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课程整体教学设计

一、课程基本信息
	课程名称：智慧快递

	课程代码：270493
	学分：3.5
	学时：44

	[bookmark: _GoBack]授课时间：第5学期
	授课对象：物流管理专业大三学生

	课程类型：物流管理专业限选课

	先修课程:仓储与配送实务、采购与供应管理、供应链管理
	后续课程: 物流客户服务、物流成本管理等



二、课程定位
课程面向的岗位
我院物流专业人才培养目标是：培养拥护党的基本路线，具有安全、高效、坚韧的职业精神和开拓进取、使命必达的敬业精神，面向日照及周边地区，在传统的物流模式的基础上重点突出电商物流、信息化物流模式，在物流企业第一线能从事储配、库存控制、单证处理、供应商选择等工作，掌握货物仓储、需求预测与库存控制、采购质量保证与采购绩效评估、物流成本绩效评价、客户关系管理等技术，具有与现代物流企业相适应的经济、管理、法律、统计等基本理论、具备商品运输、仓储、配送、装卸搬运、流通加工、包装、信息处理等基本物流业务操作能力和敬业、爱业、乐业的职业道德，具备物流业务操作能力、物流系统规划设计能力等德智体美全面发展的技术技能型人才。
本课程完成物流管理专业人才培养方案中以下培养目标：具备快递企业操作能力。本课程面向的岗位是专业岗位群中的快递企业客服员、速递员、分拣员、点部管理员等。
课程在课程体系中的位置
本课程安排在大二下学期开设。此时学生已具备了物流管理专业基础知识，还需要进一步提升，也具备专业课程的学习能力，形象思维、逻辑思维都有较大提高，对未来的工作岗位有一定的了解和向往。
本课程前修课程为物流专业基础理论课程，包括《物流实务》、《商品学》、《物流专业英语》、《仓储与配送实务》、《采购与供应管理》等；后续课程有《物流法律法规》、《物流客户服务》、《物流成本管理》等。

三、课程目标设计
总体目标：
为快递及相关物流企业的收派、分拣、客服以及管理岗位培养具有踏实工作、勇于负责的职业素质以及全面掌握快递业务本流程、熟练操作快递各个业务环节的高素质技能型人才。
能力目标：
1. 能独立完成国内同城一般函件和包裹快递的受理接单业务、收取业务、查询、投诉理赔服务业务、派送业务；
2. 能独立完成国内异地一般物品和各种特殊物品的受理接单业务、收取业务、查询、投诉理赔服务业务、派送业务；
3. 能独立完成国际快递地面业务中包括调度、收取、离站、进站、派送等环节的业务。
知识目标：
1. 熟悉各类快递物品的分类、运单、保险、计费等基础知识；
2. 掌握国内、国际快递包装和分拣作业的基础知识；
3. 掌握客户查询、投诉理赔服务的知识；
4. 了解快递销售和运营管理的知识。
素质目标：
1. 与客户交流、沟通的基本素质；
2. 团队合作意识；
3. 吃苦耐劳的精神。
四、课程内容设计：
	序号
	模块（或子模块）名称
	学时

	1
	认识快递
	14

	2
	岗位规范
	18

	3
	形象与话术
	8

	4
	快递业务员技能训练
	12

	
	第一次课、最后一次课
	4

	合  计
	56



五、能力训练项目设计
	学习
情境
	能力训练项目（任务）编号
	能力训练项目（任务）名称
	能力目标
	所用到的知识点
	训练方式、手段及步骤
	能力训练成果

	1.
国内同城快递业务操作
	1-1
	接单业务
	1．能电话受理同城新客户一般函件/包裹接单业务
2．能电话受理同城老客户一般函件/包裹接单业务
3．能快速准确记录并完成输单、通知收派员取单
	1．接听电话的服务要点
2．客户有效沟通要点
3．同城一般函件/包裹接单的业务流程
	1.训练方式：案例分析；启发引导；角色操练。
2．训练手段：多媒体教学；情景剧表演。
3．训练步骤：教师设计任务情境，下达任务书，学生分组、分角色完成任务。
	合格完成的同城接单任务书

	
	1-2
	收取业务
	1．能正确填写一般函件/包裹运单
2．能独立完成同城一般函件/包裹的收件、验货、计费和收费业务

	1．快递行业的政策与法规知识
2．快件的分类、运单知识
3．快件的运费与保险知识
4．同城一般函件/包裹收取的业务流程
	1.训练方式：视频观看；分组研讨；角色操练。
2．训练手段：多媒体教学；情景剧表演。
3．训练步骤：
1）观看顺丰企业收派员操作视频，分组研讨；
2）教师设计任务情境，下达任务书，学生分组、分角色完成任务。
	1．填制好的运单
2．合格完成的同城收取任务书

