《物流营销》课程大纲
1、 课程基本信息

	课程代码
	270494
	课程性质
	必修

	适用专业
	市场营销
	开设学期
	大二第二学期

	课程类别
	专业平台课程
	课程类型
	A类（理论）

	学    分
	3.5
	总 学 时
	56

	学时分配
	理论学时：  28

	实施场所
	多媒体教室
	授课方式
	混合式教学

	执笔人
	付淑文

	审核人（校内和合作企业审核人）
	郑爱博

	制订时间
	2023.02.05

	合作企业
	荣庆物流


二、课程概述

（一）课程定位
本课程是物流管理专业核心课程，专业必修课程。其功能是通过项目引导、工学结合方式、采取任务驱动、角色扮演等多种方法培养学生物流服务市场调研能力、物流服务营销能力、物流服务策略的筹划能力、分析和解决物流企业经营管理问题的能力。

（二）先修后续课程
本课程与前修课程物流基础、仓储管理、运输管理课程相衔接，共同培养分析问题和解决问题能力；与后续课程物流企业管理、物流综合实训相衔接，共同培养物流企业战略的思维能力、策略的筹划能力和创新、创业能力。

（三)设计思路

通过对本专业物流服务营销工作岗位分析，确定了课程的设计思路为：基于工作过程的课程开发理念为指导，突出物流岗位需要，着力于物流服务能力的培养，基于物流岗位中的营销这一典型工作任务的工作过程选取教学项目内容，从而将工作过程转化为学习过程，使学生的理论学习和能力培养融为一体，体现教学过程的实践性、开放性和职业性。
三、课程目标
（一）素质目标： 

通过物流服务营销，培养学生高度责任感、一丝不苟、热爱物流事业的工作态度，树立严谨的工作作风，良好的心理素质，为客户服务的观点，具有团队合作的精神；具备客户沟通能力及语言表达能力，具有创新意识、团队合作意识和安全意识。

