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网约配送员

国家职业技能标准

（2021年版）

1.职业概况

1.1职业名称

网约配送员

1.2职业编码

4-02-07-10

1.3职业定义

通过互联网平台等，从事接收、验视客户订单，根据订单需求，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人员。

1.4职业技能等级

本职业共设五个等级，分别为：五级/初级工、四级/中级工、三级/高级工、

二级/技师、一级/高级技师。

1.5职业环境条件

室内、外。

1.6职业能力特征

具备一般智力、沟通能力、计算能力、空间感和色觉。
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1.7普通受教育程度

初中毕业（或相当文化程度）。

1.8培训参考学时

五级/初级工不少于 53 标准学时，四级/中级工不少于 46 标准学时，三级/

高级工不少于 49 标准学时，二级/技师不少于 34 标准学时，一级/高级技师不少

于 26 标准学时。

1.9职业技能鉴定要求

1.9.1申报条件

具备以下条件之一者，可申报五级/初级工：

（1）累计从事本职业或相关职业①工作 1年（含）以上。

（2）本职业或相关职业学徒期满。

具备以下条件之一者，可申报四级/中级工：

（1）取得本职业或相关职业五级/初级工职业资格证书（技能等级证书）后，

累计从事本职业或相关职业工作 4年（含）以上。

（2）累计从事本职业或相关职业工作 6年（含）以上。

（3）取得技工院校本专业或相关专业②毕业证书（含尚未取得毕业证书的在

校应届毕业生）；或取得经评估论证、以中级技能为培养目标的中等及以上职业

学校本专业或相关专业毕业证书（含尚未取得毕业证书的在校应届毕业生）。

具备以下条件之一者，可申报三级/高级工：

（1）取得本职业或相关职业四级/中级工职业资格证书（技能等级证书）后，

累计从事本职业或相关职业工作 5年（含）以上。

（2）取得本职业或相关职业四级/中级工职业资格证书（技能等级证书），

并具有高级技工学校、技师学院毕业证书（含尚未取得毕业证书的在校应届毕业

① 相关职业：快递员、邮政营业员、邮政投递员、快件处理员、邮政分拣员、邮政转运员、物流服务师等，

下同。

② 本专业或相关专业：邮政通信管理专业、快递运营管理专业、物流管理专业等，下同。
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生）；或取得本职业或相关职业四级/中级工职业资格证书（技能等级证书），并

具有经评估论证、以高级技能为培养目标的高等职业学校本专业或相关专业毕业

证书（含尚未取得毕业证书的在校应届毕业生）。

（3）具有大专及以上本专业或相关专业毕业证书，并取得本职业或相关职

业四级/中级工职业资格证书（技能等级证书）后，累计从事本职业或相关职业

工作 2年（含）以上。

具备以下条件之一者，可申报二级/技师：

（1）取得本职业或相关职业三级/高级工职业资格证书（技能等级证书）后，

累计从事本职业或相关职业工作 4年（含）以上。

（2）取得本职业或相关职业三级/高级工职业资格证书（技能等级证书）的

高级技工学校、技师学院毕业生，累计从事本职业或相关职业工作 3年（含）以

上；或取得本职业或相关职业预备技师证书的技师学院毕业生，累计从事本职业

或相关职业工作 2年（含）以上。

具备以下条件者，可申报一级/高级技师：

取得本职业或相关职业二级/技师职业资格证书（技能等级证书）后，累计

从事本职业或相关职业工作 4年（含）以上。

1.9.2鉴定方式

分为理论知识考试、技能考核以及综合评审。理论知识考试以笔试、机考等

方式为主，主要考核从业人员从事本职业应掌握的基本要求和相关知识要求；技

能考核主要采用现场模拟、实际操作等方式进行，主要考核从业人员从事本职业

应具备的技能水平；综合评审主要针对技师和高级技师，通常采取审阅申报材料、

答辩等方式进行全面评议和审查。

理论知识考试、技能考核和综合评审均实行百分制，成绩皆达 60 分（含）

以上者为合格。

1.9.3监考人员、考评人员与考生配比

理论知识考试中的监考人员与考生配比不少于 1:15，每个考场不少于 2 名

监考人员；技能考核中的考评人员与考生配比为 1:5，且考评人员为 3人（含）
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以上单数；综合评审委员为 3人（含）以上单数。