	
	1-3
	派送业务
	1．能独立完成同城一般函件/包裹的在途配送业务
2．能独立完成客户一般函件/包裹登门派送业务
3.能够处理滞留件
	1．快件配送知识
2．同城一般函件/包裹派送的业务流程
3滞留件处理流程
	
	合格完成的同城派送任务书

	
	1-4
	查询与投诉业务 
	1．能顺利完成多种情况下客户提出的快件咨询、查询业务
2．能受理多种情况下客户提出的快件投诉、理赔要求

	1．查询业务知识
2．咨询、查询、投诉理赔服务流程

	1.训练方式：案例分析；分组研讨；角色操练。
2．训练手段：多媒体教学；情景剧表演。
3．训练步骤：
1）教师给出案例，学生分析案例，教师点评；
2）教师设计任务情境，下达任务书，学生分组、分角色完成任务。
	合格完成的查询与投诉任务书

	
	1-5
	经营管理业务
	1.能开发客户市场，能进行客户管理
2．能对快递企业日常运营进行基础管理
	1．快递营销管理知识
2．快递运营管理知识
	1.训练方式：案例分析；视频观看；参观见习，专家讲座。
2．训练手段：真实企业案例剖析；实训企业见习。
3．训练步骤：
1）教师给出案例，学生分析案例，PPT汇报，教师点评；
2）观看顺丰企业内训视频；
3）参观顺丰快递企业，快递企业专家讲座（不占课时）。
	1．案例分析报告
2．参观见习报告

	2.
国内异地快递业务操作
	2-1
	接单业务
	1．能电话受理异地新客户各种物品接单业务
2．能电话受理异地老客户各种物品接单业务
3．能快速准确记录并完成输单、通知收派员取单
	1．快递管制品、危险品、脆弱品、贵重物品特性
2．快递业务航空/陆地运输知识
2．国内管制品/危险品/脆弱品/贵重物品接单的业务流程
	1.训练方式：案例分析；启发引导；角色操练。
2．训练手段：多媒体教学；情景剧表演。
3．训练步骤：教师设计任务情境，下达任务书，学生分组、分角色完成任务。
	合格完成的异地接单任务书

	
	2-2
	收取业务
	1．能正确填写各种特殊物品运单
2．能完成国内管制品/危险品/脆弱品/贵重物品的收件、验货、计费和收费业务

	1．快递管制品、危险品、脆弱品、贵重物品特性
2．国内管制品/危险品/脆弱品/贵重物品收取的业务流程
	1.训练方式：角色操练。
2．训练手段：情景剧表演。
3．训练步骤：教师设计管制品/危险品/脆弱品/贵重物品收取任务情境，下达任务书，学生分组、分角色完成任务。
	1．填制好的管制品/危险品/脆弱品/贵重物品运单
2．合格完成的特殊物品收取任务书

	
	2-3
	分拣业务
	1．能合理进行快件在分拣中心入库-保管-出库管理
2．能正确快速完成快件一般物品和特殊物品的包装
3．能完成快递一般和特殊物品的分拣业务  
	1．快件物品保管知识
2．快件包装知识
3．快件分拣知识

	1.训练方式：视频观看；启发引导；企业见习；任务操练。
2．训练手段：物流综合实训室；实训企业见习；仿真实训。
3．训练步骤：
1）观看快递企业包装分拣作业视频；
2）参观顺丰企业包装和分拣中心，企业专家现场授课；
3）校内实训室现场任务操秒练。
	根据学生现场完成的分拣、包装任务评分

	
	2-4
	派送业务
	1．能完成异地各种特殊物品在途运输、配送业务
2．能完成客户各种特殊物品登门派送业务
	快递特殊物品派送的业务流程
	1.训练方式：角色操练。
2．训练手段：情景剧表演。
3．训练步骤：教师设计管制品/危险品/脆弱品/贵重物品派送任务情境，下达任务书，学生分组、分角色完成任务。
	合格完成的特殊物品派送任务书

	3．
国际快递业务操作
	3-1
	地面业务
	1． 能进行国际快件业务调度
2． 能完成国际快递取件、派送业务
3． 能进行离站、进站操作
	1.国际快件作业知识
2.地面作业流程
	1.训练方式：案例分析；分组研讨；任务驱动。
2．训练手段：团队作业。
3．训练步骤：教师设计国际快递中不同情境的调度、取件、派送、进站、离站任务，学生分组研讨，设计合理的作业流程。
	团队完成的作业流程图

