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前言

　　本书是应用型物流管理“十一五”系列规划教材之一。
教材以物流客户服务实际岗位需要为导向，在专业人才需求调研、专业建设及课程改革的基础上，对
物流客服岗位的任务和职业能力进行分析剖解，以应用为目的，以必需、够用为度，确定课程的教学
内容和实践项目，并在此基础上编写而成。
　　全书共分为六个技能训练模块：“物流客户服务工作体验”、“物流客户中心前台业务”、“物
流客户接待和客户回访”、“物流客户投诉处理”、“物流客户关系维护”、“综合业务训练”。
本书既可作为职业学校物流管理专业教材，同时也可作为物流行业客户服务人员技能培训用书。
　　本书的主要特点如下。
　　1 参加编写教材的全部教师不但是有丰富教学经验的一线教师，而且都有在物流行业客户服务部
门实际工作或实践的经验，与工作岗位无缝接轨，教材中的任务也基本来源于实际工作。
　　2 教材引入“模拟公司”概念，让学生以客服岗位人员身份完成各项任务。
　　3 打破传统的学科教材模式，以综合型第三方物流公司客户服务部业务为主线，以物流客户服务
核心的岗位工作任务为每个技能训练的内容，任务驱动、行动导向，操作性强。
　　4 注重学做结合，边讲边学，“教”与“学”互动，做中学，学中做，强化学生实践能力和岗位
职业能力的提高。
　　5 教材以岗位的操作规程为基准，引入中职学生所必需的理论知识，加强实际操作能力的训练。
　　6 在教学评价上引入企业绩效评价理念对学生进行评价。
注重对学生动手能力和在实践中分析问题、解决问题能力的考核，综合评价学生的能力，并对在学习
和应用上有创新的学生给予特别鼓励。
　　广州市财经职业学校游艳雯任本书主编，广州财经职业学校张京蒲任副主编，具体分工如下：张
京蒲编写“物流客户服务工作体验”、“物流客户中心前台业务”、“综合业务训练”模块；游艳雯
编写“物流客户接待和客户回访”模块；广州市商贸职业学校冼碧霞编写“物流客户投诉处理”模块
；广东省经济贸易职业学校曾玉清编写“物流客户关系维护”模块；浙江省台州市黄岩区第一职业技
术学校邵玲燕负责资料收集。
全书由游艳雯负责总纂、修改并统稿，张京蒲和黄红丽负责校稿。
　　由于本书是编者对职业学校物流专业课程设置改革的初次尝试，书中难免有不成熟和有待完善的
地方，敬请读者批评指正，以便修订时加以完善。
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内容概要

本书是应用型物流管理“十一五”系列规划教材之一，教材以“任务驱动、行动导向”课程模式为主
旨编写。
《物流客户服务操作实务》以综合型第三方物流公司客户服务部业务为主线，构建了物流客户服务核
心的岗位流程，通过工作与学习结合的教学模式，以任务引领的活动来组织教学，在整个教学过程中
体现“以能力为本位，以实践为主线”的职教课程新理念，倡导学生在“做中学”，经历体验感悟，
培养学生客服的工作素养，训练客服的综合职业能力。
全书共分为六个技能训练模块：“物流客户服务工作体验”、“物流客户中心前台业务”、“物流客
户接待和客户回访”、“物流客户投诉处理”、“物流客户关系维护”、“综合业务训练”。
　　本书主要适用于职业学校物流管理专业，同时也可作为物流行业客户服务技能培训的参考用书。
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章节摘录

　　物流客户服务，除了进行物流客服中心前台业务处理外，有时还需要面对面接待客户。
客户接待包括客户来访接待和投诉接待，这里主要介绍客户来访接待，投诉接待主要在第四模块中介
绍。
客服接待人员代表着公司的形象，更是公司的窗口，客户接待的水平，给客户留下的印象如何会在很
大程度上影响客户的回头率。
因此，做好物流客户接待关系到塑造公司形象并对公司业务的后续开展起着非常重要的作用。
　　通过本行动的学习和训练，我们将能够：　　①能按照服务礼仪要求接待物流客户；　　②会使
用标准业务用语并做好记录；　　③会向物流客户介绍企业情况。
　　【行动准备】　　①分配角色，两人一组，一人扮演客户，另一人扮演物流公司客服人员。
　　②教学环境和用具。
在课室进行，桌、椅、用作记录的纸笔、客户接待记录表、作为客户样品的道具（没有相近的可用其
他代替）。
　　③学生课前任务。
前置作业：预习书本上的相关的锦囊并上网查找自己需要的物流公司的资料。
　　【行动过程】　　第一步骤：教师下达任务（具体见任务书，两选一）。
　　第二步骤：两人一组抽取任务书中其中一个任务模拟客户接待（约10分钟）。
　　第三步骤：教师在两个任务中各随机抽取一组上台展示。
 　　⋯⋯
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