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快递物流运营实务课程单元教学设计
	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
	 




快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	掌握快件传递网络的层次划分
	掌握快递的概念，快递的作用，快递网络
	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
	快件保价与快件保险的区别

	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：说说你熟悉的快递？
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
快递
能力目标：
能够对快件传递网络层次划分
知识目标：
掌握快递的概念，快递的作用，快递网络
	1快递的概念
2快递的发展
	1分组讨论
2小组解答
	55

	
	
	1快递的作用
2快递网络
	1各小组讨论
2并绘制快递网络结构图
3汇报、展示
	30

	作业
	

	课后
体会
	 



快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	能够称重量方、运费计算
	了解如何下单，月结客户的条件，月结协议的中止，国内主要城市航空代码；掌握快递流程基本要求，运费的计算
	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
	称重量方、运费计算

	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：如何下单？
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
快递流程
能力目标：
能够称重量方、运费计算
知识目标：
了解如何下单，月结客户的条件，月结协议的中止，国内主要城市航空代码；掌握快递流程基本要求，运费的计算
	1如何下单，月结客户的条件，月结协议的中止
2国内主要城市航空代码
	1分组讨论
2小组解答
	40

	
	
	1快递流程基本要求
2运费的计算
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	45

	作业
	

	课后
体会
	 




快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	能够识别数字字母书写规范与常见错误
	了解运单常识，运单各联的功能，运单的图例；掌握运单不规范填写带来的问题，数字字母书写规范与常见错误，标识的粘贴
	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：如何填写运单？
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
快递运单填写
能力目标：
能够识别数字字母书写规范与常见错误
知识目标：
了解运单常识，运单各联的功能，运单的图例；掌握运单不规范填写带来的问题，数字字母书写规范与常见错误，标识的粘贴
	1运单常识
2运单各联的功能
3运单的图例
	1分组讨论
2小组解答
	40

	
	
	1运单不规范填写带来的问题
2数字字母书写规范与常见错误
3标识的粘贴
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	45

	作业
	

	课后
体会
	 





快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	能够规范填写运单
	掌握运单的类型，国内件运单填写规范，长途区号中容易混淆的常见代码，运单的粘贴
	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
	规范填写运单

	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：如何填写运单？
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
快递运单填写
能力目标：
能够规范填写运单
知识目标：
掌握运单的类型，国内件运单填写规范，长途区号中容易混淆的常见代码，运单的粘贴
	1运单的类型
2国内件运单填写规范
	1分组讨论
2小组解答
	40

	
	
	1长途区号中容易混淆的常见代码
2运单的粘贴
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	45

	作业
	

	课后
体会
	 




快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	能够规范进行包装
	了解包装物料说明，节绳；理解包装操作指引，各类快件包装标准，节绳的变化技巧；掌握包装原则，各类快件包装方法。
	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
	规范包装

	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：如何包装？
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
包装
能力目标：
能够规范进行包装
知识目标：
了解包装物料说明，节绳；理解包装操作指引，各类快件包装标准，节绳的变化技巧；掌握包装原则，各类快件包装方法。
	1包装物料说明
2节绳，节绳的变化技巧
3包装操作指引
4包装原则
	1分组讨论
2小组解答
	40

	
	
	1各类快件包装标准
2各类快件包装方法
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	45

	作业
	

	课后
体会
	 



快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	能够处理快件
	了解操作单位；理解操作岗位，快件的操作；掌握快件的类型，快件的处理。
	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
	快件的处理

	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：专业操作术语是怎样的？
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
操作术语
能力目标：
能够处理快件
知识目标：
了解操作单位；理解操作岗位，快件的操作；掌握快件的类型，快件的处理。
	1操作单位
2操作岗位
3快件的操作
	1分组讨论
2小组解答
	40

	
	
	1快件的类型
2快件的处理
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	45

	作业
	

	课后
体会
	 



快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	能够规范取件
	了解收派员岗位要求，收派员岗位标准；掌握收派员取件操作业务的规范，取件异常情况处理的操作标准
	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
	收派员取件操作业务

	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：收派员岗位标准是怎样的？
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
收派员取件
能力目标：
能够规范取件
知识目标：
了解收派员岗位要求，收派员岗位标准；掌握收派员取件操作业务的规范，取件异常情况处理的操作标准
	1收派员岗位要求
2收派员岗位标准
	1分组讨论
2小组解答
	30

