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1 范围 

本标准规定了快递运营职业技能等级对应的工作领域、工作任务及职业技能

要求。 

本标准适用于快递运营职业技能培训、考核与评价，相关用人单位的人员聘

用、培训与考核可参照使用。 

2 规范性引用文件 

下列文件对于本标准的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件,仅注日

期的版本适用于本标准。凡是不注日期的引用文件,其最新版本适用于本标准。 

GB/T 27917.1-2011 快递服务 第1部分：基本术语 

GB/T 27917.2-2011 快递服务 第2部分：组织要求 

GB/T 27917.3-2011 快递服务 第3部分：服务环节 

GB/T 10757-2011 邮政业术语 

3 术语和定义  

GB/T 27917.1-2011界定的以及下列术语和定义适用于本标准。 

3.1 快递服务 express service，courier service 

在承诺的时限内快速完成的寄递服务。 

[GB/T 10757-2011，定义2.6] 

3.2 快递运营 express operation 

为完成快递发展目标，通过在承诺的时限内快速完成寄递服务所开展的各项

作业处理和经营管理等工作的总称。 

3.3 快递服务组织 express service organization 

在中国境内依法注册的，提供快递服务的企业及其加盟企业、代理企业。  

注：快递服务组织包括快递企业和邮政企业提供的快递服务的机构。 
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[GB/T 27917.1-2011，定义2.2] 

3.4 快递网点 express site 

快递服务组织设立的用于提供快件收寄、派送、交接及提供其他末端服务的

快递营业场所。 

3.5 快件处理场所 express handling area 

快递服务组织专门用于快件分拣、封发、存储、交换、转运、投递等活动的

场所。 

[GB/T 27917.1-2011，定义4.4.2] 

3.6 快递数据分析 express data analysis 

对快递服务运营过程中收寄、分拣、运输、派送等各环节所产生的各类数据，

采用适当的统计分析方法对其采集、处理，提取有用信息并加以详细研究和概括

总结，形成对快递运营具有指导意义的结论。 

4 适用院校专业 

中等职业学校：快递运营管理、邮政通信管理、物流服务与管理、电子商务、

农产品营销与储运、客户信息服务等专业。 

高等职业学校：快递运营管理、邮政通信管理、物流管理、物流信息技术、

冷链物流技术与管理、报关与国际货运、电子商务、跨境电子商务、工商企业管

理、物流工程技术等专业。 

应用型本科学校：邮政工程、邮政管理、物流工程、物流管理、电子商务、

市场营销等专业。 

5 面向职业岗位（群） 

主要面向邮政快递相关领域，从事快递客户服务、作业处理、生产运营以及

业务流程优化、网络运行和综合管理等各类相关岗位（群）。 
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6 职业技能要求 

6.1  职业技能等级划分 

快递运营职业技能等级分为三个等级：初级、中级、高级，三个级别依次递

进，高级别涵盖低级别职业技能要求。 

【快递运营】（初级）：主要面向邮政快递相关领域，根据作业流程规定，

从事快件收寄、快件处理、快件派送、信息处理、设备操作等环节的生产作业。 

    【快递运营】（中级）：主要面向邮政快递相关领域，根据业务管理要求，

从事网点管理、快件处理中心管理、安全管理、数据分析、客户服务等环节的生

产管理。 

【快递运营】（高级）：主要面向邮政快递相关领域，根据运营管理需求，

从事业务开发、路由规划、安全管理、数据应用、智能设备应用与创新等流程优

化和管理实施，提供解决方案。 

6.2  职业技能等级要求描述 

表 1 快递运营职业技能等级要求（初级） 

工作领域 工作任务 职业技能要求 

1.快件收

寄 

1.1国内快

件收寄 

1.1.1 能根据快递实名登记制度，规范完成实名登记作

业。 

1.1.2 能根据快递收寄验视制度，规范完成收寄验视作

业。 

1.1.3 能根据国内快递禁限寄递物品规定，识别不同运

输方式的各类禁限寄物品。 

1.1.4 掌握快件包装技能，能指导或协助客户规范包

装，能根据绿色环保要求提出包装建议。 

1.1.5 能规范完成快件信息录入、称重计费等收寄作

业，向用户推介快递产品，提供保险、保价等增值服

务建议。 

1.2国际快

件收寄 

1.2.1 掌握国际快件禁限寄规定，能向用户推介国际快

递产品。 

1.2.2 能识别国际快件标识国家/地区的简称（二字代

码）、国际航空运输协会（IATA）英文字母简写航空

机场名（三字代码）。 
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工作领域 工作任务 职业技能要求 

