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内容概要

本教材是为物流客户服务与管理专业量身定做的职业教育系列教材，中高职通用，既保持了职校生“
职业技能性”的共同特色，又兼顾了高职教育应具备－定理论水准的“高教性”的个性。
同时也可作为物流相关从业人员的参才用书和岗位培训用书。
　　本教材以能力本位为主，坚持知识、能力、素质协调发展：依据物流客户服务职业能力需求，坚
持模拟实训与实战操作并重；围绕物流客户服务岗位业务流程，知识够用实用，提高基本执业能力；
以服务职校生为中心的编写指导思想。
以培养具有现代客户服务理念、基本物流推销与客户服务技能的中初级客户服务人员为目标。
采取灵活多样的编写体例为服务手段。
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章节摘录

　　三、开发物流客户的途径　　（一）建立良好的物流服务体系　“没有金刚钻，怎揽瓷器活。
”良好的服务体系是开拓物流客户的基本途径，也是开展一切物流活动的基础。
物流服务体系包括物流服务设施和物流服务作业体系。
具体来说，主要有：　　1．房屋建筑。
主要包括办公场所，仓库，站、场、码头建筑物及建筑附属物。
　　2．机械设备：　　·包装机械。
如各种包装机、灌装机等。
　　·装卸搬运设备。
如各式起重机、输送机、提升机等。
　　·运输机械。
如列车、汽车、轻型车辆、人力车、畜力车、轮船、拖船、人力船、飞机、管道、托盘、集装箱等。
　　·储存保管设备。
包括管式货架、储罐、液槽等。
　　·流通加工设备。
如机械加工设备、冷冻设备、加热设备、搅拌设备等。
　　3．通信设备、电子计算机设备等。
　　4．无形的设施。
物流信息系统和网络。
　　只有具备了良好的物流服务设施和物流服务作业体系，才能更好地、更有效地开发物流客户。
　　（二）培养高素质的物流客户服务人员　　物流企业是以服务客户为导向的企业，在为客户提供
服务的过程中，物流客服人员的素质至关重要。
　　1．物流客户服务人员的素质要求　　（1）直接面对客户的物流客服人员应具有的素质　　·交
际能力。
能够和客户很好的沟通。
　　·仪态仪表。
端庄大方的形象能给客户带来好感和可靠感。
　　·合作能力。
有合作精神，还要善于合作。
　　·营销能力。
由于直接面对客户，与客户相互接触、相互交往，可为企业提供较好的销售机会。
　　·观察能力和自我调节能力。
依照实际情况调整自己的服务方法和营销方式。
　　（2）物流管理人员应具备的基本品质　　·服务观念。
领导者深信优质服务是企业成功的关键。
　　·高标准。
领导者追求卓越的服务，而不只是满足良好的服务。
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