《物流客户服务》学习方案
结合高职教育改革实施方案，本课程以职业需求为导向，以实践能力培养为重点。结合课本项目任务为主体结构，以管理过程为主线，进行本学习方案设计。
1、 学情分析：
本课程为物流管理内容的重点课程，能让学生提升客户服务的=的认知与理解。同时，本课程学习的对象为高职学生，需要以就业为导向，强化实操能力教学，同时，结合大量的实际案例，让学生能在理论学习的基础上，对今后工作内容和工作环境有更深层次对了解和把握。
在上课前，对物流一班的学生进行了系统的调研，学生反馈希望听到老师讲课时，结合课本的基础上，进行深化拓展，告诉学生实际工作中可能遇到跟本学习内容有哪些实际的操作案例，强化学生的动手能力，能让学生提前适应工作的情况。
同时，对学生进行了分组，共分7个小组，每组4人，课前增加了案例小组汇报，也加强对课堂互动的考核，提升学生的积极性。
2、 学习进度安排：
本课程教学，严格按照教务安排开展进行，共计6个项目，18个任务，项目一 物流客户服务认知 ；项目二 物流客户开发与拜访；项目三 物流客户接待；项目四 物流客户投诉管理；项目五 物流客户关系维护；项目六 物流客户服务绩效评估
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3、 学习内容及学习方式：
《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。本课程通过对物流客户关系管理理论和实践的系统讲授，并结合实际案例，将客户管理的原理与企业的实践结合起来，突出企业经营管理与客户管理的作用，使学生全面了解客户管理的理论及方法，掌握客户管理的技巧并运用所学知识进行客户管理的策划，改善客户关系状况。
本课程学习方式要结合高职学生特色进行，以就业为导向，引入实践案例，让学生加强对物流客户的认知与了解。在每次课程上课前，提前布置让学生针对上节课学习内容的案例，进行小组分享，同时，鼓励其他同学积极提问题，加强互动交流，也进一步强化了学生对本知识对理解程度和掌握程度。
4、 学习重难点掌握：
本课程在实际教学中，结合本人十多年上市公司的管理工作经验，引入了大量的实操案例，一方面激发了学生的兴趣，第二方面也让学生深入领会到物流在实践过程中的应用，大量的物流客户服务工具如何更好的使用，从而强化了学生的动手操作能力，以期能够在毕业及就业。
[bookmark: _GoBack]同时，本课程还强化了对学生创新意识对培养，结合国家当下双创政策，激发学生对创新对领悟，强化学生对主动性，不断提升学生在未来工作中的创新意识和创新思维，为社会培养更多的有创新能力和实践能力的人才。       
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