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                   订单操作作业指导书 

   

一、目的 

本作业指导书用于进一步规范指导 CSR 的订单操作流程，确保订单操作有序进行。 

二、范围 

本作业指导书适用于北尔旗张家港基地客服部门 

三、工具和设备 

1. PC 

2. 通讯设备 

四、操作步骤 

序

号 
操作流程图片 操作步骤 

风险辨识及安全措

施 

  1 

 

 

 

 

客户一般以邮件的方式下单（节假日紧急情

况下可能会出现微信或电话临时下单的情

况），收到客户的订单后 CSR 需要及时的给

予回复，如有疑问需要和客户及时的沟通确

认 

 

2  
加热和灌装的订单需要发送给现场主管确

认，并填写 BZQ-4-OP-065 订单审核表 
 

  3 
 

 

CSR 将订单录入到 Cargoweb 系统，特殊的

要求需要在系统中加以备注，现场主管需要

特别关注备注部分的内容并和传达给一线员

工，系统录入的操作参考相应的 WI 

质量控制点 1：系

统的录入必须做到

双人复核，要确保

系统录入数据的准

确性；特殊要求

CSR 需要备注在备

注栏，并且提醒仓

库人员 
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CSR 主管或主管指定人员按照客户的邮件对

系统录入的订单进行复核，复核的重点：产

品，数量，罐号，客户邮件中的特殊要求等 

 

4  

CSR 将订单导入到计划表中（仓库和堆场的

订单主要为系统导出，灌装和加热的订单需

要录入计划表），包括订单的时间，数量，

包装，特殊要求等，在录入系统后需要将系

统中的单号和计划表做匹配，计划表将放在

共享盘中，现场各部门可以通过查看计划表

来了解订单情况 

紧急订单需要和现

场主管沟通确认 

5  

CSR 打印备货单据给到现场人员，仓库入

库：打印入库单，出库：出库拣货单；加

热：加热工作指示单；灌装：灌装工作指示

单，堆场任务直接传达到龙门吊驾驶舱无需

纸质单据，单据打印后需要和现场人员最好

核对确认 

 

6  
CSR 和客户确认提送货车辆信息，并将提送

货单号给到客户或直接反馈给物流 
 

7  

涉及到外部运输的业务，CSR 需要通过电话

微信等形式和供应商沟通确认好车辆资源，

如供应商可以安排再以邮件的形式下单给供

应商（在订单中务必清楚的交代注意事项及

特殊要求），供应商需要在下班前反馈车辆

及驾驶员信息 

注意供应商一定是

进行了业务操作前

的培训 

8  

每日下班前由客服主管将 CSR 的计划表做汇

总，将总计划表放在共享盘，并和现场各部

门主管沟通订单量，由各现场主管按照订单

情况安排人员加班，以及做好次日的工作安

排 
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9  

节假日等非正常工作时间的紧急订单需要汇

报给客服主管，由客服主管与运营总监申请

协调现场部门主管安排人员加班 

 

10 
 

 

现场主管按照计划表中的订单情况做好现场

工作安排 

 

  

CSR 将其他的单据打印整理（主要为签收单

和客户要求打印的单据），并交于客服主管

或指定人员审核 

质量控制点 2：单据

的双人复核 

11  

车辆到达北尔旗，门岗的单据交接员按照司

机提供的 JOB 单号以及提送货单据与系统进

行做核对，核对无误后登录 PAD，对车辆人

员，箱状等进行检查，严格按照检查表中的

作业项进行检查，对无问题的车辆打印司机

指引单并将相关的单据交给司机：例如仓库

需将出库货物单或入库货物单以及客户的祥

光单据给到司机，对有问题的车辆需要反馈

CSR，由 CSR 和客户进行沟通确认 

 

12  

 车辆入场，由现场主管按照订单号打印系统

中的作业指令单，标签码等，现场操作工按

照要求指令单和客户出入库订单对货物进行

核对，开展作业 

 

13  

在整个作业的过程中出现任何异常情况（例

如货物破损变形，标签丢失等）需要由现场

操作工第一时间汇报给现场主管，由现场主

管和 CSR 沟通，CSR 和客户沟通确认后在通

知现场主管下一步操作 

 

14  车辆出厂完成整个订单操作  

15  

CSR 在次日上班后需要核实昨日的订单执行

情况，未操作执行的订单需要和现场主管做

好确认，防止漏单 

质量控制点 3：次

日对订单执行情况

进行复核 
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16  

 CSR 于次日上午整理昨日的进出库单据，并

更新库存报表，进出库明细等客户要求的报

表，于上午 10 点前反馈给客户 

  

17  

如果涉及到运输业务，CSR 在上午需要跟踪

车辆的情况，更新货物跟踪表，于上午 10 点

前反馈客户，如果有异常情况，需要第一时

间汇报 

 

    

    

  
  

 

 

      
 

    

    

    

 

五、应急处置（参考下列文件） 

 

六、附件或参考 

BZQ-4-OP-065订单审核表 


