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前言

　　现代物流业是一个新兴服务行业，在我国正蓬勃兴起。
由于跨国物流企业纷纷抢滩中国市场，导致物流业竞争十分激烈，物流客户服务的质量和水准已成为
物流企业的竞争之基、生存之本。
提高物流客户服务人员的服务意识，加强物流客户服务队伍能力、素质的培养是当今物流企业面临的
一个十分重要的课题。
　　本教材是国家示范性高等职业院校的课程改革成果之一，也是高职高专物流管理专业基于工作过
程导向的工学结合系列教材之一。
本教材借鉴德国“双元制”职业教育，引入德国职业教育“行动导向”理念，结合我国物流业的现状
与实际，经过充分的企业调研，以物流企业客户服务部的主要工作任务为载体，根据其工作过程设计
教学内容，以培养学生职业行动能力为目标，重在提升学生专业能力、社会交往能力及自主学习的能
力。
　　本教材在物流企业专家及课程开发专家的指导下，经过一年多的企业调研、专家论证、课程开发
专家的指导及本校物流专业学生的试用实践，主要体现以下特点：　　第一，以物流企业物流客户服
务岗位的主要工作任务设计学习情境，学习情境即为工作情境，学习即工作，工作即学习，明确学生
今后就业的工作岗位及工作任务。
　　第二，学习内容按工作过程设计，融人“行动导向”教学理念，学生可以边学边做，边做边学，
在做与学中提升物流客户服务工作岗位的专业技能、职业素质及方法能力，教材起到一个良好的指导
作用。
　　第三，坚持知识、能力、素质协调发展，突出专业操作能力的培养。
依据物流客户服务职业行动能力要求，坚持能力训练与实战训练并重，围绕物流客户服务岗位业务流
程，以知识够用、实用为原则，旨在提高学生的客户服务能力。
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内容概要

　　《物流客户服务》内容为：现代物流业是一个新兴服务行业，在我国正蓬勃兴起。
由于跨国物流企业纷纷抢滩中国市场，导致物流业竞争十分激烈，物流客户服务的质量和水准已成为
物流企业的竞争之基、生存之本。
提高物流客户服务人员的服务意识，加强物流客户服务队伍能力、素质的培养是当今物流企业面临的
一个十分重要的课题。
　　本教材是国家示范性高等职业院校的课程改革成果之一，也是高职高专物流管理专业基于工作过
程导向的工学结合系列教材之一。
本教材借鉴德国“双元制”职业教育，引入德国职业教育“行动导向”理念，结合我国物流业的现状
与实际，经过充分的企业调研，以物流企业客户服务部的主要工作任务为载体，根据其工作过程设计
教学内容，以培养学生职业行动能力为目标，重在提升学生专业能力、社会交往能力及自主学习的能
力。
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书籍目录

学习情境一 物流客户服务认知任务一：物流客户服务常识分析任务二：物流客户服务主要工作岗位分
析学习情境二 物流前台业务处理任务一：前台业务处理流程任务二：接待客户或来电咨询任务三：核
实、受理客户数据并生成或转换订单任务四：更新进销存数据，汇总分析学习情境三 物流客户投诉处
理任务一：物流客户投诉受理任务二：工作差错原因调查任务三：差错赔偿业务办理任务四：赔付后
服务跟进任务五：差错责任落实及补充条款，完善业务流程学习情境四 物流客户回访任务一：物流客
户回访方案设计任务二：物流客户回访方案实施任务三：物流客户回访信息分析及回访报告的撰写学
习情境五 物流客户信息归类整理与评价任务一：物流客户信息管理流程任务二：物流客户信息收集任
务三：信息归类整理，撰写客户信息分析报告任务四：物流客户信息分类管理学习情境六 物流大客户
管理任务一：大客户管理工作内容及工作流程任务二：物流大客户俱乐部管理任务三：物流投标管理
任务四：物流合同管理任务五：物流大客户个性化服务方案管理
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章节摘录

　　学习情境一物流客户服务认知　　任务一：物流客户服务常识分析　　全方位的服务是新加坡航
空成功的基础。
公司认识到客户需要的服务是一个整体，而这个整体中所有的部分都应该是最优秀的。
　　公司宣称：“新航女郎是我们的标志，我们为她们而感到骄傲，我们一直在提高她们的技能，也
希望提高她们品尝酒和奶酪的能力。
这种提高必须是连续的。
然而，我们不只是集中在新航女郎上，航班的服务可以分为很多不同的部分。
我们必须使任何一个部分都达到优质的标准，这样会使我们竞争对手的日子不好过。
等他们来模仿我们的服务时，我们已经升级了，走到前面去了。
这也要求我们在任何一件事上都要持续地创新，持续地开发。
我们不仅仅只是在商务舱提供最好的坐椅给乘客使用，我们也提供最好的客舱服务、最好的食物和最
好的地面服务，这些就和提供最好的坐椅一样。
”　　“这就是‘全面性’所要求的。
这还要求我们的价格不能太高。
举个例子来说，在往返新加坡和曼谷之间的短途航班上，我们要提供最好的食物，你可能会想到提供
龙虾，这样的话，你可能会破产。
最关键的是，在新加坡至曼谷的航线上，我们所提供的每一项服务都比我们的竞争对手所提供的要好
，这就足够了。
只要在每一项服务上好上一点点就够了。
这样就使我们能从这个航班上多赢得一点利润，也使我们有能力去创新，也不会使我们的定价比别的
竞争对手高很多。
我们希望提供优质的服务，而且是物美价廉。
这样使我们的竞争对手很难赶超。
因此，在新加坡航空公司，我们时时刻刻都在推出新的东西。
我们希望，在任何时候，在任何方面，我们都比竞争对手好一点点。
”
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