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内容概要

　　外贸跟单业务操作是在出口贸易业务过程中，对出口贸易合同标的在生产过程中实施全方位的跟
进，主要包括选择加工生产企业、采购加工货物原材料、控制生产进度、监控货物品质、外包货物的
包装生产、出口货物的监管、出口货款的结算以及对客户的服务与管理。
随着我国对外贸易经济的迅猛发展，外贸跟单工作已显得尤为重要，并在进出口贸易公司和外贸生产
企业中形成了独立的工作岗位。

　　外贸跟单是中等职业学校国际商务专业、商务英语专业的主干课程。
在近几年的专业教学工作中，适合中职学校外贸跟单课程的教材非常少，大多数学校只能选用高职的
《外贸跟单实务》。
基于此现状，编者就构建以就业为导向、以工作过程为主线、以职业岗位能力为核心、以职业素质为
基点的中职外贸跟单课程体系进行了探索，针对中职的专业培养目标编写了《外贸跟单业务操作》。
其有下列四方面的特点：
　　一是课程体系对接工作过程。
教材以我国出口贸易业务信用证支付方式和服装交易为背景，突出工作过程的主体地位，围绕出口贸
易跟单业务这一主线，按照实际工作情境构建课程结构，以工作任务为纽带架构整个业务过程。

　　二是课程结构对接学生认知特点。
教材根据业务的操作环节分成多个学习情境，每个学习情境由多个工作任务所构成，每个工作任务按
照中职学生的认知特点分成“学习指南”、“实例操作”、“体验活动”和“活动评价”四个模块，
强调专业理论知识为业务操作服务，边讲边做，通过实例与体验活动等具体形式来帮助学生掌握相关
的专业知识和操作技能，并在每个学习情境后设置职业技能训练，起到对专业知识技能复习与巩固的
积极作用。

　　三是课程内容对接实际业务。
教材引用企业的三套实际业务案例，分别用于“实例操作”、“体验活动”和“职业技能训练”，学
生通过三套系统的案例业务操作，能达到外贸跟单工作岗位的基本要求。
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书籍目录

总序
前言
学习情境一 进入业界——外贸企业的设立
　任务一 设立外贸企业的工商登记
　任务二 对外贸易经营者的备案登记
　任务三 外贸企业的税务登记
　任务四 外贸企业的报检备案登记
　任务五 外贸企业的海关注册登记
　职业技能训练
　
学习情境二 步入职场——跟单员职业素质的养成
　任务一 认识外贸跟单员的工作
　任务二 探究外贸跟单员的职业素质
　职业技能训练
学习情境三 开展交易——国际贸易合同的商订
　任务一 开展交易磋商
　任务二 跟进样品工作
　任务三 签订销售合同
　职业技能训练
　
学习情境四 选择企业——加工生产合同的订立
　任务一 选择生产加工企业
　任务二 签订加工生产合同
　职业技能训练
　
学习情境五 提供面料——面料采购的跟进
　任务一 签订面料采购合同
　任务二跟进面料入库
　职业技能训练
　
学习情境六 控制生产——生产进度的跟进
　任务一 跟进生产进度
　任务二 处理异常生产进度
　职业技能训练
　
学习情境七 监控质量——产品品质的跟进
　任务一 跟进生产过程中的品质
　任务二 跟进产品入库出运品质
　职业技能训练
　
学习情境八 外包包装——纸盒、纸箱的跟进
　任务一 跟进产品销售包装
　任务二 跟进产品运输包装
　职业技能训练
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学习情境九 货物出境——产品监管、托运的跟进
　任务一 跟进出口货物许可证
　任务二 跟进出口货物托运
　任务三 跟进出口货物报检报关
　职业技能训练
　
学习情境十 结算货款——出口结汇核销的跟进
　任务一 跟进出口货物的货款结算
　任务二 跟进收汇核销与出口退税
　职业技能训练
　
学习情境十一 售后服务——客户服务与管理
　任务一 跟进客户服务
　任务二 跟进客户管理
　职业技能训练
附录 全国国际贸易跟单员认证考试试卷
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章节摘录

版权页：插图：（1）电话处理法电话投诉是客户采用的主要形式，对其处理应注意的事项是：①以
恭敬有礼的态度接受客户的投诉，从客户的视角分析问题，防止主观武断，并注意说话的方式和语调
，使对方产生信赖感。
②如果收到长途电话的投诉，可请对方先留下电话号码，再立即给对方打过去。
这样做可节省对方的电话费用，以“为对方着想”的姿态使对方产生好感，并可借此确认对方的电话
号码，避免不负责任的投诉。
遇到“激愤的客户”，也能缓和对方的情绪。
③将对方的姓名、地址、电话号码、商品名称和投诉的主要内容等重要事项，以简洁的词句填写好客
户投诉处理卡或录入电脑，并把处理人员的姓名、机构告诉对方，以便于对方联络。
④电话处理是与客户的直接沟通，不仅能获取宝贵信息，有利于营销业务的展开，而且可借此传递企
业形象，与客户建立起更深的感情。
（2）信函处理法信函处理是一种传统的处理方法，对企业而言要花费更多的人力和邮费，且因信函
往返使处理投诉的时间较长。
信函处理应注意的事项是：①不厌其烦地处理。
当收到客户利用信函所提出的投诉时，要立即用明信片通知收到。
为了给予客户方便，把印好企业地址、邮编、收信人的不粘胶贴纸附于信函内，便于客户回函。
②清晰准确地表达。
信函一般采用打印的形式，要针对性地提出解决问题的方案，征求客户的意见。
表述要亲切易懂，让对方一目了然和有一种亲近感。
③妥善处理。
对投诉的处理要慎重，应征得主管同意，并以企业负责人的名义寄出，须加盖企业公章。
④存档归类。
处理投诉过程中的来往函件，应编号进行保留，并将有关内容填人追踪表，再进行相关文件资料的存
档。
（3）现场处理法面对隋绪愤怒而直接上门投诉的直接来访者，应安排客户在会客室协商，及时做好
现场处理，尽量迅速解决问题，使客户满意。
现场处理应注意的事项主要有：①创造亲切轻松的气氛，倾听客户怨言，态度诚恳，不要中途随意中
止谈话，并认真作好详细记录。
②当不能马上解决问题时，要让客户了解自己处理的权限，向客户说明原因。
在提出解决问题方案时，应让客户有所选择。
③面谈结束时，要向客户表明歉意，确认与客户的联络方法，并对处理的效果进行追踪，提高客户的
满意.度。
处理客户投诉的表格见表11-2、表11-3和表11-4。
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编辑推荐

《外贸跟单业务操作》为中等职业学校“十二五”国际商务专业规划教材之一。
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