	
	3-2
	口岸业务
	1．能完成进口清关业务
2．能完成出口报关业务
3．能完成出入境检验检疫作业
4．能完成口岸交接业务
	1．国际快递报关、报检的知识
2．进口报关、出口清关、出入境检验检疫
	1.训练方式：案例分析；角色操练。
2．训练手段：报关综合实训室。
3．训练步骤：教师下达工作任务，学生在全仿真工作场景中完成任务。
	根据学生现场完成的报关、报检任务评分

	
	3-3
	界面业务
	1．能承担内勤业务
2．能承担外勤工作
3．能完成疑难件操作
	1．疑难件处理知识
2．内勤、外勤作业流程
	1.训练方式：案例分析；企业调研。
2．训练手段：社会企业调研。
3．训练步骤：教师给出任务，学生分成6-8人学习小组，选择某一个快递企业，利用课余时间进行企业调研，编写企业调研报告。
	企业调研报告




6、 项目情境设计
[image: QQ图片20170825131235]

七、课程进程表
	序号
	周次
	学时
	教学目标与主要内容

	
	
	
	单元标题
	能力目标
	能力训练项目
（任务）编号
	知识目标
	主要教学
方法和手段
	作业或考核
内容和形式

	1
	1
	2
	第一次课
	介绍课程

	2
	1
	2
	快递演义
	介绍快递发展历史

	3
	2
	2
	客户告知
	1．能电话受理同城新客户一般函件/包裹接单业务
2．能电话受理同城老客户一般函件/包裹接单业务
	1-1
	1．熟悉接听电话的服务要点
2．熟悉客户有效沟通要点

	案例分析
启发引导
多媒体教学
角色操练
	正确完成分配扮演的角色

	4
	2
	2
	业务受理（一般函件/包裹）
	能快速准确记录并完成输单、通知收派员取单
	1-1
	掌握同城一般函件/包裹接单的业务流程
	案例分析
情景剧表演
	合格完成的同城接单任务书

	5
	3
	2
	收派员职责
	能正确填写一般函件/包裹运单
	1-2
	1．熟悉快递行业的政策与法规知识
2．熟悉快件的分类、运单、运费与保险知识
3.了解收派员岗位职责
	视频观看
实际操作
多媒体教学
	填制好的运单


	6
	3
	2
	收取作业（一般函件/包裹）
	能独立完成同城一般函件/包裹的收件、验货、计费和收费业务
	1-2
	掌握同城一般函件/包裹收取的业务流程
	分组研讨
角色操练
情景剧表演
	合格完成的同城收取任务书

	7
	4
	2
	派送业务（一般函件/包裹）
	1．能独立完成同城一般函件/包裹的在途配送业务
2．能独立完成客户一般函件/包裹登门派送业务
3.能够处理滞留件
	1-3
	1．熟悉快件配送知识
2．掌握同城一般函件/包裹派送的业务流程
3.掌握滞留件原因处理及处理办法
	分组研讨
角色操练
情景剧表演
	合格完成的同城派送任务书

	
	
	
	滞留件处理
	
	
	
	
	

	8
	4
	2
	查询业务
	能顺利完成多种情况下客户提出的快件咨询、查询业务
	1-4
	熟悉查询业务知识
掌握咨询、查询服务流程
	案例分析
分组研讨
多媒体教学
	合格完成的查询与投诉任务书

	9
	5
	2
	投诉理赔受理业务
	能受理多种情况下客户提出的快件投诉、理赔要求
	1-4
	掌握投诉理赔服务流程
	角色操练
情景剧表演
	

	10
	5
	2
	营销管理
	能开发客户市场，能进行客户管理
	1-5
	了解快递营销管理知识

	案例分析
参观见习
专家讲座
	案例分析报告


	11
	6
	2
	运作管理
	能对快递企业日常运营进行基础管理
	1-5
	了解快递运营管理知识
	视频观看
企业见习
专家讲座
	参观见习报告

	12
	6
	2
	航空/陆运快递
	1．能电话受理异地新客户一般函件/包裹接单业务
2．能电话受理异地老客户一般函件/包裹接单业务
3．能快速准确记录并完成输单、通知收派员取单
	2-1
	1．熟悉快递业务航空/陆地运输知识
2.掌握异地一般函件/包裹接单的业务流程
	案例分析
启发引导
多媒体教学

