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前言

　　当今世界经济从某种角度上说是服务经济，服务巴从过去从属于生产、销售产品的业务成为经济
发展的排头兵，服务蕴涵着无限的商机。
服务经济已成为继农业经济和工业经济之后的第三种经济形态。
我国20世纪80年代兴起的物流服务业，就是以知识和技术为生产企业、销售企业提供增值利益和为客
户创造增值价值的行业。
而要实现为客户提供和创造增值价值，物流客户服务是物流企业的根本。
　　物流客户服务是一门应用型学科，作为学习现代物流专业的中等专业学校学生，非常有必要系统
学习和了解有关物流客户服务的知识，提高对物流客户服务的认识，掌握物流客户服务流程，将物流
服务与客户服务理论与方法应用于生产实践。
当前我国的中等职业学校现代物流专业还没有专门的物流客户服务教材，及时编写和出版适合中等职
业教育的教材很有必要，本书正是针对此目的而编写的。
　　本书根据我国当代中等职业学校学生的特点和培养目标，以物流客户服务的基本知识和基本操作
技能为主，同时贯穿物流客户服务全过程中的服务管理与技术方面内容的介绍，力求对物流客户服务
的基本理论作较为全面、系统、科学的阐述，使学生对物流客户服务基础知识和业务流程有一个较为
全面的认识。
　　本书编写人员长期从事中等职业教育，对学生及物流企业现状有比较清晰的了解，因此，在本书
编写过程中力求用通俗的语言、简明的案例说明物流客户服务的基本理论与做法，可操作性强。
每章开篇均以精心选择的案例作为切入点，通过对案例的讨论与分析导入学习内容，每章结束通过自
我检查形式，让学生自己检查学习的效果，并对学习能力强的学生给出了进阶学习的方向。
授课教师可以改变传统的课后布置习题做法，通过小论文、分组研讨、角色扮演等方式使学生更好地
掌握并巩固学习的内容。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<物流客户服务>>

内容概要

　　《物流客户服务（第2版）》内容包括：物流客户服务概论、物流客户关系管理、物流客户管理
、电子商务中的物流客户服务、物流客户投诉处理、物流客户满意度、物流客户服务质量管理、物流
客户服务人员实务。
为便于教学，全书每章均用案例导入，通过对案例的讨论引出教学内容，每章后除配有检查与思考外
，还对每章涉及的名词概念进行了归纳，方便学习者查询。
对学有余力的同学给出了自学进阶的方向，旨在提高学习者自学能力。
　　《物流客户服务（第2版）》采用出版物短信防伪系统，用封底下方的防伪码，按照《物流客户
服务（第2版）》最后一页“郑重声明”下方的使用说明进行操作可查询图书真伪。
　　《物流客户服务（第2版）》可作为中等职业学校现代物流专业及相关专业教学用书，也可以作
为物流企业从业人员岗位培训教材和自学用书。
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章节摘录

　　3.客户分类的意义对客户进行分类的意义体现在下述三个方面：（1）任何一个企业的资源都是有
限的，因此，企业应用有限的资源主要满足关键客户和合适客户的需要，求得最大化客户价值与最大
化的企业价值的平衡，这是企业营销管理的杠杆。
　　（2）从企业营销管理的社会责任角度来看，一个企业的有限资源主要是用于为客户提供满意的
产品或服务，或虽然只能满足一小部分客户的服务要求，但要尽量满足合适客户和关键客户的要求，
并尽量扩大其需求范围，使企业的一般客户也能得到企业力所能及的更广泛的服务，从而促进客户整
体价值的提高，这正是企业营销管理的社会责任所在。
　　（3）通过对客户进行分类，有利于根据关键客户和合适客户的需要进行针对性客户化设计、制
造和服务，使客户的个性需求得到满足，从而提高客户的价值。
这是客户的需要，也是企业客户服务的动力源。
　　4.现代客户需求的新特点　　当前，在市场环境发生深刻变化时，客户的需求也发生了新的变化
，具体体现在以下几个方面。
　　（1）客户对自身的关注热情持续高涨，个性化消费形成潮流。
个性化消费就是价值化消费，对于企业来讲可大量生产的产品日益减少，客户化的定制产品越来越多
。
以往靠一个企业、一个产品就能为客户提供满意的服务，现在却需要众多企业的协调一致才能做到。
　　今天，精神满足式消费显得日益重要，人们在消费时，除了实用性外，更趋向于在使用中获得享
受，并以这种感觉来评价该产品和服务的价值。
这就是为什么有客户愿意多花钱去购买名牌产品的原因。
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