（二）知识目标：
1.懂得物流服务营销的涵义、原则、特点等；

2.掌握物流营销流程；

3.了解物流营销市场分析的内容，熟悉物流营销市场分析报告的框架

4.熟悉物流营销市场调查的信息渠道，掌握物流营销市场环境调查的基本程序、基本方法和基本技术；

5.掌握物流营销市场环境分析的流程、分析内容、分析方法；

6.理解物流市场细分、物流目标客户选择及物流市场定位的理念和概念、依

据、原则，熟悉物流市场细分及物流目标客户选择的方法；

7.掌握物流市场细分、物流目标客户选择及物流企业市场定位的步骤；

8.了解物流服务项目的基本概念、特征；

9.熟悉物流服务项目的开发方式及程序；

10.理解物流服务项目的开发策略；

11.熟悉开发物流新客户的步骤与方法；

12.熟悉巩固物流老客户的流程与技巧；

13.掌握物流项目招投标的过程与标书的制作方法；

14.了解物流营销组合的发展脉络，理解物流营销组合的概念和内容；

15.熟悉物流服务产品、定价、分销、促销的内容、方法和策略；

16.了解物流服务生命周期理论，掌握物流服务生命各周期的营销策略；

17.熟悉物流客户服务质量管理的路程，掌握提高物流客户服务质量的方法；

18.掌握物流客户满意度的测评方法和测评步骤；

19.掌握物流客户关系管理的内容、步骤和技巧；

（三）能力目标： 

1.能根据调研的基本方法和程序调研当地某个物流企业的物流营销案例并

撰写分析报告；

2.能够明确调查问题、制定物流市场调查计划并组织实施物流营销市场环境

调研；

3.能够运用SWOT分析法分析当地某个物流企业，能够进行市场竞争分析；

4.能对物流市场进行细分、选择目标市场；做目标市场选择，主动寻找客户，

做出服务组合，服务客户；

5.能够运用物流企业市场定位确立的依据、步骤和策略进行物流企业市场定

位，撰写物流企业目标客户选择报告；

6.能够掌握物流服务项目的开发方式和程序；

    7. 能够灵活运用物流服务项目的开发策略并撰写物流服务项目开发策

划书；

    8.能够在调研的基础上撰写物流新客户开拓方案，并根据方案运用开拓物流

新客户的技巧实施新客户开拓；

9.能够在调研的基础上撰写物流老客户维护方案，并根据方案运用巩固物流老客户的技巧进行有效跟踪、投诉处理、客户关系维系，以巩固物流老客户；

10.能够设计一套富有吸引力的物流营销策略组合，并撰写物流服务项目营销策略组合策划报告；

11.能够运用物流客户满意度的测评方法和测评步骤，进行物流客户满意度测评；

12.能够进行物流客户关系管理技巧调查，并总结物流客户管理管理的共性技巧和个性技巧；

13.能够撰写物流客户满意度测评报告和物流客户关系管理技巧调查报告，并制作PPT演示。

四、课程内容 

	序号
	项目（模块）
	工作任务
	学时

	1
	认识物流物流营销
	组建团队，成立学习小组
	2

	
	
	1.1物流营销的概念、特征、作用与原则
	2

	
	
	1.2物流营销观念和理念的发展
	2

	
	
	1.3物流营销的流程
	2

	
	
	1.4物流营销人员应具备的基本素质
	2

	2
	物流营销市场分析
	2.1物流营销市场分析的信息管理
	4

	
	
	2.2物流营销的市场分析
	2

	3
	物流目标客户选择
	3.1物流市场细分
	2

	
	
	3.2物流目标市场选择
	2

	
	
	3.3物流市场定位
	2

	4
	物流服务项目开发
	4.1物流服务项目的开发流程
	2

	
	
	4.2物流服务项目的开发策略
	2

	5
	物流目标客户开发
	5.1开发物流新客户
	4

	
	
	5.2巩固物流老客户
	2

	
	
	5.3以投标方式获得物流客户
	2

	6
	物流营销策略制定
	6.1物流服务产品策略
	4

	
	
	6.2物流服务定价策略
	4

	
	
	6.3物流服务分销策略
	2

	
	
	6.4物流服务促销策略
	4

	7
	物流客户服务管理
	7.1物流客户服务质量管理
	2

	
	
	7.2物流客户满意度管理
	2

	
	
	7.3物流客户关系管理
	2


五、实训项目设计

	编号
	实训项目（任务）名称
	素质目标
	知识目标
	能力目标
	实施步骤
	可展示的结果或考核标准

	1
	调研物流营销案例
	通过物流服务营销，培养学生高度责任感、一丝不苟、热爱物流事业的工作态度，树立严谨的工作作风，良好的心理素质，为客户服务的观点，具有团队合作的精神；具备客户沟通能力及语言表达能力，具有创新意识、团队合作意识和安全意识。


	1. 简述物流营销的概念、核心术语、作用、原则、能够概括物流营销的基本特点。

2. 描述物流营销观念和物流营销理念的发展脉络。
3. 陈述物流营销的过程。
4. 列举物流营销人员应具备的综合素质和专业素质。
	1.能够根据调研的基本方法和程序，调研当地某个物流企业的物流营销案例。

2.能够从物流营销核心术语、物流营销观念和理念、物流营销流程等角度分析、评价物流营销案例，撰写分析报告。
3.能够在认识自身素质与物流营销人员素质差距的基础上，撰写个人物流营销素质分析报告。
	1.明确调查企业

2.背景资料收集
3.拟定调查提纲
4.进行沟通练习
5.组织实施调查
6.补充完善案例
7.分析点评案例
8.撰写调查报告
9.制作PPT
10.演示PPT
	PPT

	2
	物流市场调研计划、实施及报告
	通过物流服务营销，培养学生高度责任感、一丝不苟、热爱物流事业的工作态度，树立严谨的工作作风，良好的心理素质，为客户服务的观点，具有团队合作的精神；具备客户沟通能力及语言表达能力，具有创新意识、团队合作意识和安全意识。