	合格完成的异地一般函件/包裹接单任务书

	13
	7
	2
	业务受理（国内管制品、危险品）
	能电话受理异地新客户管制品/危险品接单业务

	2-1
	1．熟悉快递管制品、危险品特性
2．掌握国内管制品/危险品接单的业务流程
	角色操练
情景剧表演
	合格完成的异地管制品/危险品接单任务书

	14
	7
	2
	业务受理（脆弱品、贵重品）
	能电话受理异地老客户脆弱品/贵重物品接单业务

	2-1
	1. 熟悉快递脆弱品、贵重物品特性
2.掌握国内异地脆弱品/贵重物品接单的业务流程
	角色操练
情景剧表演
	合格完成的异地脆弱品/贵重物品接单任务书


	15
	8
	2
	收取作业（国内管制品、危险品、脆弱品、贵重品）
	1．能正确填写各种特殊物品运单
2．能完成国内管制品/危险品/脆弱品/贵重物品的收件、验货、计费和收费业务

	2-2
	1．熟悉快递管制品、危险品、脆弱品、贵重物品特性
2．掌握国内管制品/危险品/脆弱品/贵重物品收取的业务流程
	角色操练
情景剧表演
	1．填制好的管制品/危险品/脆弱品/贵重物品运单
2．合格完成的特殊物品收取任务书

	16
	8
	2
	入库保管出库作业
	能合理进行快件在分拣中心入库-保管-出库管理
	2-3
	熟悉快件物品保管知识
	视频观看
多媒体教学
	根据学生现场完成的包装任务评分

	17
	9
	2
	包装作业
	1．能正确快速完成快递一般物品的包装
2．能正确快速完成快递特殊物品的包装

	2-3

	1．熟悉快件包装知识
2．掌握国内、国际快递物品包装作业流程
	视频观看
启发引导
任务操练
物流综合实训室
实训企业见习
仿真实训
	

	18
	9
	2
	分拣作业
	1.能完成快递一般物品的分拣作业
2.能完成快递各种特殊物品的分拣作业
	2-3
	1.熟悉快件分拣知识
2.国内、国际快递物品分拣作业流程

	视频观看
启发引导
任务操练
物流综合实训室
实训企业见习
仿真实训
	根据学生现场完成的分拣任务评分

	19
	10
	2
	运输作业
	能完成异地各种特殊物品在途运输业务

	2-4
	掌握快递特殊物品运输的业务流程
	角色操练
情景剧表演
	合格完成的特殊物品派送任务书

	20
	10
	2
	配送作业
	1．能完成异地各种特殊物品在途配送业务
2．能完成客户各种特殊物品登门派送业务
	2-4
	掌握快递特殊物品配送的业务流程
	角色操练
情景剧表演
	

	21
	11
	2
	调度业务
	1．能进行国际快件调度业务
2．能完成国际快递取件、离站业务
	3-1
	1.熟悉国际快件作业知识
2.掌握调度、取件、离站作业流程
	案例分析
分组研讨

	团队完成的作业流程图

	
	
	
	取件业务
	
	
	
	
	

	
	
	
	离站操作
	
	
	
	
	

	22
	11
	2
	进站操作
	能完成国际快递进站、派送业务
	3-1
	掌握进站、派送作业流程
	任务驱动
团队作业

	

	
	
	
	派送业务
	
	
	
	
	

	23
	12
	2
	进口清关
	1．能完成进口清关业务
2．能完成出口报关业务

	3-2
	1．熟悉国际快递报关的知识
2．掌握进口清关、出口报关流程
	案例分析
角色操练
报关综合实训室
	根据学生现场完成的报关、报检任务评分

	
	
	
	出口报关
	
	
	
	
	

	24
	12
	2
	出入境检验检疫
	1．能完成出入境检验检疫作业
2．能完成口岸交接业务
	3-2
	1．熟悉国际快递报检的知识
2．掌握出入境检验检疫流程
3.熟悉口岸交接流程
	案例分析
角色操练
报关综合实训室
	

	
	
	
	口岸交接（空/陆
	
	
	
	
	

	25
	13
	2
	外勤作业
	能承担外勤工作
	3-3
	1．掌握外勤作业流程
	案例分析
企业调研
社会企业调研
	企业调研报告

	26
	13
	2
	内勤作业
	1．能承担内勤业务
2．能完成疑难件处理业务
	3-3
	1．熟悉疑难件处理知识
2．掌握内勤作业流程
	案例分析
企业调研
社会企业调研
	

	
	
	
	疑难件作业
	
	
	
	
	

