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《物流客户服务》

前言

　　中等职业学校物流专业教育在我国蓬勃发展已5年有余，各开办学校在贯彻教育部、劳动部及中
国物流与采购联合会制订的《中等职业学校物流专业紧缺人才培养培训教学指导方案》过程中，不断
采用新的职教方法，课程体系内容也更加接近企业用工实际，教育部中职教材出版基地——重庆大学
出版社组织全国一批优秀的中等职业学校和企业界的专家共同编写了这套中职物流专业系列教材。　
　本套教材在培养目标与规格上与《中等职业学校物流专业紧缺人才培养培训教学指导方案》保持一
致，力图紧紧围绕培养现代物流企业一线操作型人才为核心，以行动导向教育理念为指导，贴近物流
企业工作实际，方便教师组织教学。　　本套教材的编写思路是，突破传统学科体系，以物流企业岗
位为主线，以任务引导展开各岗位的应知与应会，具体写作中将本专业公共素质类知识用综合课程涵
盖，其内容兼容职业资格证的内容。而具体岗位类课程以实务为主，实务中突出具体任务要求及做法
，同时每个任务后都布置了相应的实训内容用以巩固课堂所学。　　本套教材每一分册均由若干任务
构成，每个任务由以下模块构成。
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《物流客户服务》

内容概要

《物流客户服务》共分为九大任务模块，主要包括认识物流企业客户、物流员工的职业素养培养、基
本业务活动中的客户服务规范、物流客户沟通与管理、物流客户满意、客户期望值管理、理解企业文
化、理解客户服务指标、走进客户快乐服务等方面内容。 
《物流客户服务》可以作为中等职业学校物流专业的教材，也可作为相关从业人员的参考用书。
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《物流客户服务》

书籍目录

任务1　认识物流企业客户1.1 物流企业客户1.2 物流服务1.3 物流客户服务的含义及特点任务2　物蕊员
工的职业寨养培养2.1 物流企业员工基本礼仪规范2.2 物流企业中的职业素养任务3　基本业务活动中的
客户服务规范3.1 物流仓储业务中的客户服务规范3.2 物流运输业务中的客户服务规范3.3 物流配送业务
中的客户服务规范任务4　物流客户沟通与管理4.1 常用的物流客户沟通技巧4.2 客户关系维护与管理4.3
物流客户沟通与管理实训任务5　客户满意5.1 什么是客户满意5.2 客户满意基础任务6　客户期望值管
理6.1 客户期望值与管理6.2 降低客户期望值6.3 客户投诉处理任务7　理解企业文化7.1 企业文化7.2 物流
企业客户服务战略7.3 员工手册识读任务8　理解客户服务指标8.1 物流客户服务标准的确立8.2 物流客
户服务绩效的评价任务9　走进客户快乐服务9.1 给客户留下美好的第一印象9.2 微笑服务9.3 赞美客
户9.4 电话服务参考文献
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《物流客户服务》

章节摘录

　　这是指除了上述三种客户外，剩下的90％客户。小客户与企业达成的交易合同的金额不大，但是
数目却占企业客户总数的大部分。个别小客户发生坏账，给企业带来的损失也不会特别大。对小客户
选择的信息来源主要有：小客户提供的商业资信证明书，一线销售人员的内部评价报告，以及和客户
交易的经验。如果在拖欠的客户名单中很快就出现了某个被授予信用的小客户，应立即追回欠款，并
不再考虑给该客户提供赊销。　　中国移动公司按照ABC分类法，对个人客户中占总数10％、其通信
费合计占运营商通话费总收入38％的高端客户群，实施优先、优质服务。中国联通公司分别给连续六
个月通信费大于300元、500元、800元的CDMA或GSM客户颁发三星、四星、五星级服务通行卡，星级
会员享受所有与其会籍相匹配的通信优惠，同时还可享受到如可以在全国范围内预订房等许多通信外
优惠服务。　　4.3物流客户沟通与管理实训　　4.3.1客户调查管理表格填制训练当销售人员接近一个
客户的时候，要做的第一件事情就是搜集相关信息。充分搜集客户资料之后，销售人员才能了解客户
的基本需求，才可以进行销售。要了解的第一点就是：客户是什么样的客户？规模有多大？员工有多
少？一年内大概会买多少同类产品？这些都是客户背景资料。　　客户背景资料包括以下几个方面：
①客户组织机构；②各种形式的通信方式；③区分客户的使用部门、采购部门、支持部门；④了解客
户的具体使用维护人员、管理层和高层；⑤同类产品安装和使用情况；⑥客户的业务情况；⑦客户所
在行业的基本状况等。　　客户的个人资料包括：①家庭状况和家乡；②毕业的大学；③喜欢的运动
；④喜爱的餐厅和食物；⑤宠物；⑥喜欢阅读的书籍；⑦上次度假的地点和下次休假的计划；⑧行程
；⑨在机构中的作用；⑩同事之间的关系；⑥今年的工作目标；⑩个人发展计划和志向等。　　可以
通过填制以下表格（见表4.1和表4.2），对客户进行调查管理。
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