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一、定义
    通过移动互联网平台等，从事接收、验视客户订单，根据订单需求，分类整理订单物品，编排递送顺序，按照平台智能规划路线，在一定时间内将订单物品递送至指定地点的服务。
二、适用对象

    运用或准备运用本项能力求职、就业的人员。
三、能力标准和鉴定的内容
	能力名称：订单排序与配送

职业领域：物流配送

	工作任务
	操作规范
	相关知识
	考核比重

	（一）接收、验视、核对客户订单
	1.能熟练操作移动互联网平台订单系统，熟悉订单接收原则；

2.快速准确地接收订单；

3.对订单中的物品进行仔细验视与核对，包括但不限于数量、尺寸、规格、颜色、保质期、价格、地址等。
	1.平台操作规范

2.货品验视规范

3.订单核对规范
	25%

	（二）分类整理订单物品，编排递送顺序
	1.准确对订单的物品进行分类整理；

2.在保证订单时效性要求的前提下,能够科学地编排递送顺序；

3.做好递送前的所有准备:车辆安全检查、油量（电量）检查等。
	1.货物相融性原则

2.车辆安全检查事项

3.订单时效分析

4.投递顺序安排
	30%

	（三）按照配送路线，将订单物品送达客户手中
	1.能识别平台确定的配送路线；

2.将货物按照配送路线按投递顺序依次送达客户手中；

3.送达时严格按照平台要求与客户确认取货码或订单编号。
	1.配送线路优化知识

2.平台的订单接收要求

3.订单核对操作规范
	20%

	（四）递送异常处理
	1.能正确处理送达无人签收的货品；

2.能正确处理送达客户拒签的货品；

3.当由于不可抗力造成未按客户规定时间送达时，能与客户沟通处理。
	1.递送异常处理规范

2.客户沟通技巧

3.客户服务用语规范
	15%

	（五）客户投诉及其他递送诉求处理
	1.掌握客户投诉处理技巧，能正确处理客户投诉情况；

2.当客户有其他递送诉求时，能灵活处理，适时修改递送顺序或其他事项；

3.能灵活处理其他客户诉求。
	1.客户投诉处理技巧

2.客户沟通技巧

3.客户服务用语规范
	10%


四、鉴定要求

（一）申报条件

    达到法定劳动年龄，具备相应技能的劳动者均可申报。

（二）考评员构成

    考评员应具备一定的物流与配送知识，符合深圳市考评人员聘用标准。每个考评组不少于3名考评员。

（三）鉴定方式与鉴定时间

     技能操作考核采取理论与实际操作考核。其中理论考核不少于90分钟，技能操作不少于 90 分钟。
（四）鉴定场地设备要求

考场面积不少于100平米，室内可模拟设置订单操作区、配送区域、客户点等，卫生、安全符合国家相关规定标准。

设备清单：
	项目
	名称
	数量
	备注

	设备
	外卖箱
	2只/工位
	

	
	外卖箱锁
	2只/工位
	

	
	含订单系统的手机
	1只/工位
	

	
	手持计重器
	1个/工位
	

	
	皮尺
	1个/工位
	

	
	小桌子
	1只/工位
	

	
	物料框
	1只/工位
	

	
	外卖箱
	2只/工位
	

	
	消毒桶
	1个/工位
	

	
	全盔、3/4盔、半面盔、上竭面盔
	1只/工位
	

	
	计重设备、测量设备
	1只/工位
	

	
	计算器
	1只/工位
	

	
	外卖箱子
	1只/工位
	

	材料
	多订单、餐品2份、冷饮2份，另外准备杯托若干。含玻璃杯在内的带价格标签物品、随货小票若干，一张帮买订单、一张帮送订单。
	1套/工位
	

	
	物品若干（牙膏、面粉500kg一袋、打火机、玻璃杯、镜子、文具盒、刮胡刀、铅笔、梳子、火柴、固体胶、书、蓄电池、衬衣、仿真武器、MP4、汽油、未经药制的兽骨、鞭炮、氢气瓶、匕首等）
	1套/工位
	

	
	玻璃清洁剂1支，消毒片1片，专用喷瓶2个，外卖箱锁、杯托，鞋子、衣服、裤子，雨衣若干，一桶清水和干毛巾、纸巾若干等等。
	1套/工位
	

	
	不同重量物品若干、笔、纸张；准备日用品、冰淇淋、咖啡若干，另外准备干冰、冰板、碎冰、单独包装袋若干、氧气袋、抹布等卫生用品等。
	1套/工位
	