1.9.4鉴定时间

理论知识考试时间：五级/初级工、四级/中级工不少于 90min，三级/高级

工、二级/技师、一级/高级技师不少于 120min；技能考核时间：五级/初级工、

四级/中级工不少于 30min，三级/高级工不少于 35min，二级/技师、一级/高级

技师不少于 40min；综合评审时间不少于 30min。

1.9.5鉴定场所设备

理论知识考试在标准教室或按考试系统配备的计算机房内进行；技能考核在

配备模拟配送业务操作所需的手持终端、配送车辆等相关设备及业务软件的场所

进行。
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2.基本要求

2.1职业道德

2.1.1职业道德基本知识

2.1.2职业守则

（1）遵纪守法，服务社会。

（2）着装整洁，礼貌文明。

（3）团结协作，勤奋务实。

（4）保守秘密，确保安全。

2.2基础知识

2.2.1专业基础知识

（1）网约配送服务知识。

（2）安全和应急处理知识。

（3）网约配送信息知识。

（4）网络设施设备知识。

（5）基础道路交通知识。

2.2.2职业基础知识

（1）职业性质、任务、方式方法及工作程序。

（2）基本素质和行为规范。

（3）权利与义务。

2.2.3相关法律、法规知识

（1）《中华人民共和国劳动法》相关知识。

（2）《中华人民共和国劳动合同法》相关知识。
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（3）《中华人民共和国安全生产法》相关知识。

（4）《中华人民共和国消防法》相关知识。

（5）《中华人民共和国突发事件应对法》相关知识。

（6）《中华人民共和国消费者权益保护法》相关知识。

（7）《中华人民共和国道路交通安全法》相关知识。

（8）《中华人民共和国邮政法》相关知识。

（9）《中华人民共和国食品安全法》相关知识。
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3工作要求

本标准对五级/初级工、四级/中级工、三级/高级工、二级/技师、一级/高

级技师的技能要求和相关知识要求依次递进，高级别涵盖低级别的要求。

3.1五级/初级工

职业功能 工作内容 技能要求 相关知识要求

1. 订单接

收与验视

1.1 接单前准备

1.1.1 能配戴和使用手机、充

电宝，并保证手机、充电宝的

电量及流量充足

1.1.2 能保持配送车辆外观整

洁，配送箱内外清洁、无破损

1.1.3 能保持仪容仪表整洁

1.1.4 能根据地图辨认商圈内

主要街道及建筑物小区

1.1.1 配送装备配戴要求

1.1.2 配送装备使用和清

洁知识

1.1.3 仪容仪表要求

1.1.4 城市区域、道路划分

知识

1.2 订单收取

1.2.1 能在规定时间内接收网

络平台
③
推送的订单

1.2.2 能按照网络平台提供的

定位、路径规划，在约定时间

内到达订单收取地点并上报网

络平台

1.2.1 订单的推送与接收

1.2.2 定位与路径规划知

识

1.3 订单核对

1.3.1 能核对订单号码及物

品，确认物品数量

1.3.2 能检查订单外包装情

况，确保包装完整

1.3.1 订单信息核对知识

1.3.2 订单外包装检查基

本要求

1.4 接单后处理

1.4.1 能及时补录订单信息

1.4.2 能协调开具收据或发票

1.4.3 能与商户结清预付款

1.4.4 能对确认无误的物品进

行接单并即刻上报网络平台

1.4.1 订单的补录

1.4.2 收据或发票的开具

1.4.3 预付款的结算

2.订单配送 2.1 配送前准备
2.1.1 能及时与消费者取得联

系，确认订单内容与地址

2.1.1 与消费者的联系与

沟通

③ 网络平台：互联网平台。
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2.1.2 能按照类别分类存放物