	27
	14
	2
	复习

	28
	14
	2
	最后一次课



8、 第一节课设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	

	授课班级
	物流
	上课
时间
	周 月 日第    节至
周 月 日第    节
	上课
地点
	

	教学
目标
	能力目标
	知识目标
	素质目标

	
	明确课程定位、作用
	1了解开设该课程的意义
2了解该课程的整体架构
	1.与客户交流、沟通的基本素质；
2. 团队合作意识；
3. 吃苦耐劳的精神

	能力训练任务
	

	案例和
教学
材料
	


资料：教材《快递实务》（第2版），杨国荣，北京理工大学出版社，2017年
课件：根据本节课内容设置的课件
仪器、设备：多媒体教室




单元教学进度
	步骤
	教学内容及能力/知识目标
	教师活动
	学生活动
	时间（分钟）

	1
情境引入
	教学内容：
能力目标：

	情境引入：为什么开设该课程？
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
快递实务
能力目标：
明确课程定位、作用
知识目标：
1了解开设该课程的意义
2了解该课程的整体架构
	通过案例分析介绍快递实务的意义
	思考、讨论
	40

	
	
	1.介绍该课程的体系结构
（课程内容体系结构框架）
2. 介绍课程内容的选取依据
（内容特点及相互关系，重点难点等）
3. 介绍教法学法
（教师的教学方式方法及学生的学习方法推荐）
4. 介绍考核方法
（有利于学生了解该课程，注重对学习过程的考核）
	思考、讨论
	45

	作业
	

	课后
体会
	 


    
九、最后一次课设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	

	授课班级
	物流
	上课
时间
	周 月 日第    节至
周 月 日第    节
	上课
地点
	

	教学
目标
	能力目标
	知识目标
	素质目标

	
	能够进行快递岗位工作
	1．复习整体教学内容 
2．强化重点
3. 展望未来持续发展
	1.与客户交流、沟通的基本素质；
2. 团队合作意识；
3. 吃苦耐劳的精神

	能力训练任务
	

	案例和
教学
材料
	


资料：教材《快递实务》（第2版），杨国荣，北京理工大学出版社，2017年
课件：根据本节课内容设置的课件
仪器、设备：多媒体教室




单元教学进度
	步骤
	教学内容及能力/知识目标
	教师活动
	学生活动
	时间（分钟）

	1
情境引入
	教学内容：
能力目标：

	情境引入：学习该课程的作用？
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
快递实务
能力目标：
能够进行快递岗位工作
知识目标：
1复习整体教学内容 
2强化重点
3.展望未来持续发展
	国内同城一般函件和包裹快递的受理接单业务、收取业务、查询、投诉理赔服务业务、派送业务
	思考、解答
	40

	
	
	国内异地一般函件和包裹快递的受理接单业务、收取业务、查询、投诉理赔服务业务、派送业务
	思考、解答
	45

	作业
	

	课后
体会
	 



十、考核方案
课程考核的目的是全面评估学生的学习状况。对学生学习的考核，既要关注学生知识与技能的理解和掌握，也要关注他们价值观与情商的发展；既要关注结果，更要关注过程。考核的手段和形式应多样化，要将过程评价与结果评价相结合，定性与定量相结合，充分关注学生的个性差异，发挥考核的激励作用，增强学生的自信心和实践能力。
考核方式
	考核项目
	考核内容
	成绩
	权重

	形成性
考核（60%）
	学习情境
	国内同城
	团队成果
	60
	60%

	
	
	国内异地
	
	
	

	
	
	
	个人成果
	40
	

	
	
	国际快递
	
	
	

	终结性
考核（40%）
	期末考核
	综合理论
	40
	40%


	
	
	综合实践
	60
	

	综合成绩
	100



十一、教学材料
（一）教材
	选用教材
	用途
	说明

	《快递实务》（第2版）
	主教材
	杨国荣，北京理工大学出版社，2017年

	《快递实务》
	参考教材
	李力谋，乔桑编著，中国商务出版社

	《快递业务员（初级）快件收派》
	参考教材
	人民交通出版社

	《快递业务员（初级）快件处理》
	参考教材
	人民交通出版社



（二）网络资源
积极开发和利用网络课程资源，充分利用诸如电子书籍、电子期刊、数据库、数字图书馆、教育网站和电子论坛等网上信息资源，使教学从单一媒体向多媒体转变；教学活动从信息的单向传递向双向交换转变；学生单独学习向合作学习转变。同时应积极创造条件搭建远程教学平台，扩大课程资源的交互空间。
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