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畴和方法 4.1 操作员的岗位解释：我们在第一章中对操作员的

概念作了定义和解释。那么在一个物流公司里面，操作员的

岗位解释是怎样的呢？一般意义上，每个分公司的操作员都

有两个直接面对的上级：分公司经理和总公司操作。分公司

经理是操作员在行政和日常管理上的上级，总公司操作是操

作员在业务上的上级。那么操作员的下级岗位都包含哪些呢

？一般意义上，凡是跟操作直接关联的岗位都归操作所辖。

通常包括：操作文员，仓库人员（库管、包装组、入库组、

出库组、仓库文员），取货发货组人员等。这里的管辖不应

当包括人事上的管辖，而是纯粹业务范畴的管辖。 4.2 操作员

的工作内容。包括：执行操作；危机应对；工作创新；协调

合作单位；沟通上下级；人员培训等 4.2.1 执行操作：获取叫

件信息；分析叫件信息；下达操作指令；监督执行结果。

4.2.1.1 获取叫件信息：叫件信息分为两种，一种是指客户直

接委托承运的货物信息；一种是分公司或者网络公司委托中

转或者派送的货物信息。当然，操作员是没有必要亲自去接

收这些信息，这些基本工作可以指令信息文员处理。但是，

信息文员所能获取的往往是一些基本信息，比如发货方的信

息，收货方的信息，货物的数量，重量等，而一些跟操作有

关的信息，比如货物的性质，承运方式的指定，发货方式的

指定，时限的要求，包装要求，付费方式，报价等，都需要

操作根据需要去获取。因为，客户往往不了解这些因素对于



运输会产生的影响，所以作为专家的我们有义务帮助客户去

确定这些信息。 4.2.1.1.1货物的性质：可以确定货物进行托运

的方式。比如易碎物品，铁路的危险系数太高，航空的危险

系数也相对较高，无论客户是否指定运输方式，我们都应当

劝说客户进行包装加固（当然要收取相应的费用，如何收取

费用下面会说明），然后选择最安全的专线运输方式。

4.2.1.1.2承运方式：承运方式是指门到门、门到站、站到站、

站到门等服务方式。有的客户往往不提承运方式，但作为操

作员必须搞清楚，因为，每一种承运方式他所产生的费用是

不一样的。而且，有些地方我们无法做到门到门的，也必须

同客户提前讲清楚，不能不闻不问，最后又做不了门到门，

引起客户不满。 4.2.1.1.3发货方式：发货方式是指铁路、航空

、汽运等服务方式。有些客户对于自己的要求和发货方式有

了一定的掌握，往往会直接指定发货方式。有些客户不太清

楚发货方式，往往不会指定。对于指定发货方式的客户，如

果符合我们的运作要求，我们就要严格无误的按照客户的要

求去做，如果不符合我们的运作要求，比如把易碎品让我们

走铁路方式，就有可能造成货物的破损，这种情况下我们就

要同客户进行协商改成比较安全的方式，如果客户刻意坚持

，我们就必须要求客户进行包装加固并上保险，确实没有把

握的可以拒绝承运。客户未指定发货方式的，我们要根据客

户提出的另外要求，比如时效、价格要求等，选取一种既可

以满足客户要求，又达到最低成本的运输方式。 4.2.1.1.4时限

要求：就是客户要求我们将货物送达目的地的期限。我们在

同客户进行业务洽谈的时候，往往是提前约定了各目的地的

到达时限。这种按照约定时限进行的运输我们称之为普通时



限运输。但客户往往还会在约定时限之外提出其他的要求，

比如原定3天到达，由于当票货物急用，要求我们2天或者更

短的时间到达，那么我们称这种运输为加急运输。还有一种

情况也会经常出现，就是有些客户因为某些原因（比如收货

方的人经常出差，只有在某些特定时间点会在），会要求我

们在一个固定的时间点内将货物运达目的地，那么我们称这

种运输为定时运输。了解时限要求，是操作员考虑采取哪种

托运方式的最基本要素。 ~ 4.2.1.1.5包装要求：就是客户提出

需要我们对所委托货物进行的包装加固。比如：木托，木箱

，薄膜等。在客户提出包装加固的要求时，由于客户对自己

的货物了解透彻，往往是合理的要求，我们必须按照要求去

做，如果客户提出的包装要求根本无法适应运输的要求，操

作员应当向客户提出合理化建议，采取更合理的包装方式。

再者，有些客户没有提出任何包装要求，但就货物本身而言

，要达到运输标准必须进行包装加固的，操作员也应当向客

户提出包装建议，并附上包装费用。这里还要强调的一点是

：易碎物品的包装。任何一种运输方式都无法保证百分之百

的安全，因此在接受客户的包装要求之后，必须明确一点：

外包装是否破损应当作为我们最终验收的目的，或者另上保

险。 4.2.1.1.6付费方式：客户付款的方式。对于一直在合作的

客户而言，他们的付款方式都是固定的，不需要另外问询。

对于一些不经常合作的客户来说，操作员在接受叫件指令的

时候一定要确认好付款的方式。而且，对不经常合作的客户

尽量要做到现付。有些客户（包括老客户）都可能会提出对

付的要求，关于对付，我们要着重强调一下：凡是有物流公

司自己分公司的城市或者说凡是物流公司自己派送的范围内



，才可以做对付，否则最好不要进行对付。对于不同的物流

公司而言，可能会有不同的规定，但宗旨是一定要保证对付

款的安全性。 4.2.1.1.7报价：对于已经合作过的客户来说，我

们大都已经确立了一套双方认可的报价体系。但对于很多合

作较少或者新合作的客户而言（尤其是小散户），往往需要