	
	
	1收派员取件操作业务的规范
2取件异常情况处理的操作标准
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	55

	作业
	

	课后
体会
	 




快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	能够规范派送
	掌握收派员派送操作业务的规范，收派员派送的操作标准，派送异常情况处理的操作标准
	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
	收派员派送操作业务

	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：收派员怎样派送？
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
收派员派送
能力目标：
能够规范派送
知识目标：
掌握收派员派送操作业务的规范，收派员派送的操作标准，派送异常情况处理的操作标准
	收派员派送操作业务的规范
	1分组讨论
2小组解答
	30

	
	
	1收派员派送的操作标准
2派送异常情况处理的操作标准
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	55

	作业
	

	课后
体会
	 



快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	能够交接快件
	了解分点部仓管员的岗位标准，仓库主管的岗位标准，仓库经理的岗位标准；掌握仓管员交接快件的检查
	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
	仓管

	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：仓管员的行为规范有哪些？
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
仓管
能力目标：
能够交接快件
知识目标：
了解分点部仓管员的岗位标准，仓库主管的岗位标准，仓库经理的岗位标准；掌握仓管员交接快件的检查
	1分点部仓管员的岗位标准
2仓库主管的岗位标准
3仓库经理的岗位标准
	1分组讨论
2小组解答
	30

	
	
	1仓管员交接快件的检查
2案例分析
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	55

	作业
	

	课后
体会
	 



快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	能够规范司机行为
	理解司机的行为规范
	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
	司机

	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：司机的行为规范有哪些？
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
司机
能力目标：
能够规范司机行为
知识目标：
理解司机的行为规范
	司机的行为规范
	1分组讨论
2小组解答
	30

	
	
	案例分析
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	55

	作业
	

	课后
体会
	 



快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	能够正确进行快件信息的录入和补录
	了解：输单岗位职责，打单作业业务流程。
理解：打单作业业务流程描述，快件信息的意义。掌握：输单员工作标准，快件信息的操作。
	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
	输单员

	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：输单员岗位职责有哪些？
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
输单员
能力目标：
能够正确进行快件信息的录入和补录
知识目标：
了解：输单岗位职责，打单作业业务流程。
理解：打单作业业务流程描述，快件信息的意义。掌握：输单员工作标准，快件信息的操作。
	1输单员岗位职责
2快件信息的意义
3输单员工作标准
	1分组讨论
2小组解答
	40

	
	
	打单作业业务流程
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	45

	作业
	

	课后
体会
	 



  快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	能够正确进行总包的接收与验视
	掌握中转场快件的处理方式，中转场运作员岗位标，交接验收的内容，总包卸载作业的安全要求，总包的接收与验视，总包拆解时用品用具的整理及检查，快件的直封与中装，分拣易发生错误的类型，总包的检查，出站快件的交接要求，车辆封志的建立
	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
	中转场运作员

	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：怎样进行总包的接收与验视？
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
中转场运作员
能力目标：
能够正确进行总包的接收与验视
知识目标：
掌握中转场快件的处理方式，中转场运作员岗位标，交接验收的内容，总包卸载作业的安全要求，总包的接收与验视，总包拆解时用品用具的整理及检查，快件的直封与中装，分拣易发生错误的类型，总包的检查，出站快件的交接要求，车辆封志的建立
	1中转场快件的处理方式
2中转场运作员岗位标
3交接验收的内容
4总包卸载作业的安全要求
5总包的接收与验视
6总包拆解时用品用具的整理及检查
	1分组讨论
2小组解答
	40

	
	
	1快件的直封与中装
2分拣易发生错误的类型
3总包的检查
4出站快件的交接要求
5车辆封志的建立
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	45

	作业
	

	课后
体会
	 




快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	能够正确操作巴枪
	掌握操作员巴枪的使用，交接单据的使用，车辆封志的内涵与拆解，总包卸载的操作，总包的拆解，总包拆解异常情况的类型，分拣操作的基本要求，分拣中常见不符合要求的快件种类，手工登单封发的操作，总包包牌（包签）的操作，总包的封装要求，总包的堆位和码放，快件装载汽运车辆的操作规范，出发快件的操作流程
	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
	中转场运作员

