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6_B5_81_E6_93_8D_E4_c31_37142.htm 第一章 序 随着物流大

潮在中国的不断冲击，越来越多的物流企业应运而生。物流

企业的不断增加也激活了物流行业人才的需求热潮，也应运

而生了物流师这个概念。很多人为了进入物流行业而选择了

物流师的培训班，希望借助一张证书打通物流行业的门栏。

我们在这里不想评判物流师的一纸证书是否有用，我们只知

道拥有物流师证书的人还需要有实践经验的结合才可以真正

成为一个物流人才。关于物流理论，书市上这种书籍随处可

见，但很少见到有关于实际经验的书籍，因此，本着这个目

的，才有了这本手册的产生。 本手册所要讲述的操作员，实

际上在某种以上就是物流师的一种实际变种，虽然不如物流

师来的大气，但确是物流行业中最最重要的人才。本手册协

作的基础，来源于笔者几年来的实践经验，以及在同三星电

子、LG电子等国际跨国企业的合作当中借鉴的先进国际物流

理念。碍于笔者的能力以及阅历，本书在某些方面必然会存

在很多瑕疵，也请各位尽量提出宝贵意见。 第二章 操作及操

作员 2.1、操作的描述 ● 狭义的概念：所谓操作就是操控运

输作业。亦即负责将客户委托的货物从客户指定的提货地点

按照最合理有效的方式运达客户指定的收货地点。在我们日

常的运作当中，我们通常将一次运输业务称之为一个承运过

程，那么操作就是贯穿整个承运过程的操控作业。这个操作

概念在目前的物流行业中是比较普遍的，而且还会继续存在

很多年。 ● 广义的概念：所谓操作就是操控信息作用于物流



服务。亦即通过收集、整理各种信息，指令、监督物流各环

节的运作流程，以满足客户的各种物流需求。这种操作的概

念已经不仅仅局限于某一次承运过程，也不仅仅局限于货物

本身的操控，它更加注重的是信息的操控，然后通过信息的

操作作用于货物的操控以及其他客户提出的需求。在今后很

长一段时间内，物流行业的发展趋势也是朝着这个趋势行进

的。 2.2 操作的意义 在现代物流企业里，我们必须明确一个

概念：操作是物流的核心。现代物流是信息化的物流已经是

大家的共识所在，而通过上述我们对于操作的描述，可以看

出操作实际上就是对信息的收集、整理、处理。如果我们把

物流行业看作是一台高速运转的计算机，那么操作就应该是

这台计算机的CPU。 我们在这里之所以要首先强调操作对于

物流企业的核心意义，一方面是提高大家对于操作的重视程

度，另一方面本文以下的内容也是基于这个核心意义而展开

论述的。 2.3 操作员 我们将完成操作的人分为两种：执行操

作的人我们称之为操作岗位人员；指挥操作的人我们称之为

操作员。 在操作流程里，操作员就是指令下达者，操作岗位

人员就是岗位执行者，在本书中我们要重点讲述的就是操作

员。 在我们的概念里，指挥者应该是这样的：他要有熟练的

业务知识；要有人心所向的魅力；还要有面对困难不急不躁

沉着应对的能力。我们将操作员定义为指挥者，那么操作员

理所当然也应该具有指挥者所应具有的素质。 可能有人会问

，如果操作员是指挥者，那么经理又是什么呢？我们套用将

军与统帅的概念来区分操作员和经理的区别。操作员相当于

将军，是临阵指挥者，经理是统帅，是全盘工作的指挥者。

操作员只管指挥打仗，不用管后勤不用管人事调配，不用管



业务谈判，而这些工作都是身为统帅的经理们应该去想去安

排的。 或者还有人会问，人心所向的魅力对于操作员有什么

必要呢？作为指挥打仗的将军，如果无法调动士兵的士气又

如何能够提高战斗力，如何能够打胜仗呢？同样，一个业务

再熟练的操作员，如果无法调动各操作岗位人员的积极性，

就无法提高整体操作能力，同样不可能取得成功。 另外，众

所周知，在物流操作中很容易会出现一些令人意想不到的情

况，比如天气变化、政策变化、意外事故等等，当碰到这种

情况的时候，作为操作员应该沉着应对，领导大家一起使问

题得到最有效地解决。 具有熟练业务知识的操作员是一个合

格的操作员，同时又具有人心所向魅力的操作员是一个好的

操作员，能做到不管操作中遇到任何情况都能沉着应对的操

作员是一个优秀的操作员。 第三章 操作员的知识层面 3.1掌

握委托单位的信息。委托单位是指，给物流公司下达取货指

令并最终同物流公司产生经济往来的各公司企业等。委托单

位信息包括： 3.1.1 委托单位在客户群体中的位置：亦即委托

单位在物流公司业务体系中所占比重的大小。这里要注意的

是如何判断比重的问题。判断一个客户在公司业务体系中的

位置，不单单是按照客户的业务量来衡量的。举个简单的例

子： 某物流公司有一个客户A，而A客户隶属于某一大型企

业B，A客户的业务量只占该物流公司业务量的三十分之一。

单从业务量而言，A客户在该物流公司的业务群体中只能处

在中下游。然而，从物流公司的整体运作角度看，A客户又

是该物流公司介入大型企业B其他物流项目的一个切入点，通

过对A客户的有效服务，有可能会引申出B企业其他部门的业

务。所以，从这个角度出发，A客户对于该物流公司又相当



重要。 因此，判断一个客户在公司业务体系中的位置，除了

要考虑业务量，还要考虑该客户的可扩展性和可扩展量等因

素。 对于一个操作员而言，清楚客户在公司客户群体中的位

置，就可以在操作中有针对性的进行轻重缓急的安排。
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