教学日志—物流客户服务
	时间： 2022.2.22
	第 12  节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	开学第一课，首先进行疫情防控与安全知识教育宣传，然后跟同学们相互熟悉，教师介绍本课程的知识结构框架，讲述本课程的主要内容、学习要点、课堂纪律、课堂考勤、考核等问题

	时间：2022.2.23
	第 12   节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	客户服务认知——客户，通过与同学们讨论案例，发现客户的狭义与广义之分，同时让同学们充分的认识到客户的深层含义，同学们讨论的很积极，学习氛围较好，对问题的理解比较到位

	时间：2022.2.24
	第 78  节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	开学第一课，首先进行疫情防控与安全知识教育宣传，然后跟同学们相互熟悉，教师介绍本课程的知识结构框架，讲述本课程的主要内容、学习要点、课堂纪律、课堂考勤、考核等问题


	时间：2022.2.25
	第56   节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	客户服务认知——客户，通过与同学们讨论案例，发现客户的狭义与广义之分，同时让同学们充分的认识到客户的深层含义，同学们讨论的很积极，学习氛围较好，对问题的理解比较到位


	时间： 2022.3.2
	第 12  节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	客户服务认知——物流客户服务，主要讲述物流客户服务的内容、物流客户服务的要素，本次课以教师教授为主，将相关知识层次清晰的进行剖析，穿插小案例，学生学习积极性挺好，课堂氛围较好

	时间：2022.3.3
	第 12   节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	客户服务认知——物流客户中心，物流客户中心的岗位分配及岗位职责是本次课的重点，通过案例及视频学习相关的知识，引导同学们回顾之前实习时的有关情景，学生对实习时遇到实例印象深刻，用之加入课堂讨论，效果不错

	时间：2022.3.4
	第 78  节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	客户服务认知——物流客户服务，主要讲述物流客户服务的内容、物流客户服务的要素，本次课以教师教授为主，将相关知识层次清晰的进行剖析，穿插小案例，学生学习积极性挺好，课堂氛围较好

	时间：2022.3.5
	第  56 节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	客户服务认知——物流客户中心，物流客户中心的岗位分配及岗位职责是本次课的重点，通过案例及视频学习相关的知识，引导同学们回顾之前实习时的有关情景，学生对实习时遇到实例印象深刻，用之加入课堂讨论，效果不错

	时间： 2022.3.9
	第 12  节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	商务礼仪—着装礼仪，商务礼仪客服的基本功，但是同时也是同学们不太熟悉的内容，所以通过视频、图片的方式让同学们更直观的对着装要求有了更直观的认知，从而加深同学们对着装要求的理解与相关技能的掌握

	时间：2022.3.10
	第 12   节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	商务礼仪—其他礼仪，商务礼仪客服的基本功，但是同时也是同学们不太熟悉的内容，所以通过视频、图片的方式让同学们更直观的对比如：递名片等要求有了更直观的认知，从而加深同学们对该部分的理解与相关技能的掌握

	时间：2022.3.11
	第 78  节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	商务礼仪—着装礼仪，商务礼仪客服的基本功，但是同时也是同学们不太熟悉的内容，所以通过视频、图片的方式让同学们更直观的对着装要求有了更直观的认知，从而加深同学们对着装要求的理解与相关技能的掌握

	时间：2022.3.12
	第  56 节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	商务礼仪—其他礼仪，商务礼仪客服的基本功，但是同时也是同学们不太熟悉的内容，所以通过视频、图片的方式让同学们更直观的对比如：递名片等要求有了更直观的认知，从而加深同学们对该部分的理解与相关技能的掌握

	时间： 2022.3.15
	第 12  节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	商务礼仪—电话、传真，商务礼仪客服的基本功，但是同时也是同学们不太熟悉的内容，所以通过视频、图片的方式让同学们更直观的对着装要求有了更直观的认知，从而加深同学们对着装要求的理解与相关技能的掌握

