《智慧快递》学习方案
[bookmark: _GoBack]一、学情分析
授课对象为2024级物流管理专业学生。本课程安排在大三上学期开设。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。
二、学习进度
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	序号
	周次
	学时
	单元标题
	能力目标
	作业或考核
内容和形式

	
	
	
	第一次课

	2
	1
	2
	快递演义

	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
	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
	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
	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
	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
	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
	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
	

	10
	5
	2
	营销管理
	能开发客户市场，能进行客户管理
	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
	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
	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

	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

	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

	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
	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

	

	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
	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

	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
	

	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
	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
	

	
	
	
	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

	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
	

	
	
	
	口岸交接（空/陆
	
	

	25
	13
	2
	外勤作业
	能承担外勤工作
	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
	

	
	
	
	疑难件作业
	
	

	27
	14
	2
	复习

	28
	14
	2
	最后一次课



三、学习内容

	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

	2
	第一次课
	介绍课程

	2
	快递演义
	介绍快递发展历史

	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

	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

	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


	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

	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
	
	
	
	
	

	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

	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
	

	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


	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

	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

	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

	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


	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

	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

	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
	

	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

	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

	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
	

	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
	
	
	
	
	

	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
	
	
	
	
	

	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
	
	
	
	
	

	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
	
	
	
	
	

	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

	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
	
	
	
	
	

	2
	复习

	2
	最后一次课
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四、重难点
	单元标题
	难点内容
	能力训练项目
（任务）编号
	重点内容
	主要教学
方法和手段
	作业或考核
内容和形式

	第一次课
	介绍课程

	快递演义
	介绍快递发展历史

	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

	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

	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


	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

	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
	
	
	
	
	

	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

	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
	

	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


	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

	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

	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

	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


	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

	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

	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
	

	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

	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

	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
	

	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
	
	
	
	
	

	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
	
	
	
	
	

	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
	
	
	
	
	

	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
	
	
	
	
	

	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

	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
	
	
	
	
	

	复习

	最后一次课


五、习题
一、单选题
　  1．以下不属于快件的赔偿责任分类的是（         ）。
A.保价快件        B.保险快件           C.到付快件         D.普通快件
2．以下对快递服务特点说法不正确的是(         )。
A. 快递服务的本质反映在一个“快”字上，快速是快递服务的灵魂
B.快递服务具有仓储、保管的作用
C. 快递服务是“门到门”、“桌到桌”的便捷服务
D. 快递服务能够提供业务全程监控的实时查询
3．关于快件信息安全基本要求叙述错误的是（        ）。
A. 快件在处理过程中，所有工作人员都可以查看快件信息
B. 快递从业人员不得私自抄录或向他人泄露收、寄、件人名址、电话等快件信息
C. 严禁将快件私自带回与工作无关的任何场所
D. 发现包装破损并有可能暴露内件信息时，应立即报告主管人员
4．以下（         ）适合二氧化碳系列灭火器。
A. 适用于扑灭油类、易燃液体、可燃气体、电器和机械设备等的初起火灾 
B. 适用于扑灭A类和B类的初起火灾，是目前国内外油类火灾基本的扑救方式
C. 适用于扑灭可燃固体、可燃液体、可燃气体以及带电设备的初起火灾 
D. 适用于油田、炼油厂、原油化工企业、车库、飞机库、港口和油库等场所
5．以下灭火方法属于隔离法的是（        ）。
A. 用水扑灭一般固体物质的火灾，通过水吸收大量热量，使燃烧物的温度迅速降低，最后使燃烧终止
B. 用二氧化碳、氮气、水蒸气等降低氧气浓度，使燃烧不能持续
C. 用泡沫灭火剂灭火，泡沫覆盖燃烧体表面，在冷却的同时让火焰和空气隔离开来，达到灭火的目的
D. 用干粉灭火剂通过化学作用，破坏燃烧的链式反应，使燃烧终止
6．以下说法正确的是（        ）。
A.全国分为省、自治区和直辖市  
B.中国位于赤道以北，亚洲东部，太平西岸 
C.中国陆地面积约960万平方公里，位居世界第三，是亚洲面积最大的国家 
D.中国所频临的海洋，从北到南，依次为渤海，黄海，东海和南海
7．以下地名读音错误的是（         ）。
A. 桓（háun）仁        B. 隰（xí）县        C. 耒（lěi）阳        D. 枞（cóng）阳
8．以下姓氏读音错误的是（         ）。
A. 柏(bǎi)         B. 宦(huàn)         C. 皇甫(huángfǔ)        D. 翟（zhai）
9．快递实物保存期限最低为（         ）。
A.3个月          B. 6个月           C.一年             D.一年半
10．对邮政、快递行业工作人员利用职务上的便利私自开拆、隐匿和毁弃邮件和快件的行为，规定（        ）。
A.对犯有本罪的处两年以下有期徒刑或拘役      B. 对犯有本罪的处一年以下有期徒刑或拘役 
C. 对犯有本罪的处两年以下有期徒刑           D. 对犯有本罪的处半年以下有期徒刑或拘役
11．总包接收的顺序（          ）。
A.按寄达地比较近的先接收                    B. 按寄达地远的先接收  
C.按车辆先到达的先接收                      D.按车辆后到达的先接收
12．总包交接验收的顺序排在最先的是（        ）。
A.检查快件运输车辆送件人员提交的交接单内容填写是否有误 
B.核对到站快件运输车辆的发出站、到达站、到达时间，并在交接单上批注实际到达时间 
C.引导快件运输车辆安全停靠到指定的交接场地
D.检查总包是否有破损等异常现象
13．总包接收验视的内容错误的是（         ）。
A.总包发运路向是否正确                      B.总包的规格、重量是否符合要求 
C.总包是否是否有水湿                        D.检查总包内快件是否破损
14．处理场地快件的安全要求说法不正确的是（         ）。
A.任何人不得将私人拎包（袋）带进处理现场。
B.快件处理场地可以长时间保存快件
C.快件处理场地不得存放易燃、易爆和强腐蚀性物品
D.发现安全隐患或设备非正常运转及时报告或处理
15．总包拆解后的异常情况不包括（       ）。
A. 快件总包包牌所写快件数量与总包袋内快件数量不一致 
B. 拆出的快件外包装破损、断裂、有拆动痕迹  
C. 拆出的快件属误封发寄错误 
D.运单寄达地属于超区范围
16．信息录入要求不包括（       ）。
A.安全性          B.真实性          C. 完整性         D.及时性
17．对快件运单描述错误的是（         ）。
A.快件运单又称快件详情单               B.收件人或其代理人填写并签发的重要的运输单据              
C.是快递企业与奇件人之间的寄递合同     D.快件运单对企业和客户双方都具有法律约束力
18．快件运单粘贴注意事项说法正确的是（         ）。
A.使用不干胶运单直接粘贴时，应尽量贴在骑缝线 
B.胶纸应覆盖快件运单，以免磨损使其破损
C.使用胶纸时，可以使用有颜色或带文字的透明胶纸覆盖运单内容 
D.运单应粘贴在最大平整的表面
19．以下说法正确的是（        ）。
A. 纺织类物品，用纸质或塑料袋包装
B. 小件物品以泡垫等材质较软的材料进行全部或局部包装
C. 粉末状物品，用容器包装并做好衬垫
D.特产类物品必须进行保护性包装
20. 以下（        ）属于常见的分拣种类。
A.按地址分拣      B.按简称分拣       C.按邮编分拣       D.按区号分拣

