、具有 5S 管理理念，具有认

真负责、吃苦耐劳的工作态度，具有服务意识，具备职业道德素养和

法律意识。

四、评价标准

1.评价方式：本专业技能考核采取过程考核与结果考核相结合，

技能考核与职业素养考核相结合。根据考生操作的规范性、熟练程度
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和用时量等因素评价过程成绩；根据设计作品、运行测试结果和提交

文档质量等因素评价结果成绩。

2.分值分配：本专业技能考核满分为 100 分，个人总成绩＝专业

基本技能模块分值×50℅＋岗位核心技能模块×50℅。

3.技能评价要点：根据模块中考核项目的不同，重点考核学生对

该项目所必须掌握的部分技能和要求。虽然不同考试题目的技能侧重

点有所不同，但完成任务的工作量和难易程度基本相同。各模块和项

目的技能评价要点内容如表 1 所示。

表 1 邮政快递运营管理专业技能考核评价要点

序

号

类

型

模

块

项

目
评价要点

专

业

基

本

技

能

快

递

数

据

处

理

与

分

析

表单栏目设计、单元格格式设置、表格边框设置、行高列宽设置、

页面设置等操作，达到科学适用、结构完整、要素齐全、编辑规

范的要求；

快递业务、快件、客户、人事等数据信息，录入和保存等操作，

正确、规范；汇总操作，计算公式编辑、统计/逻辑函数引用、

数据自动筛选等，分类汇总正确，计算过程清晰正确；图表绘制

等操作，设计科学适用的统计表，结构完整、要素齐全、正确；

统计分析与处理等操作，有效、全面地展示相关业务信息，与统

计表（图）配合运用，表述通顺、规范、正确；

遵守相关职业规范。

快

递

礼

仪

与

快

递

法

规

识

别

仪容、仪表、仪式、礼貌、礼节识别正确；快递从业人员工作标

志服着装规范；

能在工作岗位中遵守快递从业人员的言谈礼仪、拜访礼仪、握手

礼仪以及国际交往中的称呼礼仪；

快递服务礼仪与涉外交往礼仪识别正确；

处理快递业务经营许可问题、快递安全问题、快递三个百分比、

快递索赔问题、快递进出境问题条理清晰、正确。

遵守相关职业规范。

岗

位

快

件

快件收发货检验和客户订单处理合理、正确；

验视快件内件，识别查验禁寄物品合理、正确；
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核

心

技

能

操

作

包装快件，计算资费规范，正确；

提供保险保价服务合理、规范；

填写快递运单、推介引导规范、合理；

快件更址撤回、优化快件排序、优化派送合理、正确。

分拣作业合理、正确；

总包封装、开拆、堆码规范；

中转交接工作规范。

差异报告填写规范、正确；

处理问题快件、处理快件纠纷、处理快件赔偿规范、合理；

设备日常养护、安全检查、隐患排查、应急预案设置规范、合理；

安检设备、标志标签操作熟练。

遵守相关职业礼仪和职业规范。

快

递

网

络

运

营

管

理

网点收派指标计算正确、网点质量控制指标计算正确、作业效率

分析合理；

网点运营指标计算正确、分析合理；

客户相关数据统计到位，特征分析合理、客户开发与维护方式正

确合理；

组织架构与岗位职能要素掌握正确；

处理中心质量控制指标计算正确、运行质量说明、作业异常情况

分析清晰、正确；

基层财务要素统计完整、财务费用计算正确、费用分析规范、正

确；

处理疑难问题、处置突发事件条理清晰、正确；

遵守相关职业规范。

快

递

运

输

与

路

由

规

划

快件运输路由设计与优化正确、标准；

承运商选择合理、考核指标合理

运输单证填制准确、规范；

运输费用、增值服务费计算正确；

运输工具调度、积载配装合理规范；

运输成本核算清晰、正确；

运输异常处理正确、规范。

快

递

客

户

服

务

与

营

销

快递客户服务规范、正确，公司业务范围及服务项目介绍、快递

企业品牌服务宣传、快递新产品推介完整、合理，新客户开发条

理清晰、正确。

快递客户信息调查准确，分析完整、简要，老客户维护的计划合

理。

投诉受理规范、正确。

