
物流客户服务
案例导入:令人惊叹的UPS 

想一想：
1作为物流领域的专业公司，UPS在客户关系管理方面是怎么做的，客户关系管理给UPS

带来的又是什么？ 
2UPS中国董事总经理陈学淳说：“……这种客户关系管理的思想，不是UPS靠买软件得
来得，是我们靠93年得历史沉淀和摸索得来得。”这句话对中国绝大多数企业来讲，
有何借鉴意义？ 

ups



1客户关系管理

11客户关系管理概述

CRM (Customer Relationship Management)

客户关系管理，是企业以客户关系为重点，通过开展
系统化的研究，不断改进与客户相关的全部业务流程，
使用先进的技术优化管理，提高客户满意度和忠诚度，
实现电子化自动化运营目标，提高企业的效率和效
益的过程。其内含是企业利用 IT技术和互联网技术实

现对客户的整合营销，是以客户为核心的企业营销的
技术实现 。

1定义



CRM本身是一种管理方法，它借助于信息技术，迅速地发展成为一个融合了多
种功能使用了多种渠道的组合软件。其主要范围包括销售自动化（SA,Sales 

Automation）客户服务与支持（CS&S,Customer Service and Support）和营销自
动化（MA,Marketing Automation）呼叫中心（CC,Call Center）等。 

2CRM的内容

(2)营销自动化 。营销活动管理营销百科全书网络营销日历日程表。

(1)销售自动化 。现场销售电话与网络销售客户管理佣金管理日历日程

表

(3)客户服务与支持。产品安装与支持服务合同管理求助电话管理投诉管

理和知识库日历日程表。

(4)商务智能 



• 3运用客户关系管理的成效
• 从理论上讲，企业实施以客户为中心的经营，运用客户关系管理系统地
有效地管理客户信息将会获得以下回报：

• （1）提高客户满意度和忠诚度，增加客户保持率；
• （2）识别利润贡献度高的客户并采取相应的策略，确保客户关系的可
持续性发展；

• （3）通过有效目标定位的市场营销活动降低营销成本；
• （4）引导潜在的消费者进入期望的销售渠道；
• （5）提供个性化的产品和服务来增加销售；
• （6）通过增加每一次销售的利润来实现更高的投资收益；
• （7）通过销售市场营销和客户服务活动的集成，优化业务流程，避免
多个不协调的客户接触点而产生的差错，降低费用，提高信誉；

• （8）利用客户喜欢的沟通渠道来加强对客户需求的了解并迅速做出反
应；

• （9）参照历史客户群沟通的记录及经验教训，同目前的客户进行沟通，
提高成功率；

• （10）根据客户关系管理历史绩效分析，评估未来的销售市场营销和客
户服务活动，使之更加有效等等。



12客户关系管理系统的演变过程

1第一阶段：早期开发的客户支持或销售团队自动化系统软件 

2 第二阶段：能满足多个业务部门的多功能系统软件

 第三阶段：网络系统软件 

90年代

演变

80年代

演变

网络时代
演变



2物流客户关系管理
21  物流客户关系管理概述 

两大支柱支撑CRM体系 。

1客户关系管理日益受到认同 。

2增加利润与提高客户价值并重 。

支柱一：是恰当的客户群分类 

支柱二：所有员工工作
标准化、程序化。 

建立客户数据库是前题



22物流客户关系管理的内容

1物流客户识别与管理：客户信息资料的收集整理与分类

分析交流与反馈服务管理时间管理。

2物流客户满意度管理：评价客户满意度确立以客户为中心

的理念提供个性化及时化服务增强客户体验重视客户关怀

物流服务客户的开发：建立良好的物流服务体系进行精确
的物流市场定位开展多样的物流服务促销活动。 

4巩固物流客户：建立物流服务品牌提高物流客户满意度

实施忠诚客户计划强化内部客户管理开发物流服务新产品 



1明确实施的必要性
2审查实施基础

制定实施目标
4梳理业务流程
5进行结构设计
6全面实施
7绩效评价

23物流企业运用CRM的步骤 



3物流客户服务中心
优质的客户服务三个要素：客户满意超值服务和客户忠诚。  

和谐双赢最
佳持久合作
关系 

起点：客户满意 终点：客户忠诚

超值服务



1物流客户服务中心的作用

1.订单处理
客户

接单

订单资料处理

订单资料输入

资料查核确认订单资料输入

库存分配

出库资料

出货物流作业

拣货

加工

分类

派车

客户服务
中心订单
管理

出货

退货处理

图3－1 订单处理作业程序



2出货流程的控制  

合格

来货验收

联系客户
服务中心

退回供应商

分仓位入库

接收客户服务中心已确认的定单

客户服务中心
1. 统计定单
2. 检查现有库存

客户服务中心通知配送公司，办理货物交接手续 客户服务中心联系客户，及时补货

图3－2 物流客户服务中心部分业务流程
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有
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41客户服务人员的培养 

1对客户服务人员的要求

•了解客户，能与客户成为伙伴，成为朋友。

•具有策略思考能力，不找借口，勇担责任。  

2客户服务人员的基本技能 

(1)客户的管理经营 

(2)团队领导能力 

(3)创意的判断能力 

(4)提案技巧 

(5)沟通技巧 

(6)财务管理 



42物流客户服务人员的工作描述物流客户服务中心的作用

①当客户要求得到信息和帮助时，为业务人员提供内部支持。
②负责与客户沟通，以确保各种物流活动得以顺利进行。 

③代表客户的利益。
④确保客户准时收到货物。 

⑤通知业务人员有关公司和客户之间交涉的所有问题。 

⑥处理客户投诉，努力促使公司进行调整。 

⑦提醒高层管理层，公司内部哪些地方已经引起客户不满，

并推荐问题的解决方案。
⑧帮助发现额外的机会。    



5物流客户关系管理具体业务动作
51运输业务服务 

1．运输在物流中的地位和功能
   （1）运输在物流中的地位 ：在物流体系的所有动态功能中，

运输功能是核心。 
  （2）运输的功能 ：①产品转移；②产品储存 

2、客户服务在运输行业具体业务运作
（1）运输部客户服务的主要职责

①服务可靠性 ②运送速度 ③服务频率 

④服务可得性 ⑤服务能力 



2客户服务在运输行业具体业务运作

（2）运输部客户服务人员的素质要求及考核办法

      ①运输部主管的素质要求：思想心理素质 业务素质优化的知识结构 

等。

       ②运输部主管的考核办法 ：评级量表法 
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