	1. 简述物流营销市场营销活动与物流营销市场环境之间的辩证关系

2. 简述物流营销市场分析的内容，简述物流营销市场分析报告的框架
3. 列举物流营销市场调查的信息渠道，陈述物流营销市场环境调查的基本程序、基本方法和基本技术
4. 陈述物流营销市场环境分析的流程、内容、方法和物流营销市场预测的方法和流程。
	1. 能够围绕调查对象进行资料收集、利用信息渠道获取进一步的信息，并能够运用SPSS软件进行数据统计分析处理。

2. 能够明确调查问题、制定物流市场调查计划并组织实施物流营销市场环境调研。
3. 能够运用SWOT分析法分析当地某个物流企业或某类物流企业营销，能够运用物流营销市场预测的方法进行物流营销市场某方面的预测，能够进行市场竞争分析。
4. 能够撰写物流营销市场分析报告并制作PPT演示。
	1. 获取物流营销信息

2. 分析物流营销市场
3. 预测物流营销市场
4. 撰写物流营销市场分析报告
5. 制作PPT
6. 演示PPT
	PPT

	3
	物流目标客户选择
	通过物流服务营销，培养学生高度责任感、一丝不苟、热爱物流事业的工作态度，树立严谨的工作作风，良好的心理素质，为客户服务的观点，具有团队合作的精神；具备客户沟通能力及语言表达能力，具有创新意识、团队合作意识和安全意识。


	1. 简述物流市场细分、物流目标客户选择及物流市场定位的理念、概念、依据、原则，能够列举物流市场细分及物流目标客户选择的方法。

2. 描述物流营销市场战略的STP,能够描述物流企业目标市场选择的模式。
3. 陈述物流市场细分、物流目标客户选择及物流企业市场定位的步骤。
	1. 能够根据物流市场细分的依据、步骤和方法进行物流市场细分。

2. 能够按照物流目标市场选择的标准、方法和策略，进行物流目标市场选择。
3. 能够运用物流企业市场定位确立的依据、步骤和策略进行物流企业市场定位，撰写物流企业目标客户选择报告，并制作PPT演示。
	1. 进行市场调研

2. 进行市场细分
3. 选择目标市场
4. 进行市场定位
5. 选择目标客户
6. 撰写报告
7. 制作PPT
8. 演示PPT
	PPT

	4
	物流服务项目开发
	通过物流服务营销，培养学生高度责任感、一丝不苟、热爱物流事业的工作态度，树立严谨的工作作风，良好的心理素质，为客户服务的观点，具有团队合作的精神；具备客户沟通能力及语言表达能力，具有创新意识、团队合作意识和安全意识。


	1. 简述物流服务项目的基本概念、特征及开发的意义。

2. 列举物流服务项目的开发方式，能够描述物流服务项目的开发程序。
3. 概述物流服务项目的开发策略。
	1. 能够掌握物流服务项目的开发方式和程序，调研当地某个物流企业的物流服务项目案例或某类物流企业服务项目开发的具体案例。

2. 能够运用物流服务项目的开发策略，评析当地物流企业或某类物流企业的各种开发策略。
3. 能够撰写物流服务项目开发策划书并制作PPT演示。
	1. 调研成功开发的项目

2. 总结开发流程和策略
3. 通过市场调研确定新项目
4. 设计新项目
5. 撰写新项目策划报告
6. 制作PPT
7. 演示PPT
	PPT

	5
	物流目标客户开发
	通过物流服务营销，培养学生高度责任感、一丝不苟、热爱物流事业的工作态度，树立严谨的工作作风，良好的心理素质，为客户服务的观点，具有团队合作的精神；具备客户沟通能力及语言表达能力，具有创新意识、团队合作意识和安全意识。


	1. 陈述开发物流新客户的步骤与方法。
2. 描述巩固物流老客户的流程与技巧。
3. 概述物流项目招投标的过程与标书的制作方法。
	1. 能够在调研的基础上撰写物流新客户开拓方案，并根据方案，运用开拓物流新客户的技巧，实施新客户开拓。

