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物流服务是物流成本的一项内涵 日本与欧美各国不同，认为

服务就是白白奉献。最近由于物流环境发生了变化，关于物

流服务的观念也在发生着变化。也就是认为对于物流服务来

说市场机制和价格机制也在发挥作用。所谓市场机制和价格

机制发挥作用，在某种意义上可以说是指物流服务的价值由

供求关系决定，是物流成本的一项内涵。特别是在现在普遍

要求对例外运输、紧急运输等非常规运输的成本负担实际标

准化。物主、流通业者、物流业者和消费者必须对此认真加

以考虑。通产省公布的《物流成本计算实用手册》（通商产

业调查会，1992年）列出了不同运输条件下的不同成本计算

方法，明确了不同行业的标准运输成本和非常规运输成本，

用以推动成本负担的标准化。 1.1对物流服务必须重新评价 完

全可以说现在已进入高水平服务而需要高成本的时代.对于企

业,由于物流环境的变化，如何重新评价物流服务水平，已成

为需要研究解决的重大问题。 物流服务的问题已经不是一时

的、一次性的问题，是需要长期地、认真地研究解决的问题

。对于物流服务进行重新评价，已不可回避。 近几年对多品

种、小批量配送和多批次、小批量配送的做法虽有些不同意

见，作者认为只要社会经济结构不发生变化，以之为背景的

多品种、小批量物流必将继续下去。也许会出现一时的下降

，那也不过是为即将到来的阶段准备。从长远看，为追求一

般层次的和更高层次的满足，多品种化将是进一步发展。 1.2



在销售竞争上，物流服务将具有更重要的意义 关于物流服务

的难度，以前和现在有很大的不同，将来的难度会更大。 作

者认为在物流中，最为重要的是如何决定恰当的物流服务水

平。物流服务水平要能由于企业规模的不同而有所不同，但

我们认为物流服务水平应由决策层决定。 2物流服务的重要

性 为什么物流服务如此重要呢？ (1)关于物流服务，以前没有

应用市场概念。1973年石油危机以后，在销售政策上物流开

始占据重要位置，作为销售战略的一环，在企业经营上，成

为必须解决的战略性课题。 (2)物流服务水平不同，物流的形

式必将随之发生变化，物流服务水平是构筑物流系统的前提

条件。企业要决定恰当的物流服务水平，这实现其水平而建

立的物流服务系统，必须在整个公司统一思想取得共识。可

以说："一切都应以物流为先导。" (3)物流在降低成本方面起

着重要的作用，而降低物流成本必须在一定服务水平的前提

下考虑，从这个意义上说，物流服务水平，是降低物流成本

的依据。 (4)物流服务起着连结厂家、批发商和零售商的纽带

作用。 3物流服务中的问题及对策 这样很难保持竞争优势。

今后，企业要想确立一种物流服务水平，保持竞争优势，必

须注意以下各点： (1)只是把物流服务水平看作是一种销售竞

争手段而不做出清晰的规定。批发商和零售商的要求必将升

级，以至企业无法应付。现在，批发商或零售商或是由于销

售情况不稳定或是由于没有存放货物的地方，或是为了避免

商品过时，都在极力减少库存。如果他无节制地要求多批次

、小批量配关，或进行多批次地库存补充，物流工作量将大

大增加，物流成本必然提高。 为防止这种服务水平的升级，

必须建立新的物流服务，机制，提出物流服务决策。 (2)许多



企业还在用同一水平的物流服务，对待不同的顾客或不同的

商品。企业应把物流服务当作是有限的经营资源，在决定分

配时，要调查顾客的需求根据对公司销售贡献的大小（即购

买公司商品的多少-译者）将顾客分成不同层次，按顾客的不

同层次，决定不同的服务和不同的服务水平。 商品也有增长

率高、市场份额大和增长率低、市场份额小的不同，根据商

品的不同情况，从战略的角度出发提供物流服务也是很重要

的。如上所述，将物流服务水平作为销售战略的一环来考虑

是关键。 (3)物流部门应定期对物流服务进行评估。检查销售

部门或顾客有没有索赔、有没有语配、晚配、事故、破损等

等。通过征求顾客意见等办法了解服务水平是否已经达到标

准；成本的合理化达到何种程度，是否有更合理的办法等等

。 (4)物流服务水平依据市场形势、竞争对手情况、商品特性

和季节等时时刻刻都有变化。物流部门应有掌握这种变化的

情报系统。据说在美国物流服务包括在对顾客的服务之中，

负责这方面工作的部门和系统十分完备，日本现在也已具备

条件建立提高物流服务质量，向顾客提供满意的物流服务的

管理机构和负责体制。 (5)销售部门大多认为为了扩大销售，

应该无限制地接受顾客对于物流的要求。这是物流系统无法

承受的，应该形成一种从盈亏的角度考虑是否合算的氛围。

(6)物流服务水平在不断变化。作者以为作为物流服务来说，

今后提供新信息的服务将日益重要。过去主要是提供交货日

期、库存、再进货、到货日期、脱销等情况和运输中的商品

信息与追踪信息，今后为适应特约商店、零售商店简化业务

手续的需要，提供传票样式的统一商品接收总计表待信息服

务将更为重要。 (7)现在的物流服务要放在社会系统的大范围



内来处理。企业需要认真考虑环保、节能、节约资源及至废

弃物回收等问题。目前已经到了企业要认真进行废弃物回收

服务，而不能再将旧电视机和使用过的瓶罐等废弃物作为普

通废弃物交给政府来处理的时候了。为减少交通混乱、道路

拥挤等交通公害，厂家冲破互相竞争的壁垒，推进共同配送

的日子也即将到来。 (8)物流服务将作业社会系统的一环受到

人们的评判。那么，物流服务要素及水平应当怎样确定呢？

物流服务是向顾客服务的重要要素，是与顾客进行交易的条

件之一。如何确定物流服务水平，在销售战略上具有着重要

意义。因此，物流服务水平的确定应属于企业的重要决策。
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