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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
管理系列规划教材《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，很乐意为本套教材的出版写几句话，
以示支持！
　　本套物流客户服务与管理系列规划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。
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内容概要

　　《物流客户心理学》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，以知识够用、实用为原
则；以服务职校生，提高其基本执业能力为编写思想；以培养具有现代客户服务理念、物流营销与客
户服务技能的初中级客户服务人员为目标；采取了灵活多样的编写体例。
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章节摘录

　　2．有利于消除物流客户的抵触心理　　物流客户服务人员向客户推销物流产品或服务的过程，
实际上就是双方心理较量的过程。
在这场较量中，物流客户服务人员面对的最首要难题就是如何消除物流客户的抵触心理，使客户放下
防备，让双方在一个平等的位置上进行交流。
这就要求物流客户服务人员不但是一名营销高手，同时也是一位心理学家。
在正式销售之前，物流客户服务人员要了解客户产生抵触心理的原因，然后才采取措施以获得客户信
任，有效地接近物流客户，最后成功地说服客户，顺利成交。
　　3．有利于激发物流客户的购买欲望并引导购买　　大多数客户对最后付诸购买的行动都要进行
理性的分析和冷静思考。
这时物流客户服务人员的当务之急就是顺势激发客户的购买欲望，以帮助客户下定购买的决心。
若物流客户服务人员能对物流产品或服务进行完美的示范和成功的展示，将产品或服务的优势淋漓尽
致地表现出来，就能引起物流客户的注意和兴趣，并将兴趣转化为物流客户的购买欲望。
　　物流客户的最终购买决定，是其在社会生活实践中所形成的各种稳定的具有一定倾向性的心理特
征、状态、属性的总和作用的结果。
最终购买决定的形成包括心理过程和心理结构两部分，心理过程主要是指认识过程、情感过程和意志
过程。
心理结构则包括心理倾向和心理物性；心理倾向包括需要、动机、兴趣、理想、观念和信念；心理特
性则包括气质、性格和能力。
物流客户服务人员若能根据这些因素，掌握引导客户购买的技巧，就能成功引导客户进行购买。
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