2. 能够在调研的基础上撰写物流老客户维护方案，并根据方案，运用巩固物流老客户的技巧，进行有效跟踪、投诉处理、客户关系维系，以巩固物流老客户。
3. 恩能够顾熟练制作标书并进行投标。
	1. 明确目标客户

2. 明确潜在客户

3. 调查潜在客户

4. 筛选价值客户

5. 策划新客户开发方案

6. 策划老客户维护方案

7. 制作PPT并演示
	PPT

	6
	物流营销策略制定
	通过物流服务营销，培养学生高度责任感、一丝不苟、热爱物流事业的工作态度，树立严谨的工作作风，良好的心理素质，为客户服务的观点，具有团队合作的精神；具备客户沟通能力及语言表达能力，具有创新意识、团队合作意识和安全意识。


	1. 概述物流营销组合的发展脉络，描述物流营销组合的概念和内容，列举物流营销组合的限制条件。

2. 描述物流服务产品、物流服务定价、物流服务分销、物流服务撤销的内容、方法、策略。
3. 概述物流服务生命周期理论，列举物流服务生命个周期的营销策略。
	1.能够设计一套富有吸引力的营销策略组合，并撰写物流服务项目营销策略组合策划报告。
	1.调研现有物流服务项目的营销组合策略

2.分析比较现有物流服务项目的营销组合策略

3.分析比较新物流服务项目的特点

4.撰写物流营销策略组合设计策划书
	策划书

	7
	物流客户服务管理
	通过物流服务营销，培养学生高度责任感、一丝不苟、热爱物流事业的工作态度，树立严谨的工作作风，良好的心理素质，为客户服务的观点，具有团队合作的精神；具备客户沟通能力及语言表达能力，具有创新意识、团队合作意识和安全意识。


	1. 概述物流客户服务与物流营销及物流企业发展的关系。

2. 描述物流客户服务质量管理的流程，列举提高物流客户服务质量的方法。
3. 概述物流企业实施客户满意战略的意义，描述物流客户满意度的测评方法和测评步骤。
4. 陈述物流客户关系管理的内容、步骤和技巧。
	1.能够运用物流客户满意度的测评方法和测评步骤，进行物流客户满意度测评。

2.能够进行物流客户关系管理技巧调查，总结物流客户关系管理的共性技巧和个性技巧。

3.能够撰写物流客户满意测评报告和物流客户关系管理技巧调查报告，并制作PPT演示。
	1.明确测评对象

2.了解测评对象

3.分析原有测评标准

4.形成新的测评标准

5.设计测评调查问卷

6.按照流程组织测评

7.测评结果统计分析

8.撰写测评报告

9.制作PPT

10.演示PPT
	PPT


六、课程实施计划
	周次
	学时分配
	学习单元名称
	工作任务
	学习与考核内容
	课前讨论
	课后作业

	
	
	名称
	主题学习单元
	
	
	
	

	1
	2
	第一次课
	组建团队，成立学习小组
	组建团队，成立学习小组
	1. 学习总情境

2. 为什么需要物流营销？

3. 物流营销工作

4. 物流营销人员该具备的素质
	
	物流企业概况调研

	
	2
	一、认识物流物流营销
	1.1物流营销的概念、特征、作用与原则
	从物流营销核心术语角度对你所选定的物流企业进行分析。
	1. 物流营销概念

2. 物流营销基本术语

3. 物流营销基本特征

4. 物流营销的作用
	《天仙子送花让老顾客得到特殊关爱》案例分析
	市场调研及撰写分析报告。



	2
	2
	
	1.2物流营销观念和理念的发展
	从物流营销观念和理念角度对你所选定的物流企业进行分析。
	1. 生产观念

2. 产品观念

3. 推销观念

4. 市场营销观念

5. 社会营销观念


	《严师宝洁出高徒宝供》案例分析
	市场调研及撰写分析报告。
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	1.3物流营销的流程
	从物流营销流程角度对你所选定的物流企业进行分析。
	1. 发现市场机会的方法

