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前言

　　从2006年上半年开始，宁波职业技术学院从最基础的教学方式改革入手，着力推进“项目化教学
”的改革与实践。
“项目化教学”改革与实践要求课程教师团队必须做好以下几件事情：①工作过程、职业岗位与职业
能力分析；②课程标准制定；③课程教学活动设计；④课程整体设计；⑤课程单元设计；⑥课程考核
与评价设计。
经过两年的教学改革实践，学院要求课程教师团队就“项目化教学”的改革与实践作一个阶段性的总
结，本书就是仓储管理课程改革实践的阶段性成果汇报。
但是，几点情况需作一说明：　　一、该教材编写所依据的职业背景仅限于国际物流仓储行业，即仓
储服务的对象是进出口生产企业或国际货运代理公司，仓储服务的内容主要是外贸货物的出入库管理
、集装箱装运管理等。
因此，该教材不具有仓储行业的整体普适性。
　　二、该教材内容编写是以工作过程为逻辑思路来编排的，但是本教材所体现的工作过程逻辑只是
以宁波地方物流仓储行业的实际工作过程为依据的，也许在全国整个物流仓储行业并不尽相同。
因此，该教材具有宁波区域经济特色。
　　三、该教材的整体编写结构是按照宁波职业技术学院《基于工作过程的高职项目课程体系开发指
导手册》规划的，基本格式是：项目综述一项目教学目标一案例分析一学习任务描述一学习任务教学
目标一训练操作步骤或要点一知识归纳与知识拓展一总结一第二课堂设计一信息链接一技能测试与理
论测试题一相关术语英文对照。
因此，该教材是具有宁波职业技术学院特色的校本化教材。
　　四、该教材中附录部分的仓储管理课程标准与仓储管理课程教学活动设计虽然是本教材编写的指
导文件，但是，它们仅仅是本教材编者的个体思想认识和理解，不能认为是全国物流管理专业的仓储
管理课程标准和教学活动设计样板。
　　本教材由刘智慧主编和统稿，具体编写分工是：刘智慧编写项目一、项目二（合编）、项目五、
附录一和附录二，沈文天编写项目二（合编）；王顺林编写项目三；欧阳泉编写项目四。
由于时间仓促和能力水平有限，该教材形成并不成熟，教材中存在缺陷不足在所难免，特别是在2008
年10月13日至12月2日参加了教育部举办的中德师资培训学习以后，编者明显感觉该教材离德国的双元
制教学理念和情境教学理念的设计还有相当的差距，恳请专家和同行赐教、指正，以便在重新修订时
加以改进和完善。
　　本书在编写、出版过程中得到宁波职业技术学院各级领导给予宝贵的实践和学习机会；以及宁波
龙星物流有限公司及其总经理王伟国先生提供的实践指导，在此一并表示衷心感谢。
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内容概要

　　《仓储管理》内容编排是基于实际工作过程的逻辑主线，体现项目教学法特色，共设置以下五个
项目：仓储公司业务联系及客户回访；仓储公司入库货物接收过程组织设计；仓储公司货物在库保管
管理方案设计与规划；货物出库及集装箱装箱过程组织；仓储收费、成本控制与绩效考核等管理方案
设计。
另外教材后面附录了仓储管理课程标准和仓储管理教学活动设计两个文件。
教材突出了技能训练和学习的可持续发展性。
本教材是国家示范专业建设的成果，也可作为物流仓储行业的培训教材。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<仓储管理-物流管理专业>>

书籍目录

项目一 仓储公司业务联系及客户回访任务1 仓储业务洽谈及仓储合同签订任务2 客户投诉处理及客户
关系维护项目二 仓储公司入库货物接收过程组织设计任务1 货物入库接收准备任务2 入库货物验收及
处理任务3 货物正式入库及交接项目三 仓储公司货物在库保管管理方案设计与规划任务1 仓库盘点任
务2 仓库商品的养护与保管任务3 仓库5s管理活动的推广与实施任务4 仓库安全检查与防治项目四 货物
出库及集装箱装箱过程组织任务1 集装箱识别及验箱任务2 集装箱配载及装载任务3 集装箱调度及出库
管理项目五 仓储收费、成本控制与绩效考核等管理方案设计任务1 仓储收费业务处理任务2 仓储成本
分析与控制任务3 仓储绩效考核方案设计附录一 仓储管理课程标准附录二 仓储管理课程教学活动设计
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章节摘录

　　2.明确客户需求　　确定了客户的类别以后，明确客户的需求才能更好地满足客户。
特别是最好在客户需要找你之前，进行客户回访，才更能体现客户关怀，让客户感动。
　　很多单位都有定期回访制度，我们回访的目的是了解客户对我们的仓储服务质量和服务价格意见
如何，对我们单位有什么想法，继续合作的可能性有多大。
我们回访的意义是要体现我们的服务，维护好老客户，了解客户想什么，要什么，最需要什么，是要
我们的增值服务再多一些，还是觉得我们的服务应该再改进一些。
实际上我们需要客户的配合，来提高我们自己的服务能力，这样才会发展得越来越好。
　　一般在客户遇到问题时、客户有新的需求时、客户想再次合作时是客户回访的最佳时机。
如果能掌握这些，及时联系到需要帮助的客户，提供相应的支持，将大大提升客户的满意度。
　　3.确定合适的客户回访方式　　客户回访有电话回访、电子邮件回访及当面回访等不同形式。
从实际的操作效果看，电话回访结合当面回访是最有效的方式。
　　按销售周期看，回访的方式主要有：　　（1）定期做回访。
这样可以让客户感觉到公司的诚信与责任。
定期回访的时间要有合理性。
如以仓储合同签订后一周、一个月、三个月、六个月⋯⋯为时间段进行定期的电话回访。
　　（2）提供了售后服务之后的回访，这样可以让客户感觉公司的专业化。
特别是在回访时发现了问题，一定要及时给予解决方案。
最好在当天或第二天到现场进行问题处理，将用户的抱怨消灭在最小的范围内。
　　（3）节日回访。
在平时的一些节日回访客户，同时送上一些祝福的话语，以此加深与客户的联系。
这样不仅可以起到亲和的作用，还可以让客户感觉受到尊重。
　　4.抓住客户回访的机会　　客户回访过程中要了解客户在使用公司产品或服务中的不满意，找出
问题；了解客户对公司的系列建议；有效处理回访资料，从中改进工作、改进产品、改进服务；准备
好对已回访客户的二次回访。
通过客户回访不仅能解决问题，而且能改进公司形象和加深客户关系。
　　在产品同质化程度很高的情况下，客户购买产品后，从当初购买前担心质量、价格，转向对产品
使用中的服务的担心。
所以在产品销售后，定期的回访十分重要。
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