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内容概要

《快递客户服务与营销》由国家邮政局组织编写，在分析快递客户特点和需求的基础上，提出了快递
客户开发的主要内容和客户维护的方法和技巧，分析了快递市场营销的各种策略，并针对当前和未来
电子商务与快递结合的特点，分析了网络时代的快递客户服务与营销方式并提出建议。

《快递客户服务与营销》为快递专业(方向)高职教育教学推荐用书，可作为中职、本科等层次相关专
业人才培养参考用书，也可供快递物流相关企业各层次管理人员、专业技术和技能型人员参考使用。
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章节摘录

　　（3）中高端客户购买快递服务比较理性，所选的快递企业相对较固定，与快递企业合作周期较
长。
　　（4）中高端客户注重从快递企业的管理能力来看其可持续发展潜力，而不仅仅看其静态的实力
和体制的安全性，看重快递服务的使用价值。
　　（5）中高端客户更容易接受、尝试新的快递服务产品与新的增值服务。
　　（6）中高端客户对快递服务信息的搜寻掌控能力强。
　　三、大众客户购买行为分析　　大众客户也称为普通客户、低端客户，这类客户的数量较多。
影响大众客户购买快递服务行为的主要因素有：　　（1）大众客户一般不太考虑快递企业的品牌影
响力和资质，对快递企业的服务方式、服务态度和服务水平的要求一般。
　　（2）大众客户购买快递服务比较感性，往往选择价格低廉和传递速度能满足要求的快递企业，
一般没有相对固定的寄件时间，与快递企业合作的周期较短。
　　（3）大众客户一般不注重从快递企业的管理能力来看其可持续发展潜力，而关注快递企业的静
态实力和体制的安全性。
　　（4）大众客户不容易接受和尝试新的快递服务产品和新的增值服务。
　　（5）大众客户一般不会特意收集快递企业的信息，而是凭直觉来选择快递企业。
　　四、中心商务区（CBD）客户群购买行为分析　　随着全球化趋势的日益增强，中心商务区
（CBD）客户群体的构成也在发生变化，其购买行为与中高端客户的购买行为存在很多相似性。
对中心商务区客户群的购买行为分析，可从以下几种“疑虑心态”人手。
　　（1）服务质量疑虑：快递企业的服务质量是否符合其要求，快递服务人员的综合素质是否与客
户所在高档写字楼的环境要求相称等。
　　（2）服务价格疑虑：快递企业所设定的快递服务价格体系是否合理，收取服务费用的方式是否
适宜。
　　（3）服务产品细节疑虑：快递服务细节对客户的影响较大，客户往往需要了解快递时限、运递
环节、保价、理赔等细节后，才会购买快递服务。
　　（4）服务承诺疑虑：在选择快递企业时，客户看重快递企业的服务承诺，如按时取件和投递、
保险与理赔、快件跟踪查询等，对快递服务的时效性要求尤为严格。
　　（5）服务费用疑虑：客户购买快递服务看重的是“物有所值”，如果费用高于客户心理预期值
而又没有得到合理的解释，客户就会转向购买其他企业的快递服务。
　　（6）增值服务疑虑：快递企业通常会在促销或者争取客户的阶段，推出相应的增值服务。
这些增值服务是否有实际意义，能否如实兑现，都是客户购买快递服务时所考虑的因素。
第四节 快递客户开发过程　　在快递企业开发客户的过程中，首先应识别潜在的快递客户，然后再针
对客户的特点和潜在需求进行具体开发。
　　⋯⋯
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