2. 选择目标市场

3. 确定营销战略

4. 管理营销活动
	《东方海外的市场营销过程》案例分析
	市场调研及撰写分析报告。
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	二、物流营销市场分析
	2.1物流营销市场分析概述
	了解物流营销市场分的流程及方法
	1. 物流营销市场分析的过程

2. 物流营销市场分析内容

3. 物流营销市场环境的分析方法
	案例《经通快递公司中国市场营销环境分析和营销策略报告》案例分析
	物流营销市场分析各小组任务实施计划及分工安排
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	2.2物流客户分析
	消费者购买决策过程
	1. 消费者购买行为影响因素

2. 消费者购买决策过程
	你在购买快递服务时，会考虑哪些因素。
	按消费者购买决策过程，分析你上一次快递的经历。
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	2.3物流营销市场环境分析
	分析物流企业营销环境
	1. 企业微观营销环境

2. 企业宏观营销环境
	企业营销活动受到哪些环境因素影响。
	收集所分析物流企业的微观和宏观营销环境因素。
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	2.4应用SWOT分析法分析营销环境
	应用SWOT分析法分析营销环境
	1. SWOT内涵

2. SWOT实施步骤
	企业如何应对营销环境变化。
	应用SWOT分析法分析所选物流企业的营销环境并制定营销策略。
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	三、物流目标客户选择
	3.1物流市场细分
	按市场细分依据进行市场细分
	1. 物流市场细分的依据

2. 物流市场细分的方法

3. 物流市场细分的步骤
	《外资物流巨头加速细分中国市场》案例分析
	为迅达物流的快递市场和冷链物流市场进行市场细分。

	
	2
	
	3.2物流目标市场选择
	选择目标市场，确定服务对象
	1. 物流目标市场选择的标准

2. 物流目标市场选择的策略

3. 物流目标市场选择的方法

4. 物流目标市场选择的制约因素
	《中远物流的目标市场选择》案例分析
	为迅达物流的快递市场和冷链物流市场确定目标市场。
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	3.3物流市场定位
	物流市场定位
	1. 物流市场定位的方法

2. 物流市场定位的步骤

3. 物流市场定位的策略
	《德邦重新定位自己-做中国“精准物流领导者”》
	为迅达物流的快递市场和冷链物流市场进行市场定位。
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	四、物流服务项目开发
	4.1物流服务项目的开发流程
	制定物流服务项目开发流程
	1. 识别客户需求

2. 识别服务项目

3. 进行项目构思

4. 选定服务项目

5. 完善项目方案

6. 物流项目开发
	《联邦快递“隔夜送达”的物流服务项目设计》案例分析
	为迅达物流的物流项目编订项目开发计划
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	4.2物流服务项目的开发策略
	制定物流服务项目开发策略
	1. 物流服务项目设计的增值策略

2. 物流服务项目设计的方法策略

3. 物流服务项目开发的战略策略—“绿化”策略

4. 物流服务项目设计的路线策略
	《利和的增值服务》案例分析
	为迅达物流的物流项目制定开发策略
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	五、物流目标客户开发
	5.1开发物流新客户
	开发物流新客户
	1. 开发物流新客户的流程

2. 开发物流新客户的基本方法
	《销售高手密密麻麻的记事本》案例分析
	完成物流目标客户开发策划书
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	5.2开发物流新客户
	巩固物流新客户
	1. 巩固物流老客户的流程

2. 巩固物流老客户的基本方法
	《他如何能留住客户》案例分析
	巩固物流老客户方案

	
	2
	
	5.3以投标方式获得物流客户
	以投标方式获得物流客户
	1. 制作物流服务项目标书

2. 物流服务项目投标
	《兴华物流通过投标获得物流客户》
	制作物流服务项目标书
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	六、物流营销策略制定
	6.1物流服务产品策略-1
	制定物流服务产品策略—产品组合和包装策略
	1. 整体产品概念