品

2.1.3 能按照接单顺序、物品

特性和配送距离编排配送顺序

2.1.2 物品的分类及存放

2.1.3 订单的接收与配送

顺序的优化

2.2 配送服务

2.2.1 能在规定时间内将配送

物品送达消费者指定地点

2.2.2 能提示消费者验视和签

收配送物品

2.2.3 能向消费者提供配送清

单、发票等支付凭证

2.2.4 能在配送途中确保物品

包装完整

2.2.1 配送服务相关知识

2.2.2 配送物品的验视与

签收

2.2.3 配送清单与发票支

付的相关要求

2.2.4 包装保护相关知识

2.3 配送后处理

2.3.1 能在消费者确认物品无

误后，在规定时间内上报网络

平台

2.3.2 能将超时订单赔付情况

上报网络平台

2.3.1 物品的确认

2.3.2 超时赔付相关知识

3. 安全与

质量管理

3.1 公共安全防

护

3.1.1 能按照公共卫生防控要

求做好个人卫生管理及安全防

护

3.1.2 能保证订单货款安全

3.1.1 公共卫生安全知识

3.1.2 货款安全知识

3.2 管理安全防

护

3.2.1 能通过网络平台完成交

通事故处理流程

3.2.2 能通过网络平台完成保

险报案流程

3.2.1 交通事故处理流程

要求

3.2.2 保险报案流程要求

4．异常管理

4.1 客诉处理

4.1.1 能记录投诉与索赔信息

4.1.2 能向网络平台移交投诉

与索赔信息

4.1.1 投诉与索赔信息的

记录

4.1.2 投诉与索赔信息的

移交

4.2 异常订单处

理

4.2.1 能及时识别订单异常情

况

4.2.2 能将异常订单通过网络

平台上报

4.2.1 异常订单的识别

4.2.2 异常订单的上报

4.3 应急处理

4.3.1 能通过所处环境判断紧

急情况

4.3.2 能及时上报配送过程中

4.3.1 紧急情况的判定

4.3.2 突发事件的上报



9

的突发事件

5.客户服务

与开发

5.1 客户服务

5.1.1 能使用文明礼貌用语提

供服务

5.1.2 能按平台要求在线完成

客户服务

5.1.1 文明礼貌用语知识

5.1.2 在线客户服务知识

5.2 客户维护

5.2.1 能满足客户在配送服务

覆盖范围内的配送需求

5.2.2 能及时反馈客户提出的

问题

5.2.1 客户配送需求相关

知识

5.2.2 客户问题反馈的相

关要求
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3.2四级/中级工

职业功能 工作内容 技能要求 相关知识要求

1.订单接收

与验视

1.1 接单前准

备

1.1.1 能对配送车辆进行安全性

检查

1.1.2 能操作不同配送模式下的

常用配送装备

1.1.3 能根据城市热力图④选择

配送区域

1.1.1 配送车辆的安全检

查

1.1.2 配送装备的使用和

维护要求

1.1.3 不同配送模式的装

备要求

1.1.4 城市热力图的识别

1.2 订单收取

1.2.1 能按照订单收取地点编排

接收、配送顺序

1.2.2 能在规定时间内完成临时

调度订单的收取

1.2.1 订单接收、配送顺

序的编排

1.2.2 临时调度订单的收

取

1.3 订单核对

1.3.1 能识别限运品、禁运品

1.3.2 能对限运品、禁运品做限

制配送和不能配送说明

1.3.1 限运品、禁运品的

识别

1.3.2 限运品、禁运品的

配送

1.4 接单后处

理

1.4.1 能对疑似限运品、禁运品

进行处理

1.4.2 能对调度订单进行交接与

核对

1.4.1 疑似限运品、禁运

品的处理

1.4.2 调度订单的交接与

核对

2. 订单配送

2.1 配送前准

备

2.1.1 能核对预付款和到付资费

2.1.2 能针对异常天气采取物品

防护措施

2.1.1 预付款和到付资费

的核对

2.1.2 物品防护相关知识

2.2 配送服务
2.2.1 能收取预付款和到付资费

2.2.2 能完成调配订单配送

2.2.1 预付款和到付资费

的结算

2.2.2 调配订单的配送

2.3 配送后处

理

2.3.1 能通过网络平台上报无法

配送订单的信息

2.3.2 能按网络平台要求移交无

法配送的订单

2.3.3 能按网络平台提供的调配

清单复核配送信息

2.3.1 无法配送订单的上

报

2.3.2 无法配送订单的移

交

2.3.3 调配订单的复核

④ 城市热力图：特殊高亮的形式显示访客热衷的地理区域的图示。
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3.安全与质

