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前言

　　随着全球经济一体化和信息技术的迅速发展，社会生产、物资流通、商品交易及其管理方式正在
发生深刻的变化，现代物流的发展状况已经成为一个国家或地区综合竞争力的重要标志之一，被喻为
促进经济增长的&ldquo;加速器&rdquo;和&ldquo;第三利润源泉&rdquo;。
在我国，物流基础战略地位也日益显现出来，发展现代物流业已成为各级政府和各类企业高度重视的
热点问题。
物流业的快速发展使得物流人才的培养成为一项十分紧迫的任务，加强中等职业学校的现代物流管理
专业的建设发展亦迫在眉睫，我们这套&ldquo;中等职业学校现代物流管理专业教学用书&rdquo;便是
在这种背景下进行修订的。
　　&ldquo;中等职业学校现代物流管理专业教学用书&rdquo;（第1版）是由全国26所职业院校的专家
、学者共同规划、共同编写的，整套教材从物流基础理论入手，系统地阐述了物流的基本概念、基本
理论、基本方法和操作技能，是一套较为适合中等职业学校物流管理专业培养目标和教学特点的教材
。
该套教材自面市以来，深受广大师生和业界读者的欢迎。
通过几年的使用、实践，我们对物流企业的岗位技能要求及用人需要做了深入的调查和了解，广泛收
集了各院校和读者对本套教材的反馈意见和建议，深感有必要在新的形势下对第1版教材从结构到内
容进行调整与修订，以使本套教材更能适应物流行业对人才实际要求的变化，更方便广大师生的使用
，更适合中职学生的培养目标和教学特点。
　　本套教材的修订在借鉴和吸收国内外物流学的基本理论和最新研究成果基础上，密切结合我国物
流业的发展与物流职业教育的实际，充分体现&ldquo;以就业为导向&rdquo;的职业教育思想，适应行
动导向教学方法的需要。
全套教材以物流的基本知识和基本能力的培养为主要内容，突出应用能力的培养，本着&ldquo;理论够
用，技能过硬，实践为主&rdquo;的原则进行编写修订，更加适合职业学校对现代物流管理专业的教学
要求。
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内容概要

　　《物流客户管理（第2版）》在对第1版的内容进行修订和整改之后，主要包括现代客户管理以及
物流客户管理的基本理论知识，物流客户信息的收集与整理，物流供应链客户管理，物流保管客户管
理，物流运输客户管理，物流配送客户管理．开拓物流客户的途径，巩固物流客户的方法等内容。
每章前都有本章知识要点，每章后有小结和各种类型的复习思考题，便于老师教学参考，利于学生自
学、自我检查。
《物流客户管理（第2版）》内容新颖，阐述简练，案例突出，能结合中等职业教育的特点和市场对
物流人才的需求情况，传播新理论、新观点、新方法，并注重对学生基本分析能力和实际操作能力的
培养。
《物流客户管理（第2版）》可作为中等职业学校物流专业、市场营销专业、电子商务专业、经济管
理专业等相关专业的教学用书，也可作为在职培训教材和自学参考用书。
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章节摘录

　  第一章  现代客户管理概论　  第一节　现代客户基础知识　  一、现代客户的内涵　  对客户的定义
可以这样表述：客户就是产品或服务的有偿接受者。
正确地理解现代客户的内涵是理顺客户关系、搞好客户管理的基本前提。
客户的内涵有如下要点：　  1）客户包括最终接受者和中间接受者。
最终接受者也叫做用户或消费者，所以客户不一定就是用户，它所涵盖的范围比用户更广。
　  2）客户不一定在企业之外，企业内部上下流程之间也构成客户关系。
企业内部的客户关系日益受到重视，它使企业上下流程（环节）的服务无缝连接起来。
　  3）客户接受产品或服务必须是有偿的商业交换行为，无偿的赠与或分配行为不在客户之列。
　  4）客户地位是相对的、可以改变的。
对于上游企业或上流程应为客户，但相对于下游企业或下流程来讲却又是供方。
　  二、现代客户的分类　  由于客户管理是&ldquo;管&rdquo;、&ldquo;理&rdquo;兼有的，对于不同的
客户群应分别对待，实行个性化的管理，所以应把企业的客户划分为不同种类的客户群。
对企业客户可以作如下分类：　  1．根据客户的稳定性来划分　  根据客户的稳定性可以分为固定客户
和临时客户。
　  1）固定客户就是客户与供方已经形成了较稳定的供需关系，相互之间的依存性较明显，需求量、
价格、供货时间、供货地点、交易方式、退换货制度等已相对稳定。
　  2）临时性客户就是需求量带有偶然性或对供方的选择带有试探性的客户。
这部分客户具有规模不大、管理工作不带规律性的特点。
临时客户没有固定客户那么容易沟通和协商，一旦出现问题可能会小事变大。
对临时客户的管理工作做好了可能会使其变为企业的固定客户，而管理工作做不好则会给企业带来较
大的负面影响。
　  &hellip;&hellip;
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