二、判断题
1．卸载使用的机械或工具，特殊情况下可以载人。（       ）
2．二氧化碳灭火器存放应不能靠近热源或日晒，注意防潮，定期检查驱动气体是否合格。（       ）3．中国快递起步是在20世纪70年代末至90年代初。（       ）
4．铁路运输是我国综合运输网主力，也是快递运输必不可少的方式之一。（       ）
5．盗窃罪是指以非法占有为目的，私密窃取公私财务数额较大或者多次盗窃公私财物的行为。（   ）
6．快件初分拣是指将快件一次性直接分拣到位即快件的寄达地或派送路段进行再次分拣。（     ）
7．国内快件运单使用蓝、黑色笔书写或打印，禁止使用铅笔或红笔书写。（       ）
8．分拣中心规模越大、级别越高，设置的分拣区域就越少。（       ）
9．快件直封就是快件分拣中心按快件的寄达地点把快件封发给到达城市的分拣中心。（       ）
10．扫描员对运单信息审读不细或书写潦草，容易造成对相关信息判断有误，导致误分。（       ）

三、名词解释
1、直辖分部
2、收派处理点
   
四、应用题
客服人员手机短信的编写规范
	短信类型
	信息内容
	信息说明

	订单信息
	0900l新：
001： 月：0102732010：
鸿兴： 
横岗西龙南路327号：  
陈小姐： 8481xxxx：  
东莞：请尽早：
	








五、计算题
1、确定计费重量
    现在有实际重量分别为0.7千克、22.3千克、47.7千克、124.5千克、35.2千克、38.9千克，请分别确定计费重量。

2、一票由上海采用陆路运输寄往江苏连云港的快件实际重量为10 kg，外包装长宽高尺寸分别为50cm、30cm、25cm，快递公司的计费方式见下：
	区间
	首重1千克
	20千克以下
	20千克以上

	上海——南京
	10元
	3元
	2元

	上海——连云港
	11元
	4元
	3元


计算其资费是多少？


六、简答
1、9S要求
2、分拣中心场地人员在办理到站快件接收时，需要进行什么工作？

七、论述题 
装卸搬运、仓储、装车等动作服务规范

