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前言

　　中共中央办公厅、国务院办公厅印发的《2002年～2005年全国人才队伍建设规划纲要》指出：“
进入新世纪，国际形势正在发生深刻变化。
随着经济全球化的发展，人才全球化趋势进一步增强，我国加入世界贸易组织后，面临的物流人才问
题更加突出。
发达国家利用各种手段吸引我国人才，人才竞争日益激烈：全球范围内的经济结构调整对人才素质提
出了更高要求；综合国力的竞争更加倚重于科技进步和人才开发。
今后5～10年，是我国经济和社会发展的重要时期，做好加入世界贸易组织后各项应对工作，实现‘十
五’计划确定的宏伟目标，把建设有中国特
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内容概要

　　《物流客户服务》教材力求简明易懂的文字简述客户服务的基本理论、基本方法和基本技能，在
理论内容上力求观点正确、概念清楚、层次分明；在实践指导上，力求不仅培养学生的实际操作能力
，同时也提高学生的知识应用辐射能力，使其不单知其然，更知其所以然。
　　教材以物流客户服务为前提，应用市场营销的原理对物流客户服务的目的、特点、基本规律、服
务的创新、服务的技巧和客户关系管理等知识和基本技能进行了较为详尽的探索和叙述。
　　本教材主要作为中等职业学校现代化物流专业教学用书，也可作为在职物流人员的岗位培训教材
或自学用书，期望能达到投石问路之目的。
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章节摘录

　　第一章　物流客户服务基本概念　　第一节　客户与服务　　客户是企业重要的资产。
客户管理的实质就是如何有效地运营客户这项资产，对它进行开发、维护、运用并使其增值。
　　一、客户　　对于企业来讲，客户到底是谁？
客户的概念有外延和内涵之分：外延的客户是指市场中广泛存在的、对企业的产品或服务有不同需求
的个体或消费群体；内涵的客户则是指企业的供应商、分销商以及下属的不同职能部门、分公司、办
事处、分支机构等。
　　总之，在供应链环境下，个体的客户和组织的客户都统称为客户，因为无论是个体或组织都是接
受企业产品或

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<物流客户服务>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 6


