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《物流客户服务》课程教学与学习方案

为提高学生本门课程的学习效果，根据人才培养方案，结合学生的基础、兴

趣等情况，特制定本课程教学与学习方案。

一、学情分析

本课程的授课班级是 20 级物流管理专业二班、三班，该两个班级的同学基

本都是经过 夏考考入的省内学生，学生已经学习了《物流基础》、《仓储与配

送》、《商务 礼仪》等前导课程，学生的学习基础较为牢固，学习能力和接受

能力都比较强。

他们在校已经度过了一年半的时间，已经度过了大一时的兴奋期，还未面临毕

业 季的迷茫期，这个学期正是他们沉淀积累专业知识和技能的黄金期，学生的

求知 欲旺盛学习精力充沛。就外部环境而言，学生已经适应了新冠疫情常态

化，就教 师而言，经过两年的积累对课程有了较深刻的理解。总之，学生具备

学好本门课程的内部和外部条件。

二、课程简介

《物流客户服务》物流管理专业的一门专业必修课程，是学生毕业后任职客

户服务岗位，从事客户管理等工作的主要支撑课程，同时也是从事商业企业基层

管理工作的支撑课程。

《物流客户服务》开设在第四学期，其前导课程是《物流实务》《物流市场

营销》、《商务礼仪》等，后续课程是《物流实战》。

通过本课程的学习，学生具备从事客户关系管理工作所必需的知识和技能，

能够在理论上进行分析，在实践上具有客户关系管理问题的分析和处理能力。同

时培养学生爱岗敬业、团结协作、吃苦耐劳的职业精神和创新意识，能胜任客户

关系管理岗位的工作。

本课程具有丰富的网络教学资源，线上教学平台网址：

http://course.rzpt.cn/front/kcjs.php?course_id=1111

三、学习进度与学习内容

根据学校教学周历和课程学时安排，制定本表。
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上课时间 学习任务 学习内容 重难点 学习方式 课时