2. 物流服务组合策略

3. 物流服务包装策略
	《中海物流和宅急送的产品策略组合》案例分析
	制定物流服务产品策划书-产品组合和包装

	
	2
	
	6.1物流服务产品策略-2
	制定物流服务产品策略-品牌策略和生命周期策略
	1. 物流服务品牌策略

2. 物流服务策略生命
	你熟悉的物流品牌有哪些？你能讲出他们的成功故事吗？
	制定物流服务产品策划书-产品品牌和生命周期
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	6.2物流服务定价策略—1
	制定物流服务定价策略-定价方法
	1. 物流服务定价程序

2. 物流服务定价方法
	《青岛海运价格出现“负运费”》
	制定物流服务产品价格策划书-定价方法

	
	2
	
	6.2物流服务定价策略—2
	制定物流服务定价策略-定价策略
	1. 物流服务定价策略


	竞争对手降价了，我们可以怎么应对?
	制定物流服务产品价格策划书-定价策略
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	6.3物流服务分销策略
	制定物流服务分销策略
	1. 物流服务分销渠道设计

2. 物流服务分销渠道管理
	《宅急送、宝供、顺丰和EMS的分销渠道比较》案例分析
	制定物流服务分销渠道策划书

	
	2
	
	6.4物流服务促销策略
	制定物流服务促销策略
	1.物流服务广告策略
	搜集三则物流服务广告
	制定物流服务广告策划书
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	6.4物流服务促销策略
	制定物流服务促销策略
	1.物流服务促销策略
	搜集一则物流服务促销案例
	制定物流服务促销策划书

	
	2
	
	6.4物流服务促销策略
	制定物流服务促销策略
	1.物流服务人员销售策略
	搜集一则物流服务人员推销案例
	制定物流服务人员销售策划书
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	6.4物流服务促销策略
	制定物流服务促销策略
	1.物流服务人员公关策略
	搜集一则物流服务公共案例
	制定物流服务人员公关策划书
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	七、物流客户服务管理
	7.1物流客户服务质量管理
	物流客户服务质量管理
	1. 物流客户服务质量管理的流程

2. 提高物流客户服务质量的方法


	《海尔“一流三网”同步模式实现与用户的零距离、质量零缺陷》案例分析
	搜集一则成功的物流客户服务质量管理案例
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	7.2物流客户满意度管理
	物流客户满意度管理
	1. 物流客户满意战略的实施

2. 物流客户满意度的测评方法

3. 物流客户满意度的测评步骤
	《日本大和运输公司令客户满意的物流战略》案例分析
	物流客户满意度测评报告

	
	2
	
	7.3物流客户关系管理
	物流客户关系管理
	1. 物流客户关系管理的内容

2. 物流客户关系管理的步骤

3. 物流客户关系管理的技巧
	《客户关系管理系统协助联邦快递成为客户的货运管家》案例分析
	搜集一则失败的物流客户关系管理案例
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	总复习


七、课程考核

总成绩为100分, 学生得分 = 参与度分数*参与度权重 + 得分分数*得分权重（参与度权重+得分权重=100%）

学生总得分：（完成的考核点个数/课程总考核点个数）*100*参与度权重+平均分*作业得分权重+平均分*随堂测验得分权重+参与度权重:50%

得分权重：50%，（作业权重15%，随堂测验15%，考试权重20% ）
八、课程实施条件

（一）教师教学条件：

教师应该熟练掌握市场物流营销理论与实践知识，并会熟练运用信息化手段，把课堂理论知识和课外实践活动有机结合起来。

（二）教学场所条件：

1.多媒体教学环境

2.校内实训基地以便学生进行实训演练

3.线上教学平台http://course.rzpt.cn/front/kcjs.php?course_id=1501
九、课程资源
（一）教材编写情况
《物流营销》高等教育出版社 
（2） 课程建设情况

http://course.rzpt.cn/front/kcjs.php?course_id=1501
10、 需要说明的其他问题

1.本课程根据教学目标要求对教材作了适当的取舍处理。在保证达到教学要求的前提下，对教学内容、次序和学时分配等，可根据具体需要做适当调整。

2.本课程在教学过程中会根据项目设置要求组织学生以小组形式进行观察、调查、讨论、分析，并对观察结果利用所学知识进行分析，要求最后形成书面总结报告上交，或制成PPT，进行交流。


13

