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前言

1994年以来，原劳动和社会保障部职业技能鉴定中心、教材办公室和中国劳动社会保障出版社组织有
关方面专家，依据《中华人民共和国职业技能鉴定规范》，编写出版了职业技能鉴定教材及其配套的
职业技能鉴定指导200余种，作为考前培训的权威性教材，受到全国各级培训、鉴定机构的欢迎，有力
地推动了职业技能鉴定工作的开展。
原劳动保障部从2000年开始陆续制定并颁布了国家职业标准。
同时，社会经济、技术不断发展，企业对劳动力素质提出了更高的要求。
为了适应新形势，为各级培训、鉴定部门和广大受培训者提供优质服务，人力资源和社会保障部教材
办公室组织有关专家、技术人员和职业培训教学管理人员、教师，依据国家职业标准和企业对各类技
能人才的需求，研发了职业技能培训鉴定教材。
新编写的教材具有以下主要特点：在编写原则上，突出以职业能力为核心。
教材编写贯穿“以职业标准为依据，以企业需求为导向，以职业能力为核心”的理念，依据国家职业
标准，结合企业实际，反映岗位需求，突出新知识、新技术、新工艺、新方法，注重职业能力培养。
凡是职业岗位工作中要求掌握的知识和技能，均作详细介绍。
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内容概要

　　本教材由人力资源和社会保障部教材办公室组织编写。
教材以《国家职业技能标准·快递业务员（试行）》为依据，紧紧围绕“以企业需求为导向，以职业
能力为核心”的编写理念，力求突出职业技能培训特色，满足职业技能培训与鉴定考核的需要。
　　本教材详细介绍了初级快递业务员要求掌握的最新实用知识和技术。
全书分为六个模块单元，主要内容包括：快件收寄、派送、接收、分拣、封发及客户服务。
其中第1单元至第3单元为“快件收派”模块考核的内容，第4单元至第6单元为“快件处理”模块考核
的内容。
　　本教材是初级快递业务员职业技能培训与鉴定考核用书，也可供相关人员参加就业培训、岗位培
训使用。
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书籍目录

第1单元　快件收寄　第一节　收寄指导 　第二节　快件收验 　第三节　后续处理 第2单元　快件派
送　第一节　快件派前准备 　第二节　快件派送服务 　第三节　快件派送后续处理 第3单元　客户服
务　第一节　客户服务的分类和作用 　第二节　业务推广 　第三节　客户关系维护 第4单元　快件接
收　第一节　到件验收 　第二节　总包拆解 第5单元　快件分拣　第一节　常规件分拣 　第二节　问
题件处理 第6单元　快件封发　第一节　登单封装 　第二节　快件装运
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章节摘录

插图：3.快件的撤回由于派送地址无人签收、收件人搬迁、客户将物品寄错或其他原因，客户要求将
快件撤回。
（1）撤回条件。
满足以下条件的快件可以申请撤回：1）同城和国内异地快递服务，快件尚未首次投递。
2）港、澳、台地区快递服务，快递尚未出口验关。
3）国际快递服务，快件尚未出口验关。
（2）操作流程1）确认快件是否已被送出。
客户须提供邮件撤回的确认函。
2）未被送出情况下，重新制作运单，传真确认函，做好登记工作。
3）已被送出情况下，需输入查询系统跟进过程及结果，做出相应处理。
寄件人在向快递服务组织提出撤回申请时，快递服务组织应告知寄件人需要承担撤回费用并告知费用
标准。
4.快件的索赔（1）赔付对象。
快件赔付的对象应为寄件人或寄件人指定的受益人。
（2）索赔因素。
索赔因素主要包括快件延误、丢失、损毁和内件不符。
1）快件延误。
指快件的投递时间超出快递服务组织承诺的服务时限，但尚未超出彻底延误时限。
2）快件丢失。
指快递服务组织在彻底延误时限到达时仍未能投递快件，与顾客有特殊约定的情况除外。
3）快件损毁。
指快递服务组织寄递快件时，由于快件封装不完整等原因，致使快件失去部分价值或全部价值。
与顾客有特殊约定的情况除外。
4）内件不符。
是指内件的品名、数量和重量与快递运单不符.（3）索赔例外情形。
有下列情形之一的，快递服务组织可不负赔偿责任：1）由于顾客的责任或者所寄物品本身的原因造
成快件损失或延误的。
2）由于不可抗力的原因造成损失的（保价快件除外）。
3）寄递的物品违反禁寄或限寄规定的，经主管机关没收或依照有关法规处理的。
4）投交时快件封装完好，无拆动痕迹，且收件人已按规定手续签收，事后收件人发现内件短少或损
毁的。
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编辑推荐

《快递业务员(初级)》：用于国家职业技能鉴定人力资源和社会保障部职业能力建设司组织评审认定
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