	时间：2022.3.16
	第 12   节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	商务礼仪—网上业务，商务礼仪客服的基本功，但是同时也是同学们不太熟悉的内容，所以通过视频、图片的方式让同学们更直观的对比如：递名片等要求有了更直观的认知，从而加深同学们对该部分的理解与相关技能的掌握

	时间：2022.3.17
	第 78  节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	商务礼仪—电话、传真，商务礼仪客服的基本功，但是同时也是同学们不太熟悉的内容，所以通过视频、图片的方式让同学们更直观的对着装要求有了更直观的认知，从而加深同学们对着装要求的理解与相关技能的掌握

	时间：2022.3.18
	第  56 节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	商务礼仪—网上业务，商务礼仪客服的基本功，但是同时也是同学们不太熟悉的内容，所以通过视频、图片的方式让同学们更直观的对比如：递名片等要求有了更直观的认知，从而加深同学们对该部分的理解与相关技能的掌握

	时间： 2022.3.22
	第 12  节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	订单处理1，物流客户服务的主要内容之一是进行订单的处理，本次课主要讲述物流订单处理的准备工作与以及岗前培训等相关内容，引导大家对订单处理有个初步的认知。

	时间：2022.3.23
	第 12   节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	订单处理2，物流客户服务的主要内容之一是进行订单的处理，本次课主要讲述物流订单处理基本技能与工作要求，通过展示一些订单，让同学们对这些订单进行分析，引导大家对该岗位技能的深刻思考。

	时间：2022.3.24
	第 78  节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	订单处理1，物流客户服务的主要内容之一是进行订单的处理，本次课主要讲述物流订单处理的准备工作与以及岗前培训等相关内容，引导大家对订单处理有个初步的认知。

	时间：2022.3.25
	第  56 节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	订单处理2，物流客户服务的主要内容之一是进行订单的处理，本次课主要讲述物流订单处理基本技能与工作要求，通过展示一些订单，让同学们对这些订单进行分析，引导大家对该岗位技能的深刻思考。

	时间： 2022.3.29
	第 12  节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	订单处理实操，物流客户服务的主要内容之一是进行订单的处理，本次课主要让同学们对相关的订单进行实操处理，通过实操处理发现问题，然后大家一起分析问题，从而引导同学们对物流客户服务岗位的要求、以及该岗位的重要性有了更深刻的理解。

	时间：2022.3.30
	第 12   节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	小结，本节课的总结与复习，通过小测试、小任务的形式考察同学们对所学内容的掌握情况，通过测试发现该班同学对相关的知识点及技能普通掌握的不错。

	时间：2022.3.31
	第 78  节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	订单处理实操，物流客户服务的主要内容之一是进行订单的处理，本次课主要让同学们对相关的订单进行实操处理，通过实操处理发现问题，然后大家一起分析问题，从而引导同学们对物流客户服务岗位的要求、以及该岗位的重要性有了更深刻的理解

	时间：2022.4.1
	第  56 节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	小结，本节课的总结与复习，通过小测试、小任务的形式考察同学们对所学内容的掌握情况，通过测试发现该班同学对相关的知识点及技能大部分掌握的不错，有几个同学掌握的不好，已经给与提醒

	时间： 2022.4.5
	第 12  节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	订单处理实操，物流客户服务的主要内容之一是进行订单的处理，本次课主要让同学们对相关的订单进行实操处理，通过实操处理发现问题，然后大家一起分析问题，从而引导同学们对物流客户服务岗位的要求、以及该岗位的重要性有了更深刻的理解。

	时间：2022.4.6
	第 12   节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	小结，本节课的总结与复习，通过小测试、小任务的形式考察同学们对所学内容的掌握情况，通过测试发现该班同学对相关的知识点及技能普通掌握的不错。

	时间：2022.4.7
	第 78  节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	订单处理实操，物流客户服务的主要内容之一是进行订单的处理，本次课主要让同学们对相关的订单进行实操处理，通过实操处理发现问题，然后大家一起分析问题，从而引导同学们对物流客户服务岗位的要求、以及该岗位的重要性有了更深刻的理解