1.2.3 能指导用户准备、填写清关单证，并审核清关单

证。 

1.2.4 能根据国际快递禁限寄递物品规定，识别各类禁

限寄递物品。 

1.2.5 掌握国际快件包装标准，能指导用户规范包装，

根据绿色环保要求提出包装建议。 

1.2.6 能规范完成国际快件的单证粘贴、信息录入、称

重计费等作业，向用户提供增值服务建议。 

1.2.7 能审核国际快件账号，确保账号正常使用。 

2.快件处

理 

2.1 总包  

接收 

2.1.1 能实施车辆卸载作业。 

2.1.2 能处理总包接收异常情况，准确反馈异常信息。 

2.1.3 能处理总包拆解过程中的异常快件。 

2.1.4 能按要求对作业场地进行清理、检查。 

2.2 分拣  

封发 

2.2.1 能根据目的地分别对总包、快件进行分拣。 

2.2.2 能鉴别封发过程中总包、快件异常情况，并进行

处理。 

2.2.3 能根据快件路由建立总包进行封发。 

2.3国际快

件处理 

2.3.1 掌握国际快件处理操作流程。 

2.3.2 能根据国际快件标准查验快件。 

2.3.3 能审核国际快件报关单证，完成出口快件报关

操作。 

2.3.4 能依照联合国相关规定对特殊进出口快件完成

操作。 

2.3.5 能识别主要国家及主要城市名称、机场航空代

码、邮政编码，并对国际快件进行分拣。 

2.4 快件  

交运 

2.4.1 能执行装载计划。 

2.4.2 能对发运异常情况进行处理。 

2.4.3 能整理、复核和归档快件装运清单、快件发运路

单等快件运输业务单据。 

2.4.4 能根据国际快件目的地，将交运快件信息发送给

始发国、目的地国海关。 

3.快件派

送 

3.1 快件  

核对 

3.1.1 能对待派送快件进行交接核对、查验。 

3.1.2 能处理快件查验时发现的异常件。 

3.1.3 能识别资费到付、代收货款、代收海关关税等特

殊待派送快件。 

3.2派送路

线设计 

3.2.1 能熟练使用各类地图工具，结合待派送快件信息

设计派送路线。 

3.2.2 能掌握并运用派送线路设计的基本原则，处理优

先件优先派送问题。 

3.2.3 能根据派送段内客户需求、分布情况，优化派送

路线。 

3.3快件派 3.3.1 能根据收件人名址，完成快件派送，并获得签收。 
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工作领域 工作任务 职业技能要求 

送作业 3.3.2 掌握派送车辆安全驾驶基本知识技能，完成快件

派送。 

3.3.3 能利用智能快件箱完成快件派送。 

3.4派送信

息复核 

3.4.1 能复核比对派送信息。 

3.4.2 能处理回单业务。 

3.4.3 能复核签收底单，核对电子签收信息。 

3.4.4 能完成资费到付、代收货款、代收海关关税等相

关款项的核对与交接。 

4.信息处

理 

4.1客户数

据处理 

4.1.1 能分析服务范围内客户分布基本信息，提供服

务。 

4.1.2 能分析服务范围内大客户业务变化信息。 

4.1.3 能分析服务范围内特殊需求客户信息。 

4.2业务数

据分析 

4.2.1 能分析收寄业务数据。 

4.2.2 能分析派送业务数据。 

4.2.3 能分析客户投诉、问题件等异常数据。 

4.3信息安

全保护 

4.3.1 能根据国家信息安全相关法律法规，保护客户商

业信息，确保信息安全。 

4.3.2 能根据国家信息安全相关法律法规，保护客户个

人信息，确保信息安全。 

4.3.3 能根据国家信息安全相关法律法规，保护企业

商业信息，确保信息安全。 

5.设备操

作 

5.1收寄设

施设备运

维 

5.1.1 能操作、保养巴枪（PDA）。 

5.1.2 能操作、保养便携式电子运单打印机。 

5.1.3 能操作、保养爬楼机、跟随小车等其他快件收寄

设备。 

5.2处理设

施设备运

维 

5.2.1 能操作、保养快件分拣设备。 

5.2.2 能操作、维护处理场地信息处理设备及网络设

备。 

5.2.3 能检查、保养处理场地内的消防设施设备。 

5.2.4 能操作、保养流水线、多面读码、高速扫描仪等

其他快件处理设备。 

5.3智能化

设备操作 

5.3.1 能操作智能化分拣机器人、分拣机械臂等智能处

理设备。 

5.3.2 能操控小型无人机、无人车等智能快递投递设

备。 

5.3.3 能操作智能安检设备、监控设备等各类智能辅助

设备。 

表 2 快递运营职业技能等级要求（中级） 

工作领域 工作任务 职业技能要求 

1.网点管

理 

1.1 生产

作业组织

1.1.1 能依据作业标准对快件收派过程进行监督管理。 

1.1.2 能对各派送区域快件收派作业进行优化。 
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工作领域 工作任务 职业技能要求 

