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内容概要

　　物流业纵贯商品生产、流通和消费各个环节，横跨国民经济各个产业，是衡量一个国家现代化水
平与综合国力的重要标志。
但是，总的来看，我国现代物流业的发展还处于起步阶段，与先进国家相比尚有很大差距。
目前，我国工商领域采购、制造、运输、仓储、加工、配送、销售等环节彼此联系不够。
一方面，生产企业的原材料和产成品库存过大，占压资金较多，产品成本较高；另一方面，运输、仓
储企业货源不足，现有设施未能充分利用。
所以，大力推进现代物流业的发展，把彼此分割的环节有机结合起来，充分利用现有设施能力，是国
民经济发展的迫切需要。
为此，2009年3月10日，国务院以国发[2009]8号文发布了《物流业调整和振兴规划》。
这是我国出台的第一个物流业专项规划，是第一次以国务院名义发布有关物流业的专题文件，也是十
大产业振兴规划中唯一的服务业规划，这表明党中央、国务院对物流业发展的重视。
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章节摘录

　　目前客服中心对服务好这个客户充满信心，因为内部有着各相关方的理解和支持，在以往对客户
的服务过程中成功地取得了客户的理解和信任。
同样，A客户对中海的服务水平也充满信心，因为几乎只要是在法律允许情况下的特殊单证操作问题
，中海都想办法通过流程管理手段给予解决了。
　　四、中海客服实例的启示　　在上述投诉事件的快速解决过程中以及客服中心为满足A客户的服
务要求所做的各项工作中，我们深深感到：要想把客服工作做好，不是单独由总部的部门或者代理就
能做好的，而是需要中海集运的各个相关环节都立足于相互协作，以科学的流程，在高效的信息系统
的支持下才能实现目标。
从此案例的整个过程中，我们得到了如下启示：　　1．“协同”是关键：通力协作、互相配合、积
极沟通　　货物运输链已经把集运总部、总部各个部门、各地代理紧紧串联在一起，只有链条上的各
个环节紧密团结，以中海集运整体利益最大化为出发点，采取协同的态度才是保证实现目标的基石。
 　　⋯⋯?

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<现代物流发展路径与选择>>

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 5