	时间：2022.4.8
	第  56 节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	小结，本节课的总结与复习，通过小测试、小任务的形式考察同学们对所学内容的掌握情况，通过测试发现该班同学对相关的知识点及技能大部分掌握的不错，有几个同学掌握的不好，已经给与提醒

	时间： 2022.4.12
	第 12  节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	理解客户需求，本次课程主要从了解客户的沟通风格、做好接待前的准备、了解客户的真正需求、明确客户的具体期望四个方面讲述如何理解客户的需求，通过案例分析加深同学们对本次课的认知，效果良好

	时间：2022.4.13
	第 12   节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	选择沟通方式，本次课的内容包括电话沟通、有效倾听、非语言沟通、书面沟通等，本次课让同学们分角色进行不同的沟通方式，在模拟中发现问题，总结各种沟通方式的技巧与特点，同学们比较喜欢这种方式

	时间：2022.4.14
	第 78  节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	理解客户需求，本次课程主要从了解客户的沟通风格、做好接待前的准备、了解客户的真正需求、明确客户的具体期望四个方面讲述如何理解客户的需求，通过案例分析加深同学们对本次课的认知，效果良好

	时间：2022.4.15
	第  56 节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	客户回访方案设计，本次课主要包括客户回访的流程，正确制订客户回访计划，根据回访目的设计回访调查表等内容，通过布置小任务以及案例讨论，同学们很好的掌握了客户回访方案设计技能与注意事项

	时间： 2022.4.19
	第 12  节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	客户回访方案实施，在上次课回访方案设计的基础上，继续通过布置小任务以及案例讨论，同学们很好的掌握了客户回访的流程、客户回访注意事项、客户回访技巧能内容

	时间：2022.4.20
	第 12   节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	客户回访方案设计，本次课主要包括客户回访的流程，正确制订客户回访计划，根据回访目的设计回访调查表等内容，通过布置小任务以及案例讨论，同学们很好的掌握了客户回访方案设计技能与注意事项

	时间：2022.4.21
	第 78  节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	理解客户需求，本次课程主要从了解客户的沟通风格、做好接待前的准备、了解客户的真正需求、明确客户的具体期望四个方面讲述如何理解客户的需求，通过案例分析加深同学们对本次课的认知，效果良好

	时间：2022.4.22
	第  56 节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	客户回访方案实施，在上次课回访方案设计的基础上，继续通过布置小任务以及案例讨论，同学们很好的掌握了客户回访的流程、客户回访注意事项、客户回访技巧能内容

	时间： 2022.4.26
	第 12  节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	理解客户需求，本次课程主要从了解客户的沟通风格、做好接待前的准备、了解客户的真正需求、明确客户的具体期望四个方面讲述如何理解客户的需求，通过案例分析加深同学们对本次课的认知，效果良好

	时间：2022.4.27
	第 12   节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	选择沟通方式，本次课的内容包括电话沟通、有效倾听、非语言沟通、书面沟通等，本次课让同学们分角色进行不同的沟通方式，在模拟中发现问题，总结各种沟通方式的技巧与特点，同学们比较喜欢这种方式

	时间：2022.4.28
	第 78  节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	理解客户需求，本次课程主要从了解客户的沟通风格、做好接待前的准备、了解客户的真正需求、明确客户的具体期望四个方面讲述如何理解客户的需求，通过案例分析加深同学们对本次课的认知，效果良好

	时间：2022.4.29
	第  56 节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	客户分类，本次课的内容包括电话沟通、有效倾听、非语言沟通、书面沟通等，本次课让同学们分角色进行不同的沟通方式，在模拟中发现问题，总结各种沟通方式的技巧与特点，同学们比较喜欢这种方式

	时间： 2022.5.3
	第 12  节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	大客户管理，本次课程主要从了解客户的沟通风格、做好接待前的准备、了解客户的真正需求、明确客户的具体期望四个方面讲述如何理解客户的需求，通过案例分析加深同学们对本次课的认知，效果良好