	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：怎样正确操作巴枪？
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
中转场运作员
能力目标：
能够正确操作巴枪
知识目标：
掌握操作员巴枪的使用，交接单据的使用，车辆封志的内涵与拆解，总包卸载的操作，总包的拆解，总包拆解异常情况的类型，分拣操作的基本要求，分拣中常见不符合要求的快件种类，手工登单封发的操作，总包包牌（包签）的操作，总包的封装要求，总包的堆位和码放，快件装载汽运车辆的操作规范，出发快件的操作流程
	1操作员巴枪的使用
2交接单据的使用
3车辆封志的内涵与拆解，总包卸载的操作，总包的拆解，总包拆解异常情况的类型
4分拣操作的基本要求
	1分组讨论
2小组解答
	40

	
	
	1分拣中常见不符合要求的快件种类
2手工登单封发的操作
3总包包牌（包签）的操作，总包的封装要求，总包的堆位和码放
4快件装载汽运车辆的操作规范
5出发快件的操作流程
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	45

	作业
	

	课后
体会
	 



快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	能够日常接单操作
	了解：客户服务部门的作用，客服工作的规范。理解：座席工作区域的使用规范，接单工作的标准规范，客服业务的流程。
掌握：手机短信的编写规范，日常接单操作规范，客服业务的分类。
	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
	客服人员

	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：客服人员怎样日常接单？
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
客服人员
能力目标：
能够日常接单操作
知识目标：
了解：客户服务部门的作用，客服工作的规范。理解：座席工作区域的使用规范，接单工作的标准规范，客服业务的流程。
掌握：手机短信的编写规范，日常接单操作规范，客服业务的分类。
	1客户服务部门的作用，客服工作的规范
2座席工作区域的使用规范，接单工作的标准规范，客服业务的流程
	1分组讨论
2小组解答
	40

	
	
	1手机短信的编写规范
2日常接单操作规范
3客服业务的分类
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	45

	作业
	

	课后
体会
	 




快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	能够日常接单操作
	了解：客户服务部门的作用，客服工作的规范。理解：座席工作区域的使用规范，接单工作的标准规范，客服业务的流程。
掌握：手机短信的编写规范，日常接单操作规范，客服业务的分类。
	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
	客服人员

	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：规范的客服人员工作是怎样的？
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
客服人员
能力目标：
能够日常接单操作
知识目标：
了解：客户服务部门的作用，客服工作的规范。理解：座席工作区域的使用规范，接单工作的标准规范，客服业务的流程。
掌握：手机短信的编写规范，日常接单操作规范，客服业务的分类。
	1案例分析
2小组演练
	1分组讨论
2小组解答
	40

	
	
	1案例分析
2小组演练
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	45

	作业
	

	课后
体会
	 



快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	能够动作操作标准、动作服务规范
	了解：仪表总体要求，小件员形象要求。
理解：员工形象标准。
掌握：动作操作标准，动作服务规范。
	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
	标准化形象

	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
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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：员工应怎样注意个人形象？
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
标准化形象
能力目标：
能够动作操作标准、动作服务规范
知识目标：
了解：仪表总体要求，小件员形象要求。
理解：员工形象标准。
掌握：动作操作标准，动作服务规范。
	1仪容礼仪
2仪表礼仪
	1分组讨论
2小组解答
	40

	
	
	1案例分析
2小组演练
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	45

	作业
	

	课后
体会
	 



快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	能够动作操作标准、动作服务规范
	了解：仪表总体要求，小件员形象要求。
理解：员工形象标准。
掌握：动作操作标准，动作服务规范。
	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
	标准化形象

	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：员工应怎样注意个人形象？
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
标准化形象
能力目标：
能够动作操作标准、动作服务规范
知识目标：
了解：仪表总体要求，小件员形象要求。
理解：员工形象标准。
掌握：动作操作标准，动作服务规范。
	1仪态礼仪
2服务动作
	1分组讨论
2小组解答
	40

	
	
	1案例分析
2小组演练
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	45

	作业
	

	课后
体会
	 



快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	能够使用服务标准话术
	掌握客服咨询的规范话术、其他服务的规范话术
	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
	规范化话术