量管理

3.1 公共安全

防护

3.1.1 能按照配送员基本安全要

求完成配送

3.1.2 能处理交通事故，并运用

防御性驾驶技巧

3.1.1 配送员安全知识

3.1.2 交通事故的处理

3.2 管理安全

防护

3.2.1 能发现并上报入网食品安

全隐患及问题

3.2.2 能保护客户隐私信息

3.2.1 入网食品的安全隐

患

3.2.2 客户隐私的防护

4．异常管理

4.1 客诉处理

4.1.1 能现场处理延误等简单配

送服务问题

4.1.2 能向网络平台提交客诉反

馈意见

4.1.1 简单配送服务问题

的处理

4.1.2 客诉反馈意见的提

交

4.2 异常订单

处理

4.2.1 能处理配送延误、多次递

送、消费者拒收、商品包装破损

导致的配送异常

4.2.2 能处理地址错误、商品倾

洒、漏送、消费者失联导致的配

送异常

配送异常相关知识

4.3 应急处理

4.3.1 能对可能发生的紧急情况

（如商品存放、配送车状况等）

进行应急准备

4.3.2 能对配送过程中出现的

设备故障、客户间的冲突、交通

事故、配送员身体状况等情况中

的低风险突发事件进行处理

4.3.1 紧急情况的判定

4.3.2 低风险突发事件的

处理

5.客户服务

与开发

5.1 客户服务

5.1.1 能在配送过程中与客户进

行主动沟通

5.1.2 能满足客户个性化服务需

求

5.1.1 与客户主动沟通的

相关知识

5.1.2 客户个性化服务需

求的相关知识

5.2 客户维护
5.2.1 能根据客户特点进行拜访

5.2.2 能与客户维持关系

5.2.1 客户特点的分析

5.2.2 客户关系的维护
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3.3 三级/高级工

职业功能 工作内容 技能要求 相关知识要求

1.订单接收

与验视

1.1接单前准

备

1.1.1 能对配送车辆问题进行处

理

1.1.2 能制订排班计划并进行出

勤管控

1.1.1 配送车辆问题的处理

1.1.2 排班计划的制订

1.1.3 出勤管控相关知识

1.2订单收取

1.2.1 能设计订单配送路线

1.2.2 能完成特殊物品订单的收

取

1.2.1 订单配送路线的设计

知识

1.2.2 特殊物品订单的收取

知识

1.3订单核对

1.3.1 能根据特殊物品订单的配

送要求进行验视

1.3.2 能根据验视情况提供配送

建议

1.3.1 特殊物品订单的验视

1.3.2 配送建议相关知识

1.4接单后处

理

1.4.1 能对特殊物品订单配送采

取防护措施

1.4.2 能接收并调配多次调度订

单

1.4.1 特殊物品的防护

1.4.2 多次调度订单的接收

与调配

2．订单配送

2.1配送前准

备

2.1.1 能完成配送区域内的运力

检核

2.1.2 能根据订单需求调配人员

和车辆

2.1.1 运力检核相关知识

2.1.2 运力调配相关知识

2.2 配送服

务

2.2.1 能根据城市热力图优化配

送区域

2.2.2 能对配送订单进行调配

2.2.1 配送区域的优化

2.2.2 配送订单的调配

2.3配送后处

理

2.3.1 能针对不满意订单进行跟

踪

2.3.2 能处理投诉与索赔订单

2.3.1 订单的跟踪

2.3.2 投诉与索赔订单的处

理

3.安全与质

量管理

3.1公共安全

防护

3.1.1 能对公共安全事件进行处

理

3.1.2 能疏导配送员的心理健康

问题

3.1.1 公共安全事件的处理

知识

3.1.2 心理健康问题的疏导

3.2管理安全

防护

3.2.1 能组织召开网约配送相关

安全会议

3.2.2 能组织财产安全、伪钞鉴

别培训

3.2.1 会议的筹备与召开

3.2.2 财产安全及伪钞鉴别

知识
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4．异常管理

4.1客诉处理

4.1.1 能现场处理涉及保险保

价、退款、货损等的投诉

4.1.2 能对退款、货损等情况提

出赔偿解决方案

4.1.1 投诉处理相关知识

4.1.2 赔偿解决相关知识

4.2异常订单

处理

4.2.1 能处理手机及配送车辆等

设备故障、备用金不足、交通事

故、订单量过多等原因导致的订

单改派

4.2.2 能处理商户无法提供物

品、消费者取消订单等客户原因

导致的异常情况

4.2.3 能处理订单超区、价格异

常等平台原因导致的异常情况

4.2.1 订单的改派

4.2.2 客户原因导致的异常

情况

4.2.3 平台原因导致的异常

情况

4.3应急处理

4.3.1 能对当场不能确定安全性

的物品进行处置

4.3.2 能对配送过程中出现的设

备故障、客户间的冲突、交通事

故、配送员身体状况等情况中的

中风险突发事件进行处理

4.3.1 不能确定安全性物品

的处理

4.3.2 中风险突发事件的处

理

5.客户服务

与开发

5.1客户服务

5.1.1 能根据订单配送情况的变

化进行服务反馈

5.1.2 能监督、核检四级/中级

工及以下级别人员的客户服务

质量

5.1.1 针对订单配送情况变

化进行的服务反馈

5.1.2 客户服务质量的核检

5.2客户开发

5.2.1 能向客户推荐配送服务和

产品

5.2.2 能收集客户服务需求信息

5.2.1 配送服务和产品的推

荐

5.2.2 客户服务需求信息的

收集

5.3客户维护

5.3.1 能及时完成客户基本信息

变更

5.3.2 能根据客户需求提出服务

优化建议

5.3.3 能通过网络平台推送的方

式联络客户

5.3.1 客户信息的变更

5.3.2 服务优化相关知识

6.管理培训 6.1团队组建
6.1.1 能根据运力缺口制订团队

组建人员需求方案

6.1.1 团队的组建

6.1.2 人员的招聘
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6.1.2 能根据人员需求方案组织