	时间：2022.5.4
	第 12   节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	客户分类，本次课的内容包括电话沟通、有效倾听、非语言沟通、书面沟通等，本次课让同学们分角色进行不同的沟通方式，在模拟中发现问题，总结各种沟通方式的技巧与特点，同学们比较喜欢这种方式

	时间：2022.5.5
	第 78  节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	大客户沟通，本次课程主要从了解客户的沟通风格、做好接待前的准备、了解客户的真正需求、明确客户的具体期望四个方面讲述如何理解客户的需求，通过案例分析加深同学们对本次课的认知，效果良好

	时间：2022.5.6
	第  56 节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	选择沟通方式，本次课的内容包括电话沟通、有效倾听、非语言沟通、书面沟通等，本次课让同学们分角色进行不同的沟通方式，在模拟中发现问题，总结各种沟通方式的技巧与特点，同学们比较喜欢这种方式

	时间： 2022.5.10
	第 12  节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	客户满意度的调查与提升，本次课的主要内容是设计客户满意度调查表以及讨论如何能提升客户的满意度，以菜鸟驿站为例同学们设计了客户满意度调查表，并进行了相关的数据分析，通过一系列的操作加深了同学们对客户满意度的理解与认知，同时掌握了提升客户满意度的技能。

	时间：2022.5.11
	第 12   节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	客户忠诚度管理，客户满意度的基础会形成客户忠诚，本次课通过课堂案例讨论，数据分析等方式跟同学们学习如何让培养客户的忠诚度以及如何保持客户的忠诚度，同学们讨论的很认真，效果很好

	时间：2022.5.12
	第 78  节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	客户满意度的调查与提升，本次课的主要内容是设计客户满意度调查表以及讨论如何能提升客户的满意度，以菜鸟驿站为例同学们设计了客户满意度调查表，并进行了相关的数据分析，通过一系列的操作加深了同学们对客户满意度的理解与认知，同时掌握了提升客户满意度的技能。

	时间：2022.5.13
	第  56 节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	客户忠诚度管理，客户满意度的基础会形成客户忠诚，本次课通过课堂案例讨论，数据分析等方式跟同学们学习如何让培养客户的忠诚度以及如何保持客户的忠诚度，同学们讨论的很认真，效果很好

	时间： 2022.5.17
	第 12  节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	流失客户的分析，在企业的经营中客户流失是正常的现象，物流企业亦是如此，物流企业客户服务部门要充分的认识这个问题，对流失的客户进行必要的分析，获取相关的数据，了解客户流失的原因。

	时间：2022.5.18
	第 12   节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	流失客户的分析，在企业的经营中客户流失是正常的现象，物流企业亦是如此，物流企业客户服务部门要充分的认识这个问题，对流失的客户进行必要的分析，获取相关的数据，了解客户流失的原因。

	时间：2022.5.19
	第 78  节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	客户流失的原因搞清楚后，对于物流企业的客户服务部门来说，如何挽留这些客户就是物流客户服务部的重要内容，本次课主要跟同学们讨论如何对流失的客户进行维护与挽回。

	时间：2022.5.20
	第  56 节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	客户流失的原因搞清楚后，对于物流企业的客户服务部门来说，如何挽留这些客户就是物流客户服务部的重要内容，本次课主要跟同学们讨论如何对流失的客户进行维护与挽回。

	时间： 2022.5.24
	第 12  节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	小结与讨论，本次课主要让同学们对本学期的课进行总结性讨论，通过讨论让大家对本学期的这门课程有了整体的回顾与总结，同学讨论的比较深刻认真，对物流客户服务的认知更加清晰与深刻

	时间：2022.5.25
	第 12   节
	班级：20物流2班

	课堂总结
	小结与讨论，本次课主要让同学们对本学期的课进行总结性讨论，通过讨论让大家对本学期的这门课程有了整体的回顾与总结，同学讨论的比较深刻认真，对物流客户服务的认知更加清晰与深刻

	时间：2022.5.26
	第 78  节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	期末复习辅导

	时间：2022.5.27
	第  56 节
	班级：20物流3班

	课堂总结
	期末复习辅导