管理 1.1.3 能分析各派送区域收派作业效率。 

1.1.4 能根据收派作业效率分析结果，合理优化、调整

服务区域。 

1.1.5 能指导快递员分析收派区域内客户需求分布情

况，优化收派线路。 

1.2 网点

运营管理 

1.2.1 能分析网点服务区域内快件收寄业务指标，调整

网点运营策略。 

1.2.2 能分析网点服务区域内快件派送效率指标，优化

派送作业组织。 

1.2.3 能分析网点各项服务质量指标， 制定服务质量

提升措施。 

1.2.4 能根据网点实际运营情况做出人员调整、调度。 

1.3 突发

事件处理 

1.3.1 能制定并执行本网点突发事件应急预案。 

1.3.2 能应对并处理作业中的人身安全事故。 

1.3.3 能应对并处理收派作业过程中发现的危险品、反

动宣传资料、枪支弹药、毒品等禁寄物品。 

2.处理中

心管理 

2.1 作业

组织管理 

2.1.1 能监督管理快件处理员执行快件处理环节作业

标准。 

2.1.2 能根据快件时限要求，制定快件运输路由、发运

计划。 

2.1.3 能依据作业质量监控报告，提出改进建议，并组

织实施已审定的改进方案。 

2.1.4 能根据业务量变化，提出作业组织优化建议。 

2.2 处理

作业异常

管理 

2.2.1 能处理作业现场发现的总包接收异常。 

2.2.2 能处理总包拆解过程中的异常。 

2.2.3 能处理快件发运异常。 

2.3 突发

事件处理 

2.3.1 能制定所在处理中心各类突发事件应急预案。 

2.3.2 能处理生产作业过程中的突发事件，并启动应急

预案。 

3.安全管

理 

3.1 作业

环节安全

管理 

3.1.1 能进行快件安全、人员安全、信息安全、交通安

全、消防安全的管理。 

3.1.2 能排查快递服务各环节及作业场所的安全隐患，

提出整改意见。 

3.1.3 能配合安全监督管理部门完成安全检查工作，并

按要求整改。 

3.2 设施

设备安全

检查 

3.2.1 能进行快件营业场所、快件处理场所消防、监控

等设施设备的安全检查。 

3.2.2 能排查各类设施设备的安全隐患，提出整改方

案。 

3.2.3 能对安全防范标识进行检查，提出整改意见。 

4.数据分

析 

4.1 业务

数据分析 

4.1.1 能对网点业务量收数据进行分析。 

4.1.2 能对处理中心业务数据进行分析。 
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工作领域 工作任务 职业技能要求 