	案例和
教学
材料
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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：员工应怎样使用规范化话术？
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
规范化话术
能力目标：
能够使用服务标准话术
知识目标：
掌握客服咨询的规范话术、其他服务的规范话术
	1客服咨询的规范话术
2其他服务的规范话术
	1分组讨论
2小组解答
	40

	
	
	1案例分析
2小组演练
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	45

	作业
	

	课后
体会
	 



快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	能够使用服务标准话术
	掌握常见问题回答的技巧话术、常见问题回答的技巧话术
	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
	规范化话术

	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
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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：员工应怎样使用规范化话术？
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
规范化话术
能力目标：
能够使用服务标准话术
知识目标：
掌握常见问题回答的技巧话术、常见问题回答的技巧话术
	1常见问题回答的技巧话术
2常见问题回答的技巧话术
	1分组讨论
2小组解答
	40

	
	
	1案例分析
2小组演练
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	45

	作业
	

	课后
体会
	 



快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	快递业务员技能训练
	快递业务员技能训练：职业道德、快递服务概述
	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
	快递业务员技能训练

	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：快递业务员技能训练
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
快递业务员技能训练能力目标：
快递业务员技能训练
知识目标：
快递业务员技能训练：职业道德、快递服务概述
	1快递业务员技能训练：职业道德
2快递服务概述
	1分组讨论
2小组解答
	40

	
	
	1做题训练
2小组演练
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	45

	作业
	

	课后
体会
	 



快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	快递业务员技能训练
	快递业务员技能训练：快递业务基础知识、快递服务礼仪
	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
	快递业务员技能训练

	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：快递业务员技能训练
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
快递业务员技能训练能力目标：
快递业务员技能训练
知识目标：
快递业务员技能训练：快递业务基础知识、快递服务礼仪
	1快递业务员技能训练：快递业务基础知识
2快递服务礼仪
	1分组讨论
2小组解答
	40

	
	
	1做题训练
2小组演练
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	45

	作业
	

	课后
体会
	 



快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	快递业务员技能训练
	快递业务员技能训练：安全知识、地理与百家姓知识
	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
	快递业务员技能训练

	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：快递业务员技能训练
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
快递业务员技能训练能力目标：
快递业务员技能训练
知识目标：
快递业务员技能训练：安全知识、地理与百家姓知识
	1快递业务员技能训练：安全知识
2地理与百家姓知识
	1分组讨论
2小组解答
	40

	
	
	1做题训练
2小组演练
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	45

	作业
	

	课后
体会
	 



快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	快递业务员技能训练
	快递业务员技能训练：计算机与条码知识、相关法律、法规和标准的规定
	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
	快递业务员技能训练

	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：快递业务员技能训练
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
快递业务员技能训练能力目标：
快递业务员技能训练
知识目标：
快递业务员技能训练：计算机与条码知识、相关法律、法规和标准的规定
	1计算机与条码知识
2相关法律、法规和标准的规定
	1分组讨论
2小组解答
	40

	
	
	1做题训练
2小组演练
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	45

	作业
	

	课后
体会
	 



快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	快递业务员技能训练
	快递业务员技能训练：快件收寄、快件派送
	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
	快递业务员技能训练

	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：快递业务员技能训练
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
快递业务员技能训练能力目标：
快递业务员技能训练
知识目标：
快递业务员技能训练：快件收寄、快件派送
	1快递业务员技能训练：快件收寄
2快件派送
	1分组讨论
2小组解答
	40

	
	
	1做题训练
2小组演练
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	45

	作业
	

	课后
体会
	 



快递物流运营实务课程单元教学设计
	单
元
标
题：
	单元教学学时
	2

	
	在整体设计中的位置
	2

	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

	
	快递业务员技能训练
	快递业务员技能训练：客户服务
	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
	快递业务员技能训练

	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：快递业务员技能训练
	思考、讨论
	5

	2
具体教学过程
	教学内容：
快递业务员技能训练能力目标：
快递业务员技能训练
知识目标：
快递业务员技能训练：客户服务
	快递业务员技能训练：客户服务
	1分组讨论
2小组解答
	40

	
	
	1做题训练
2小组演练
	1各小组讨论
2小组练习
3汇报、展示
	45

	作业
	

	课后
体会
	 



	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
	 