人员招聘

6.1.3 能根据不同的配送形态制

定效率管控的方案

6.1.3 效率管控相关知识

6.2培训指导

6.2.1 能组织四级/中级工及以

下级别人员召开每日例会

6.2.2 能组织新入职人员的岗前

培训

6.2.1 岗前培训的组织

6.2.2 岗前培训相关内容准

备
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3.4二级/技师

职业功能 工作内容 技能要求 相关知识要求

1.安全与质

量管理

1.1 数据整理

分析

1.1.1能整理与分析城市热

力图数据

1.1.2能制作订单配送数据

图表

1.1.3 能定期整理、分析评

价信息

1.1.1 数据的整理与分析

1.1.2 订单配送数据图表的制

作

1.2 质量管理

1.2.1能提供复杂配送方案

1.2.2能根据配送环节的监

督、检查、调配信息编制质

量评价报告

1.2.1 复杂配送方案相关知识

1.2.2 配送业务的质量评价

2．异常管理

2.1 客诉处理

2.1.1 能整理、分析客诉事

件

2.1.2能处理多方权责难以

界定的复杂投诉问题

2.1.1 客诉事件的整理与分析

2.1.2 多方权责相关的投诉问

题的处理

2.2 异常处理

2.2.1能处理因即时运力不

足导致的配送异常

2.2.2能处理极端天气导致

的配送异常

2.2.3 能处理严重交通事

故、冲突等紧急事件导致的

配送异常

配送异常的处理

2.3 应急处理

2.3.1能对配送过程中出现

的设备故障、客户间的冲

突、交通事故、配送员身体

状况等情况中的高风险突

发事件进行处理

2.3.2 能指导三级/高级工

及以下级别人员进行突发

事件的处理

高风险突发事件的处理

3.客户服务

与开发
3.1 客户开发

3.1.1能根据客户服务需要

制订营销方案

3.1.2能根据营销方案挖掘

潜在客户

3.1.1 营销方案的制订

3.1.2 潜在客户的挖掘
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3.2 客户维护

3.2.1能进行客户满意度调

查

3.2.2 能维护客户数据库

3.2.1 客户满意度调查

3.2.2 客户数据库维护

4.管理培训

4.1 团队组建

4.1.1能制定绩效考核体系

4.1.2能根据考核体系完善

绩效考核办法

4.1.1 绩效考核体系的设计

4.1.2 绩效考核办法的完善

4.2 管理服务

4.2.1能依据日常运营情况

进行管理

4.2.2能制订运营效率提升

方案

4.2.1 运营情况基本知识

4.2.2 运营效率提升方案的制

订

4.3 培训指导

4.3.1能编制配送培训计划

4.3.2 能编制培训教材

4.3.3能制定标准化职业规

范及培训流程

4.3.4 能对三级/高级工及

以下级别人员进行操作技

能培训

4.3.1 培训计划的编制

4.3.2 培训教材的编制

4.3.3 标准化职业规范及培训

流程的制定

4.3.4 操作技能的培训
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3.5一级/高级技师

职业功能 工作内容 技能要求 相关知识要求

1.安全与质

量管理

1.1 数据整理

分析

1.1.1 能根据配送业务的特点

及需求设计指标体系

1.1.2 能编制数据统计分析报

表并撰写数据统计分析报告

1.1.3 能根据相关数据规划区

域配送服务

1.1.1 配送业务指标体系

的设计

1.1.2 数据统计分析报表

的编制

1.1.3 数据统计分析报告

的撰写

1.1.4 区域配送服务的规

