送货工作流程及规范
                     

送货员工作规范
送货员是公司内直接与顾客打交道，对顾客满意度有着决定性的影响，对顾客能否继续订购我公司商品有着重要影响，是关系公司效益的直接因素，也是企业良好形象的体现。因此对配送送货员制定如下服务规范：

一、交货规范：
1、 寻问联络人、收货人

2、 见面先问好并自我介绍：您好！我是勤强配送某某员工，很高兴为您服务，有何不周，请多指教，根据贵公司的订单我们为您送来了某某商品，请查收，我现在该怎么做？请指示！

3、 交单：这是贵公司的订单和我公司的送货单及相关检疫手续，请查验！

4、 若不能全部满足订单需求：首先代表公司表示歉意，然后说明缺少品项与短缺数量，其次解释缺货原因，说明我公司为此付出的努力；最后说清我公司的改进办法：我们会尽力、尽快满足您的要求，大概多长时间可以解决问题？

5、 卸货到指定位置！文明装卸、堆放整齐、清理现场、爱护包装与工具，遇到困难请求帮忙，并时刻记住道谢！

6、 收好回单，告辞再见，再次感谢给予的协助与关照，并请多指教！ 

二、服务规范：

1) 永远不要与客户为敌,从与客户打交道的第一步起，不论他们的态度是好是坏，都不能用不尊重的语言、态度、举动对待客户。
2) 笑脸相迎，热忱地打招呼，接待顾客要主动、热情、耐心、周到、寻求机会赞美客户！
3) 具有良好的防损意识，减少工作中损耗的发生，维护自身利益与信誉。
3、 处理客户抱怨规范：

1) 克制自己的情绪。
2) 要有自己代表公司的感觉。
3) 以客户为出发点！客户永远是对的！就算是客户的错，也要以客户满意为目标解决问题。

4) 必须恢复客户的依赖感。

5、 着装规范：

       制服不仅表示正在工作，而且代表着企业的形象。对于工作服，配送员要注意爱惜和保护，保持干净整洁、不破损、不掉扣子、不变形。

修饰要自然大方，要经常理发修面，头发要保持清洁，尤其不要留长发和胡须。

6、 用语规范：

   您好，请稍等，对不起、让您久等了，谢谢关照，请您多提宝贵意见、欢迎到我公司指导工作，谢谢您的支持与配合等，严禁使用禁忌语：就这个货，要就要，不要我拉回去！  就这么多，再多没有！
回单/发货单/退货入库单交给票据管理员





获取送货回单





卸至指定位置





落实到货时间





查验相关手续





了解送货线路





查验装车商品





了解客户需求





电话/网络确认订单





核对销售订单





查看发车计划





回到公司首先将未送出的或退回商品交到仓库，按仓库管理员要求堆放在指定位置，获取退货入库单后向票据管理员交清所有单据；有何其它需要说明的情况或客户意见及时向销售或配货主管汇报。





请收货人员签发回单，并与发货单进行核对，准确无误后致谢告别。





送货员按客户要求卸至指定位置、堆放整齐、清理现场、恢复动用的设施到用前状态。





送货员出发前进一步确定到货时间，若无变化则按约定到达，途中发生异常必须告诉客户变更后的到货时间，同时将相应变更通知配送主管。





送货员检查预排送货次序是否合理？能否兼顾客户的到货时间的要求？有无禁区限制？线路图和联系电话是否俱备？





送货员核查销售订单：订单号、到货日期、品名、数量、价格是否清晰？送货单是否带好？ 了解大概送货吨位，估算总体时间安排；


预估各项费用，做好个人生活安排。





发货员按装车计划查看装车商品：包装是否完好？厂名、品名、规格、生产日期等标识是否齐全？





发货员必须掌握客户对大、小包装等有无要求，是否有其他特殊要求？对交货时间有何规定？对检疫证、送货单是否有特殊规定？了解大概送货吨位，估算总体时间安排；


预估各项费用，做好个人生活安排。





销售再次将销售订单与发车计划进行核对：查看有无遗漏或重复：品名、规格有无串位？货品件数有无差错？





调度查看总体吨位，了解车辆状况；安排送货线路，联系收货客户，预约到货时间。





客服必须做到礼貌、热情，说普通话与客户交流，确保订单号、到货日期、品名、数量、价格准确，同时要做到有问必答。








