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，客户对供货时效要求也越来越高。时间就是金钱，时间就

是生命，既快又准的时效已成为物流人不断优化和追求的目

标和努力的方向，那么，我们如何优化和提高运输时效呢？ 

在物流服务KPI指标中，绝大部分企业都采用平均运输周期来

衡量物流服务时效的好坏，这样的衡量方法真的有效吗？客

户会满意吗？ 对某企业来说，平均运输时效从6天降低到4天

，已是非常不错的成绩，但询问客户后，客户还是对改进后

的时效不满意，为什么呢？因为客户关注的是每一单的时效

，客户会想起最长的时效8天，其肯定不会满意。 从以上的

案例可以看出，其存在的主要问题是送货过程的不稳定性，

即可靠性不够，虽说平均运输时效是4天，但客户印象最大的

是8天。所以我们在设定运输时效衡量指标的时候，要以客户

为导向，在关注平均指标的同时还是要关注指标的可靠性，

使订单尽可能的都在指标以内，而衡量送货时间是否可靠的

指标可用准时交货率来计算。 影响运输时效的因素 由于运输

的不可控性，影响运输时效的因素比较多，也难于防范，这

也就是为什么很多客户及物流企业对时效感到头痛的原因之

一，其涉及到人（搬运工、司机等）、车辆、货物、制度、

环境等多方面的因素，为了更好地找出影响运输时效的因素

和采取有针对性的解决措施，上面用鱼骨图的方法来进行影

响运输时效的因素分析。 运输时效的优化和提高 设立合理的

运输时效考核指标。客户对运输时效的一般要求不外乎两种



：缩短产品交货期和提高产品交货准时率，这也是运输时效

优化追求的目标。产品交货期能体现企业的运作水平好坏，

准时交货率能体现企业的诚信和竞争力。两个指标缺一不可

，而且此两指标互相依存互相冲突，符合悖反原理，延长产

品交货期可提高产品的准时交货率，缩短产品交货期则会增

加准时交货率的达标难度。因此，企业在考核运输时效的时

候一定要设立两个指标：平均运输周期（衡量产品交货期的

指标）和准时交货率（衡量产品交货是否可靠的指标），只

有在平均运输周期和准时交货率之间找到平衡，才能最终取

得客户的满意，增强企业的竞争力。我们在考察某物流公司

运输时效的服务水平时，也不能单纯的考察某一指标，而是

两个指标都要考察。举例来说，上海到北京，A物流公司的

准时交货率是100%，B物流公司的准时交货率是95%，难道就

能说A公司比B公司的运输时效水平好吗？其实不然，让我们

再看看A公司的平均运输周期为48小时，B公司的平均运输周

期为30小时，综合来看应是B公司的运作好于A公司的运作，

因为B公司的平均运输周期短，而且准时情况也比较好。 既

然考核运输时效的指标包括平均运输周期和准时交货率，那

么他们的指标设定为多少合适呢？是不是越高越好呢？大家

都知道，高服务是与高成本互相对应的，运输时效也不例外

。我们需要找到服务和成本的平衡点，使总成本最低。建议

此类指标设定的范围应参考行业内的标准和企业的实际运行

情况来设定，不要太高，也不要太低，略高于行业标准即可

，比如准时交货率一般可设定为95%，此时总成本最合适，

客户也能接受此服务水平。平均运输周期因不同的运输方式

会不一样，采取什么样的运输方式取决于企业的市场策略和



客户的需求。通常来讲，600公里以内比较适合公路运输，1

500公里以内比较适合铁路运输，1 500公里以上比较适合航空

运输。公路的平均运输周期可按40公里/小时来计算，比如上

海到北京，1 500公里，如走公路，平均运输周期可定为38小

时，铁路时效可把火车发运前等待时间（火车出发时间-发货

确认时间）、火车运行时间、提货时间和配送时间相加即可

得出铁路的平均运输周期，航空也可按如此操作，另外每一

个公司需要根据自己的企业特点和实际运作现状按照以上的

常规计算规则进行适当的修正，以较低的物流成本满足客户

的时效需求。 在进行运输时效优化分析的时候，首要的就是

要解决标准（平均运输周期）问题，只要标准没问题，其余

的就是运作问题啦。如标准制订的有问题，物流公司再怎么

努力也达不到，我们就需要考虑修改标准，举例来说，以上

海到乌鲁木齐的航空为例，假设航空时效是36小时，一般发

完货时间是晚上21：00，加36小时应是第三天9：00前送到不

算迟到，此时客户刚上班而且客户晚上又不收货，肯定就无

法做到36小时的指标，根据一般的运作规律，在第三天12

：00前送到应该属于正常合理时效，因此上海到乌鲁木齐的

航空时效就要从36小时调整到39小时才比较合理和可操作，

如物流公司在39小时以内还做不到，就是其运作问题，如航

空拉货没赶上航班，未及时配送等。解决了标准的问题就相

当于解决了平均运输周期问题，下面主要就是解决准时交货

率的问题。 运作问题优化和防范 人，是运输时效所有因素中

影响最大也是最关键的因素，要提高运输时效必须先从人的

因素着手。 派专人对准时交货率负责，发现问题，及时解决

。健全和完善全程信息跟踪系统与数据采集流程，做到信息



当天反馈、当天分析，对任何一票延迟的货物都要查出相应

的原因，如是不可抗力因素则只做记录不去关注，如属于相

关环节的问题，则需要跟进相关人员分析原因并提交改进措

施，直到问题最终落实解决。 加强对相关的人员时效方面的

培训和宣贯。通过迟到数据的分析，有相当一部分属于操作

人员对时效标准不熟悉导致，私自认为早一点晚一点无所谓

，只要客户不投诉就行，因此需要把时效方面的要求宣贯到

每一个人，让每一个人都明确时效的标准和注意事项，培训

内容可包括时效考核标准，时效计算方法，装运操作要求，

配送操作要求，信息反馈操作要求，异常问题处理操作要求

等。 领导、司机和相关操作人员要重视。时效运作好坏与承

运商相关人员重视程度有很大关系，只有重视，才会想很多

办法去解决。需要派懂业务的人来负责车辆的调度和计划，

如派多大体积的车辆，每车装几个点，车辆几点出发，各城

市的装货顺序如何？如何跟客户沟通，如何把握客户的真实

需求等，只有业务熟练才能很好地满足时效的需求。 100Test 

下载频道开通，各类考试题目直接下载。详细请访问

www.100test.com 


