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内容概要

　　《全国中等职业学校财经类教材：物流企业客户服务》每章均用案例导入，通过对案例的讨论引
出教学内容，每章后除配有基础训练外，对每章涉及的名词概念进行了归纳。
教材内容包括：物流客户服务基础知识、物流客户关系管理及物流客户服务战略、物流客户服务实务
、物流客户的巩固与开拓、物流客户服务的绩效评价与激励机制、物流客户技巧服务等。
《全国中等职业学校财经类教材：物流企业客户服务》可作为职业高中、职业中专、成人中专和普通
中专现代物流、电子商务专业教学用书，也可以作为物流企业从业人员岗位培训教材和自学用书。
　　《全国中等职业学校财经类教材：物流企业客户服务》在编写过程中注重教材的通俗性和可读性
，力求用通俗的语言，简明的案例说明物流客户服务的基本理论与做法。
各章开篇设置精心选择的案例，通过案例的分析导入该章的学习内容；每章中插入的、起辅助作用的
阅读材料和小资料，为学生理解相关理论和知识送去了方便；在各章的地尾归纳了重要名词和基础训
练题，方便了学生对基础知识学习的自我检查；适当的案例分析题和实训要求，目的在于提高学生的
分析能力和实际操作能力。
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二节 物流客户服务战略精典案例 CRM协助企业成为客户的货运管家——联邦快递的客户关系管理系
统第三章 物流客户开发与管理第一节 企业外部客户的开发与管理第二节 物流企业内部客户的管理精
典案例 看似价格小妙招，实为客户管理新观念——迪克连锁超市的客户管理第四章 物流客户服务实
务第一节 物流运输客户服务实务第二节 物流仓储与配送客户服务实务第三节 国际货运代理客户服务
实务精典案例 现代化物流业的“中海模式”——中海物流的供应链物流服务实践第五章 物流客户服
务内容的开拓第一节 物流市场需求分析第二节 物流基本服务与增值服务精典案例 增值服务显奇效—
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业客户服务的方式精典案例 VIP服务从“点”做起—— 中货航提升服务质量的新创意第八章 物流企业
客户服务技巧第一节 客户沟通技巧第二节 客户接近的方法第三节 客户投诉处理技巧精典案例 沟通，
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