操作员当时给予报价。那么操作员应该如何报价呢？其实掌

握了上面我们所诉述的叫件因素也就基本可以确定报价了。

1）时效要求：时效是确定运输方式的最基本要素； 2）货物

性质、包装要求：也是确定运输方式的必要要素； 3）运输

方式：是决定报价的决定性因素； 4）承运方式：是决定报

价的辅助性因素； 5）付费方式：也可以对报价产生影响，

尤其是对付的时候； 6）托运单位：在确定了运输方式之后

，就可以选定该运输线路的托运单位； 7）派送单位：选择

适合派送货物的派送单位 8）综合考虑：托运单位的报价只

是单纯的运输成本，因此参考辅助性因素的承运方式，门到

门就需要考虑到提货费用和派送费用，考虑到派送费用就需

要确认运送目的地的派送单位，确定了派送单位自然就知道

了派送费用，那么运输成本加提货成本，再加派送成本，就

可以得出综合成本。门到站就需要考虑运输成本和提货成本

，相加就得出了综合成本。站到站就只需考虑运输成本，运

输成本就是综合成本。站到门要考虑运输成本和派送成本，

相加就得出了综合成本。然后用综合成本乘上我们的预定利

润系数（假设设定的利润系数为35%），就可以得出报价。

举个例子： 有一客户要发2件15公斤的货（资料）到广州，要

求2天送到，货款到付。我们试着来确定一下报价。 1)时效要

求：2天 2)货物性质：资料；包装要求：无 3)运输方式：航空



4)承运方式：门到门 5)付费方式：到付（货到付款） 6)托运

单位：选择A单位，其到广州单价是2.2元/公斤，最低收费60

元/票。 7)派送单位：物流公司自己的分公司，派送成本提货

燃油费15元，派送燃油费15元 8)综合考虑：提货加发货燃油

费30元，运输费用60元，机场提货费15*0.4=6元，派送成本30

元，总计成本为30 60 6 30=126元。那么我们的成本单价就

是126/15=8.4元。然后乘上我们的利润系数8.4*（1 0.35

）=11.34元。那么这个价格能够报给客户吗？我们看到上面

我们的托运单位A单位的报价里面：单价是2.2元/公斤，最低

收费是60元。如果A单位按照单价收取我们的费用就

是2.2*15=33元。但显然他们收取我们的是60元。这个60元是

最低收费。因此在考虑报价的时候，最低收费是必须要考虑

的因素。我们刚才得出的单价是11元/公斤，远远高出实际的

航空运输报价2.2元/公斤，也大大高于航空公司的对外报

价7.6元/公斤，所以客户是不可能接受的。但，我们的成本确

确实实是8.4元/公斤，按照航空公司的对外统一报价我们也是

赔钱的，我们还有做的必要吗？回答当然是有必要。既然航

空公司可以设立最低收费，我们当然也可以设定最低收费，

通常我们规定的航空最低收费标准是180元/票（门到门）。

那么在最低收费保障的情况下，我们就可以合理的进行单价

报价了。单价报价其实是按照这样的原则来报的：（提货单

价 运输单价 派送单价）*(1 利润系数)。提货单价和派送单价

虽然各个公司标准都不太一样，正常来讲都在1元左右，那么

单价报价就是：（1 2.2 1）*1.35=5.67元/公斤。这个价钱就比

较合理了。不过还不是太合理，为什么呢？因为我们的提货

单价和派送单价都会随着货量的增加而减少，比如我们提50



公斤的货和提500公斤的货，就成本而言，都是燃油费的成本

，因此可以视为相同的，那么我们用了30元的燃油费，50公

斤的时候提货单价就是30/50=0.6元；500公斤的时候就

是30/500=0.06元。派送单价亦然。那么500公斤的时候我们的

单价报价就变成了：（0.06 2.2 0.06）*1.35=3.1元。因此，合理

的报价应该是按照货量等级来报的。当然，有些客户为了结

算方便，往往要求我们报一个统一价格，那么我们就采用加

权平均值来进行处理。像上面的情况，这个客户发50公斤以

下货物的概率30%，发500公斤以上的概率是20%，50-500公斤

的概率是50%。那么我们就先来算算这几个区域的代表价格

：50公斤=（0.6 2.2 0.6）*1.35=4.6元；250公斤=（0.12 2.2 0.12

）*1.35=3.3元；500公斤=3.1元。那么我们进行加权平均后得

出的报价是：4.6*0.3 3.3*0.5 3.1*0.2=3.7元。在考虑到我们的一

些不确定因素，我们报出4元/公斤的单价就比较合理了。当

然，还要付加上最低收费180元/票。 我们这里得到的报价还

仅仅是运输费用报价，在运输环节当中还有很多其他的报价

存在。比如我们上面提到的在加急和定时运输时，我们就要

考虑进去加急和定时产生的额外费用，通常我们收取的加急

费是在正常运费的基础上增加150%。比如运费单价是5元/公

斤，那么加急费用就是5*（1 1.5）=12.5元/公斤。 此外，如果

客户有包装要求，还要收取一定的包装加固费。包装加固费

用主要是考虑包装物成本和人工成本。通常比较流行的报价

方案是：纸箱包装（包含泡沫）是200元/立方；木制包装

是500元/立方。比如：我们用纸箱进行包装后的货物体积

是2.4立方，那么包装费用就是200*2.4=480元。同样的货物如

果是用木制包装，那么包装费用就是500*2.4=1200元。
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