4.1.3 能对快件运输业务数据进行分析。 

4.2 时效

数据分析 

4.2.1 能分析网点快件收派时效。 

4.2.2 能分析处理中心中转时效。 

4.2.3 能分析快件运输时效，到站（港）准点率。 

4.3 效率

成本分析 

4.3.1 能分析网点人均效能。 

4.3.2 能分析处理中心各操作环节效率。 

4.3.3 能根据人均效能、操作效率，提出成本优化建议。 

4.4 服务

质量分析 

4.4.1 能分析网点收派服务质量。 

4.4.2 能分析处理中心服务质量。 

4.4.3 能分析快件运输服务质量。 

5.客户服

务 

5.1 业务  

推介 

5.1.1 能根据客户需求推介标准快递产品与服务。 

5.1.2 能根据客户个性化需求开发快递产品，制订个性

化服务方案。 

5.1.3 能根据客户清关需求，开发特殊清关通道。 

5.2 满意

度调查 

5.2.1 能进行客户服务满意度调查，分析客户满意度 

5.2.2 能进行快递产品、时限、价格满意度调查，分析

市场满意度。 

5.2.3 能根据客户流失率分析，发现问题并提出解决方

案。 

5.3 投诉  

处理 

5.3.1 能记录并处理客户反映的问题件，并持续跟进。 

5.3.2 能记录并处理客户反映的快件延误、服务态度等

投诉。 

5.3.3 能与客户协商丢失、损毁等情况的赔偿方案。 

5.3.4 能现场处理涉及保险保价、资费、关税等投诉，

提出解决方案。 

表 3 快递运营职业技能等级要求（高级） 

工作领域 工作任务 职业技能要求 

1.业务开

发 

1.1 需求  

调查 

1.1.1 能开展市场占有率调查，分析调查结果。 

1.1.2 能分析宏观经济数据与企业经营数据的关联关

系。 

1.1.3 能开展用户服务满意度调查，分析调查结果。 

1.2 产品  

设计 

1.2.1 能开发适合地方产业特点的增值服务项目。 

1.2.2 能根据市场需求开发新的快递产品与服务。 

1.2.3 能根据个性化需求开发新的快递产品与服务。 

1.3 市场  

营销 

1.3.1 掌握快递产品市场营销基本方法。 

1.3.2 能根据市场调研结果结合经营目标制定不同快

递产品与服务营销方案。 

1.3.3 能根据营销方案实施市场营销活动。 

2.路由规

划 

2.1 路由  

分析 

2.1.1 能分析快件路由时效指标数据。 

2.1.2 能分析快件路由成本指标数据。 

2.1.3 能分析分拨批次、运输方式与时效、成本的关系。 
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工作领域 工作任务 职业技能要求 

2.2 路由  

优化 

2.2.1 能优化快件运输工具方案。 

2.2.2 能优化陆运运输方案。 

2.2.3 能优化航空运输方案。 

2.2.4 能优化港口运输方案。 

2.2.5 能优化公路、铁路、航空、水运等多式联运方案。 

3.安全管

理 

3.1安全隐

患排查 

3.1.1 能排查快递网点安全隐患。 

3.1.2 能排查快件处理中心安全隐患（车辆、设备、信

息）。 

3.1.3 能制订安全隐患整改方案，并监督落实。 

3.2制度制

订与监督 

3.2.1 能制订快递网点安全生产管理制度。 

3.2.2 能制订快件处理场所安全生产管理制度。 

3.3.3 能制订行政办公场所安全生产管理制度。 

3.3应急预

案制订与

演练 

3.3.1 能制订快递网点突发事件应急预案，并监督落

实。 

3.3.2 能制订快件处理中心突发事件应急预案，并监督

落实。 

3.3.3 能制订快件运输环节突发事件应急预案，并监督

落实。 

3.3.4 能制订危化品、爆炸品等禁寄物品泄露突发事件

应急预案，并监督落实。 

3.3.5 能按照各项应急预案，制定演练方案，并组织实

施。 

4.数据应

用 

4.1数据交

换管理 

4.1.1 能根据规定确保与行业主管部门进行各项监管

数据上传与交换的准确性。 

4.1.2 能加强数据交换各环节管理，确保快件航空运输

数据交换的准确性。 

4.1.3 能加强数据交换各环节管理，确保国际快件业务

数据与海关关务系统数据交换的准确性。 

4.1.4 能加强数据交换各环节管理，确保快递服务与客

户数据交换的准确性。 

4.2 统计  

分析 

4.2.1 能对业务量进行统计分析，提出人员、运力、场

地、设备等资源配置优化方案。 

4.2.2 能统计分析快件业务量、时效、服务质量等指标，

分析各项指标达成情况，提出运营方案优化建议。 

4.2.3 能根据统计分析结果，对各环节的服务质量进行

监督、检查，并提出改进建议。 

4.2.4 能根据实际需求选择分析方式撰写各类统计分

析报告。 

4.3 数据  

建模 

4.3.1 能掌握数据挖掘分析基本原理与方法。 

4.3.2 能使用 SAS、SPSS、python 等数据分析工具。 

4.3.3 能根据快递应用场景需求，建立数据模型。 

5.智能设 5.1智能设 5.1.1 能分析快递网点智能生产设备的布局、投放需
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工作领域 工作任务 职业技能要求 

备应用与

创新 

备应用分

析 

求，管控成本、提升效能。 

5.1.2 能分析处理中心智能生产设备的效率达成情况。 

5.1.3 能分析各类智能设备的应用效率。 

5.1.4 能根据服务需求提出其他智能设备应用建议。 

5.2智能设

备应用优

化 

5.2.1 能优化快递网点智能生产设备的应用方案，提升

效能。 

5.2.2 能优化处理中心智能生产设备的应用方案，提升

效能。 

5.2.3 能根据快递应用场景，设计智能化作业解决方

案，搭建智能化应用场景模型。 

5.3智能设

备维护指

导 

5.3.1 能指导快递网点智能生产设备的维护。 

5.3.2 能指导处理中心智能生产设备的维护。 

5.3.3 能指导其他智能设备的维护。 
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