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前言

　　近几年来，国内物流业迅猛发展，物流现代化的重要性得以认识，人才培养的重要性和紧迫性也
随之凸显出来。
发展现代物流业需要大量优秀的人才来支持，而当前物流人才特别是物流操作人才紧缺。
高职院校物流管理专业正是为适应市场经济和现代化建设的需求，为物流企业培养掌握现代物流管理
专门知识，具备在生产、流通和服务等领域中从事采购、仓储管理、配送管理、运输管理、生产物流
管理、国际物流、物流信息管理等工作的高等技术应用型人才。
　　教材建设是搞好高职物流管理专业建设和教学改革、构建高职物流技能人才培养模式的重要组成
部分。
物流管理是一个实践性和操作性很强的专业，企业对物流管理人才知识结构和能力的要求在不断提高
，但目前许多高校物流管理专业课程设置没有及时更新，教材和授课内容与企业实际应用之间存在一
定程度的脱节，课程偏重于物流基本理论的解释和分析，缺乏对企业物流管理案例的分析，更缺乏实
践性、操作性教学环节，导致部分课程实用性较差。
因此，教材建设是物流专业人才培养迫在眉睫的大事，上海邦德职业技术学院牵头组织有关高职院校
编写的“高职物流管理专业技能型人才培养培训系列教材”正是应这种需求而产生的。
这是推动高职高专物流管理专业教育、培养校企合作物流技能应用人才的一项基础性工作，很有意义
。
　　多年来，上海邦德职业技术学院物流管理专业的教学团队，在借鉴国内外知名院校先进教学经验
，特别是和国内知名的民营物流企业远成集团有限公司开展校企合作、联手共建的基础上，经过几年
的教学实践，逐步总结出一整套行之有效的物流教学方法，并形成了相对系统完整的物流管理专业的
教学体系。
最近，上海邦德职业技术学院物流管理专业被上海市教委批准为教育高地。
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内容概要

　　物流业是融合运输业、仓储业、货代业和信息业等的复合型服务产业，是国民经济的重要组成部
分，涉及领域广，吸纳就业人数多，促进生产、拉动消费作用大。
在促进产业结构调整、转变经济增长方式和增强国民经济竞争力等方面发挥着重要作用。
国务院在2009年2月召开的常务会议上，审议并原则通过物流业振兴计划，强调必须加快发展现代物流
，建立现代物流服务体系，以物流服务促进其他产业发展。
　　现代物流企业所生产的产品是服务产品，因此，物流客户服务在现代物流的快速发展中具有举足
轻重的地位。
健全的物流客户服务程序，是建立企业和客户之间长期业务往来的保障；完善的物流客户服务程序，
能使企业不断吸引和开拓新市场。
特别是在信息瞬息万变的电子时代，新型的电子商务环境下的物流客户服务，考验着企业管理者的应
变能力和员工的服务水平。
因此，迫切需要大量的专业人才来规范物流客户服务的运转，急客户之所急，想客户之所想。
　　本教材主要面向实践型本科和高等职业技术学校的物流管理及相关专业的学生，也适合各层次职
业培训、物流从业人员作为教学与学习参考用书。
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章节摘录

　　完成周期时间与客户存货投资之间的这种关系居于以时间为基础的物流安排之首。
在某些紧急情况下，供应商会通过当地仓库进行特别递送，或者通过通宵运行的高度可靠的运输企业
在几小时内完成所要求的递送服务。
这种业务关系通常是按照客户的具体要求，围绕着能促进物流作业效率所期望的完成周期形成的。
换句话说，并不是所有的客户都需要或希望最大限度地加速，因为这种超速的物流服务一般情况下都
会增加客户企业的物流作业成本或提高物流服务的价格。
　　（2）一致性。
所谓的一致性，是指必须随时按照递送承诺加以履行的处理能力。
不要把一致性直接解释为客户额外需要的安全储备，以防有可能发生的递送延迟。
可得性与一旦需要就可以进行产品装运的存货有关，完成周期的速度则与持续地按时递送特定订货所
必需的作业能力有关。
由此可见，一致性问题是物流服务的最基本问题。
　　（3）灵活性。
作业的灵活性是指处理异常的客户服务需求的能力，厂商的物流服务能力直接关系到在始料不及的环
境下如何妥善处理问题。
需要厂商灵活作业的典型事件有：①修改基本服务安排；②支持独特的销售方案和营销方案；③新产
品引入；④产品逐步停产；⑤供给中断；⑥产品回收；⑦特殊市场的定制或客户的服务层次；⑧在物
流系统中履行产品的修订或定制，如定价、组合和包装。
　　物流服务的优势在于灵活的能力，厂商的整体物流服务能力取决于在适当满足关键客户的需求时
所拥有的“随机应变”的能力。
　　（4）故障与恢复。
故障是指可能发生的物流表现的失败，如产品损坏、分类不正确、货单不精确等。
当这类故障发生时，企业的表现可以从需要多长时间恢复来考察。
企业应通过合理的论证来承担这种应付异常情况的义务，企业要有能力预测服务过程中可能发生的故
障或服务中断，并有适当的应急计划来完成恢复任务。
当实际的服务故障发生时，客户服务方案中的应急计划还应包括对客户期望恢复的确认以及衡量服务
一致性的方法。
　　3.可靠性　　物流服务的质量与物流服务的可靠性密切相关。
物流活动中最基本的问题就是如何实现已计划的存货可得性及作业完成能力。
　　除了服务标准外，质量上的一致性涉及能否并乐意迅速提供有关物流作业和客户订货状况的精确
信息。
越来越多的客户表示，有关订货内容和时间的事前信息与完美订货的履行相比更加重要。
厂商有无提供精确信息的能力是衡量其客户服务能力最重要的一个方面。
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