划

1.2 质量管理

1.2.1 能根据数据分析结果针

对人员、区域范围、场地设备

提出改进方案

1.2.2 能根据质量评价报告优

化配送作业流程

1.2.1 配送方案的改进

1.2.2 配送作业流程的优

化

2．异常管理

2.1 客诉处理

2.1.1 能处理舆情风险类投诉

问题

2.1.2 能定期制订客诉事件处

理整改方案

2.1.3 能配合处理仲裁、诉讼

等法律层面的客诉问题

2.1.1 舆情风险类投诉问

题的处理

2.1.2 客诉事件处理整改

方案的制订

2.1.3 法律层面客诉问题

的处理

2.2 异常处理

2.2.1 能总结和分析异常订单

2.2.2 能按照异常情况的类别

分类编制异常处理解决办法

2.2.1 异常订单的总结和

分析

2.2.2 异常情况分类处理

解决办法的编制

2.3 应急处理

2.3.1 能评估公共卫生事件、

极端天气、交通事故等突发情

况级别，并启动应急处理程序

2.3.2 能对配送过程突发事件

提出应急预案

2.3.3 能指导二级/技师及以

下级别人员进行突发事件处理

2.3.1 应急处理程序的启

动

2.3.2 应急预案的制定

3.客户服务

与开发
3.1 客户开发

3.1.1 能根据市场需求变化制

订营销方案

3.1.2 能组织营销活动

3.1.1 营销方案的制订

3.1.2 营销活动的组织
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3.2 客户维护

3.2.1 能建立客户信息动态调

整机制

3.2.2 能制订客户关系管理方

案

3.2.1 客户信息动态调整

机制的建立

3.2.2 客户关系管理方案

的制订

4.管理培训

4.1 管理服务

4.1.1 能制定并完善配送业务

相关规章制度

4.1.2 能根据相关数据分析业

务发展趋势

4.2.1 配送业务相关规章

制度的制定

4.2.2 业务发展趋势的分

析

4.2 培训指导

4.2.1 能审核并修改培训计划

及培训教材

4.2.2 能对二级/技师及以下

级别人员进行操作技能培训

培训计划及培训教材的审

核、修改
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4.权重表

4.1理论知识权重表

技能等级

项目

五级/

初级工

（%）

四级/

中级工

（%）

三级/

高级工

（%）

二级/

技师

（%）

一级/

高级技师

（%）

基本

要求

职业道德 5 5 5 5 5

基础知识 15 15 15 5 5

相关

知识

要求

订单接收与验视 15 15 10 - -

订单配送 20 20 15 - -

安全与质量管理 15 15 15 20 20

异常管理 20 20 20 30 30

客户服务与开发 10 10 10 20 20

管理培训 - - 10 20 20

合计 100 100 100 100 100
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4.2技能要求权重表

技能等级

项目

五级/初级

工（%）

四级/中级

工（%）

三级/高级

工（%）

二级/技

师（%）

一级/高级

技师（%）

技

能

要

求

订单接收与验视 20 20 15 - -

订单配送 25 25 15 - -

安全与质量管理 20 20 20 25 25

异常管理 25 25 25 30 30

客户服务与开发 10 10 15 25 25

管理培训 - - 10 20 20

合计 100 100 100 100 100


