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前言

　　拓展客户难，维持客户更难，经济越是不景气，客户资源就越是稀缺，于是客户关系管理越来越
风靡。
　　当今是一个客户革命的时代，客户凌驾于各路商家之上成了指点江山的上帝。
他们拥有选择的权力，任随自己的意愿和好恶在目不暇接、铺天盖地的产品或服务面前左挑右选；他
们决定企业的销售，决定企业的生产，甚至决定企业组织的设计。
一言以蔽之，客户几乎决定一切！
这对于任何企业包括成长中的物流企业在内，面对纷纷抢滩中国的跨国企业，面对越来越挑剔的客户
，能否拥有一支一流的客户服务团队和提供优秀的客户服务是企业生存或覆灭的关键。
　　但是，我们对物流客户服务管理的探索才刚刚起步，物流客户服务人员的客服意识和能力亟待提
升，很多物流企业的客户服务中心往往只是一个被动地接受投诉的地方。
从这个意义上讲，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素质技能的培训是物流
企业面临的一个十分重要的课题。
　　正是在这样的背景下，由周爱国先生担任丛书主编的，面向中、高等职业教育的物流客户服务与
管理专业系列教材《物流客户拓展实务》、　《物流大客户管理》、《物流客户关系管理实务》、《
物流客户投诉与危机处理》、《物流客户心理学》等，即将由中国物资出版社正式出版，这对完善我
国物流理论体系，填补物流客户服务专业教材的空白，培养高质量的物流客户服务人才将具有极大的
推动作用！
我作为中国物流与采购联合会的副会长，应作者和出版社之邀，很乐意为该套丛书的出版写几句话，
以示支持！
　　本套物流客户服务系列教材是在借鉴并大胆引入德国职业教育“行动导向法”（以培养学生职业
行动能力为导向，重在提升学生专业能力、社会交往能力和自主能力的教学方法）成功经验的基础上
，结合我国物流职业教育发展的现状和物流企业的实际，经过一年多的精心准备和反复酝酿编写而成
的。
透过全新的模块式结构和精彩内容，我认为本套教材鲜明地体现了以下几方面的特点：　　第一，有
机融入了“行动导向”这一先进教学理念。
整个系列教材按单元式布局，打破学科体系，按模块来组织教材内容。
树立就业为导向，以适应客户服务工作岗位的能力要求。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<物流大客户管理>>

内容概要

本教材以能力本位为主，坚持知识、能力、素质协调发展：依据物流客户服务职业能力需求，坚持模
拟实训与实战操作并重；围绕物流客户服务岗位业务流程，知识够用实用，提高基本执业能力；以服
务职校生为中心的编写指导思想。
以培养具有现代客户服务理念、基本物流推销与客户服务技能的中初级客户服务人员为目标。
采取灵活多样的编写体例为服务手段。
     本教材是为物流客户服务与管理专业量身定做的职业教育系列教材，中高职通用，既保持了职校生
“职业技能性”的共同特色，又兼顾了高职教育应具备－定理论水准的“高教性”的个性。
同时也可作为物流相关从业人员的参才用书和岗位培训用书。
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章节摘录

　　第1模块　物流大客户的内涵　　必备知识　　物流大客户是实现物流企业利润和可持续发展的
最为重要的保障之一，对物流企业具有无与伦比的重要性，对大客户的识别、争取与持续经营，已成
为行业竞争的焦点。
因此，如何准确界定物流大客户、识别物流大客户以及明晰物流大客户的特征显得很有必要。
　　一、物流大客户的界定　　物流大客户是物流企业稳健发展和获取高额利润的保证，是行业发展
的风向标，也是获取信息的终端，更是与竞争对手一决雌雄的战场。
物流企业越来越多地关注大客户，这已成为不争的事实。
　　大客户通常是某一领域的细分客户，是企业最重要的客户，对企业具有战略意义。
尽管不同物流企业对物流大客户的定义不同，但作为物流大客户至少应包含以下元素之一：　　．与
本企业事实上存在大订单并能带来相当大销售额的客户；　　．有大订单且具有战略性意义的项目客
户；　　．在目前或将来对企业有着重要影响的客户；　　，有较强的技术吸收和创新能力的客户；
　　，有较强的市场发展潜力的客户。
　　那么，到底什么是物流大客户呢?我们认为基于上述分析，物流大客户就是指物流服务需求频率高
、需求数量大、利润率高，对物流供应商的经营业绩能产生较大影响的关键客户。
　　⋯⋯
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