快递市场营销策略应用合理、准确。

遵守相关职业规范。



5.2 专业技能水平 5.2.1-①专业技能考核标准

10

五、抽考方式

由具备实际作业现场或能模拟实际作业现场的快递运营管理教

研室组织现场操作考核。

1.考核标准及题库中所有部分为必考。

2.学生试题确定：参考学生必须参加两个阶段的考核，第一阶段：

参加专业基本技能部分考核，学生随机抽取专业基本技能部分模块试

题，此阶段考核成绩占总分 50%；第二阶段：参加岗位核心技能部分

或拓展能力技能部分考核，学生在抽取试题时，快件业务操作模块、

快递网点运营管理模块、快递运输与路由规划模块、快递客户服务与

营销模块参考人数按照 3：3：2：2 的比例随机抽取各模块试题进行

考核，此阶段考核成绩占总分 50%。

3.试题抽取方式：每阶段学生在相应模块题库中随机抽取一道试

题考核。

六、附录

［1] 中华人民共和国邮政法 2015 年 4 月 24 日

［2] 快递暂行条例 2018 年 3 月 2 日

［3] 快递业务经营许可管理办法 交通运输部 2019 年 11 月 28 日

［4] 邮件快件实名收寄管理办法 交通运输部 2018 年 10 月 22 日

［5] 快递绿色包装指南（试行）国家邮政局 2018 年

［6] 禁止寄递物品管理规定 国家邮政局 公安部 国家安全部 2016 年

［7] GB/T 10757-2011 邮政业术语

［8] GB/T 27917.1-2011 快递服务 第 1部分：基本术语

［9] GB/T 27917.2-2011 快递服务 第 2部分：组织要求

［10] GB/T 27917.3-2011 快递服务 第 3部分：服务环节

［11] GB/T 16606. 1-2018 快递封装用品 第 1部分：封套

［12] GB/T 16606. 2-2018 快递封装用品 第 2部分：包装箱

［13] GB/T 16606. 3-2018 快递封装用品 第 3部分：包装袋

［14] 快递运营职业技能等级标准 2020 年 2 月

［15] YZ/T 0163-2018 邮政业信息系统安全等级保护实施指南

［16] YZ/T 0167-2018 快件集装容器第 2部分：集装袋

［17] YZ/T 0158-2017 快件航空运输信息交换规范

［18] YZ/T 0159-2017 快递服务制造业信息交换规范

［19] YZ/T 0161-2017 快件处理场所设计指南

［20] YZ/T 0153-2016 快递末端投递服务信息交换规范
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［21] YZ/T 0145-2015 快递末端投递服务规范

［22] YZ/T 0137-2015 快递营业场所设计基本要求

［23] YZ 0149-2015 快递安全生产操作规范

[24] YZ 0139-2015 邮政业安全生产设备配置规范

［25] YZ/T 0136-2014 快递专用电动三轮车技术要求

［26] YZ/T 0134-2013 快递代收货款服务规范

［27] YZ/T 0131-2013 快件跟踪查询信息服务规范

［28] YZ/T 0133-2013 智能快件箱

［29] YZ/T 0130-2012 快递服务与电子商务信息交换标准化指南

［30] 高等职业学校快递服务与管理专业（现名称快递运营管理专业）顶岗

实习标准教育部 2017 年 8 月 25 日

［31] 高等职业学校邮政通信管理专业顶岗实习标准 教育部 2018 年 2 月

27 日

［32] 高等职业学校快递运营管理专业教学标准 教育部 2019 年 7 月 30 日

［33] 高等职业学校邮政通信管理专业教学标准 教育部 2019 年 7 月 30 日

［34] 快递员国家职业技能标准 人力资源和社会保障部 国家邮政局

2019 年 12 月

［35] 快件处理员国家职业技能标准 人力资源和社会保障部 国家邮政局

2019 年 12 月

［36] 中华人民共和国职业分类大典（2015 版）
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