第 1次课 初识物流客户服

务

1、客户服务相关概念

2、客户服务的分类及主要内容

3、物流客户服务

物流客户服务的内涵、

特点、要素和工作内容

案例分析、讲授、线上线

下相结合

2

第 2次课 走进物流客户服

务中心

1、物流企业的组织结构及主要职能

2、物流客户服务岗位设置及岗位职责

3、物流客服人员的工作规范和标准

4、物流客服人员的职业要求

5、物流客户服务流程和规范

物流客户服务部各岗

位职责及操作流程

物流客户服务人员的

能力和素养要求

小组讨论、提问、线上线

下相结合

2

第 3次课 识别并寻找潜在

客户

1、物流客户寻找途径

2、物流客户类型

2、物流客户需求类型和管理

客户需求识别 讲授、案例教学、实操训

练、线上线下相结合

2

第 4次课 开发客户 1、客户开发流程

2、物流客户分类管理

客户开发流程 线上线下相结合、讲授、

小组讨论

2

第 5次课 客户日常拜访 1、物流客户拜访前准备

2、物流客户拜访流程

3、物流客户沟通技巧

4、拜访后的工作

拜访流程

客户沟通技巧

线上线下相结合、讲授、

小组讨论、情景模拟表演

2
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第 6次课 客户接待——礼

仪知识和接待流

程

1、客户接待的主要内容

2、客户接待工作技巧

3、 物流客户接待开场白设计

4、物流客户接待计划制定注意事项

接待礼仪

接待流程

情景模拟表演、线上线下

相结合

2

第 7次课 客户接待——客

户来访、来电、

来函处理

1、物流客户来访、来电、来函的处理流程

2、物流客户来访、来电、来函的处理技巧

3. 物流客户来访、来电、来函的处理规范

客户来访、来电、来函

的处理规范
线上线下相结合、讲授、

小组讨论

2

第 8次课 订单业务 1（仓储

订单处理）

1、订单分类、处理流程

2、审核、完善、录入

2、订单传递、跟进、异动处理

仓储订单处理流程

订单异动处理

讲授、小组讨论、线上线

下相结合

2

第 9次课 订单业务 2（配送

订单处理）
1、配送订单处理流程

2、订单处理作业的改善

配送订单处理流程 讲授、小组讨论、提问、

线上线下相结合

2

第 10 次

课

订单业务 3（运输

订单处理）
1、货运组织流程

2、核算运费、制票承运

核算运费

制票承运

讲授、练习、线上线下相

结合

2

第 11 次

课

客户投诉受理 1、物流客户投诉的原因及受理方式

2、物流客户投诉受理要点
客户投诉受理要点 小组讨论、讲授、线上线

下相结合

2

第 12 次

课

客户投诉处理 1、物流客户投诉处理程序和方法

2、物流客户投诉的具体处理
客户投诉处理程序和

方法

小组讨论、讲授、情景模

拟表演、线上线下相结合

2

第 13 次

课

客户回访方案设

计
1、客户回访的流程

2、能正确制订客户回访计划

客户回访计划制定 讲授、练习、线上线下相

结合

2
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第 14 次

课

客户回访方案实

施
1、回访客户的工作流程和技巧

2、掌握电话、信函、电子邮件回访注意事

项

3、客服工作礼仪

回访客户的工作流程

和技巧

小组讨论、讲授、情景模

拟表演、线上线下相结合

2

第 15 次

课

客户回访报告撰

写
1、回访报告撰写程序

2、回访报告的结构与格式

回访报告的结构与格

式

讲授、案例教学、线上线

下相结合

2

第 16 次

课

客户档案管理 1、物流客户信息整理的含义、目标、要求、

步骤和方式

2、客户档案建立与维护工作要点

客户信息整理的步骤

客户档案建立与维护

工作要点

讲授、线上线下相结合、

讨论

2

第 17 次

课

客户分级管理 1、为什么要进行客户分级

2、客户分级指标的基本内容

3、客户等级划分的基本方式

4、客户分级管理策略

客户等级划分的基本

方式

客户分级管理策略

讲授、线上线下相结合、

讨论、案例教学

2

第 18 次

课

客户满意度调查 1、客户满意的内涵及影响因素

2、客户满意度测评的含义、测评客户满意

度的方法

3、提高客户满意度的方法

客户满意度测评指标

体系

提高物流客户满意的

方法

讲授、线上线下相结合、

讨论、案例教学

2
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第 19 次

课

客户忠诚度维护 1、客户忠诚（度）的含义、类型

2、客户忠诚度的测量指标

3、客户忠诚产生的原因

4、赢得客户忠诚的对策

客户忠诚度的测量

赢得客户忠诚的对策

讲授、讨论、线上线下相

结合、案例教学

2

第 20 次

课

客户流失处理 1、物流客户流失原因分析

2、物流流失客户挽回策略

物流流失客户挽回策

略
讲授、讨论、线上线下相

结合、案例教学

2

第 21 次

课

大客户项目管理

1
1、项目的含义、项目管理的概念

2、物流项目管理的职责

3、物流项目和项目管理的特征

项目的内涵、特征 讲授、案例教学、线上线

下相结合、讨论

2

第 22 次

课

大客户项目管理

2
物流项目管理的流程（启动、计划、实施、

监控、收尾）

工作任务分解

进度计划

项目监控要点

讲授、案例教学、线上线

下相结合、讨论

2

第 23 次

课

大客户投标管理

1
1、第三方物流招投标的概念、方式

2、第三方物流招投标的一般步骤

3、招标文件制作的要点

4、第三方物流招标书基本内容以及合同的

基本条款

5．具备进行第三方物流项目的招投标运作

招投标的概念

招投标的一般步骤

招标文件制作的要点

讲授、案例教学、线上线

下相结合、讨论

2
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第 24 次

课

大客户投标管理

2
1、大客户投标管理的流程

2、了解投标准备的基本内容

3、了解投标标书制作的要点

4、了解现场解答标书的注意事项

投标标书制作的要点

场解答标书的注意事

项

讲授、案例教学、线上线

下相结合、讨论

2

第 25 次

课

大客户合同管理 物流合同的概念、类型和法律特征

物流合同的内容条款

物流合同管理的内容和措施

物流合同管理的内容

和措施

讲授、案例教学、线上线

下相结合、讨论

2

第 26 次

课

物流客户服务质

量管理

1、物流客户服务绩效管理的工作流程

2、物流客户服务绩效管理的实施

3、绩效与绩效管理

4、物流客户服务绩效考核的原则

5、物流客户服务常见绩效考核方法

物流客户服务质量分

析

物流客户服务质量管

理体系的建立

物流客户服务质量管

理基本方法---PDCA 模

式

讲授、讨论、线上线下相

结合、案例教学

2
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四、考核内容与考核标准

本课程的考核分为过程性考核和终结性考核两部分，终结性考核采取期末随

堂考试的方式，过程性考核安排如下：

考核内容 考核标准 备注说明

出勤 以在线平台统计的登录、浏览次数为依据，

每次 1分，分数累加。

各项目累加的分数

将最后折算到期末

考试成绩中的平时

成绩。（暂定占期

末成绩 20%）

讨论 每参与一次讨论，得 1分，分数累加。参与

少于 4次者不得分

提问 提问回答正确一次得 1分，回答错误得 0.5

分。参与少于 4次者不得分

作业 根据随堂教案里设置的作业题目和分数，由

授课教师批改评分，分数累加。未按时提交

者不得分，回答错误不得分。
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