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１．１影响重要性 物流咨询的项目是企业物流管理策略、物

流诊断与业务重组、物流中心规划设计、物流成本控制等，

对企业来说是十分重要的问题，因此咨询报告一旦被实施，

将对企业的运作产生重要的影响。这样，客观上企业对物流

咨询质量的期望是很高的，咨询服务的质量也是咨询公司赖

以生存的最重要的因素之一。 １．２知识性 物流咨询服务是

一种基于物流供应链理论、信息技术和网络技术、专业经验

的服务。它通过设定目标，收集分析数据，确定模型参数，

系统规划设计，项目执行等程序，帮助企业解决物流问题，

是知识高度密集的专业服务，需要从业人员有很高的专业素

质，因此可称其具有知识性。 １．３异质性 物流咨询服务提

供给不同的顾客，而顾客的需求、自身情况和经验又各不相

同，所以，每次咨询服务都是不一样的。这样，物流咨询服

务就有了异质性的特征。异质性的特征给物流咨询服务的过

程带来了相当的困难。咨询人员必须首先了解客户的独特需

求、其行业的特殊情况及客户的工作能力，做好调查研究的

工作，才能进一步提供服务。 １．４客户参与性 物流咨询项

目的开展，依赖客户企业的人员与咨询人员的相互作用。在

项目开始前要与客户企业的相关人员接触交流，以理解客户

的需求；在项目开展过程中，企业的人员要向咨询人员反映

情况；咨询报告完成后，报告中的建议要由客户来协助实施

。因此，咨询服务的质量也与客户配合的好坏有着密不可分



的关系。 ２ 物流咨询服务质量评价的内容 一般来说，客户可

以通过以下五个维度来评价一项服务的质量： （１）可靠性

：指可靠和精确地完成所承诺的服务的能力。 （２）响应性

：指帮助顾客并迅速提供服务的愿望。 （３）保证性：指服

务员工所具有的知识、礼节及激发客户信任和信心的能力。 

（４）移情性：指设身处地为顾客着想的能力和愿望。 （５

）有形性：指有形的设施、设备、人员和书面材料的外表等

。 对物流咨询服务来说，这五个维度指以下的具体内容： （

１）可靠性是咨询公司能够在规定的时限内可靠地完成咨询

服务，服务中所涉及的原理，数据，计算，模拟，实施等没

有错误，能帮助客户达到目的。 （２）响应性是指咨询公司

的员工愿意帮助顾客解决实际中新出现的问题，并以尽量迅

速有效的方式提供咨询服务。 （３）保证性指咨询公司的员

工具有丰富的物流专业理论知识和实践经验，具有相当高的

思维水平和教育背景，充满自信，让企业可以信赖，并能严

格保守企业的相关机密。 〔４）移情性指咨询公司的员工能

够深入所服务的企业，站在企业决策者的立场思考问题，提

出最适合企业自身情况的物流解决方案。 （５）有形性指虽

然咨询服务具有无形性的特征，但服务中的一些元素应当是

有形的，例如物流解决方案明显的效果，服务中利用的各种

现代化的信息技术，咨询人员具有亲切的形象和优良的沟通

能力等。 ３ 物流咨询服务质量提高的途径 从以上物流咨询服

务的特点和对服务质量的分析可以看出，提高咨询服务质量

是一项综合性的工作，应该分别制定中长期和短期的策略。 

３．１提高咨询服务质量的中长期策略 （１）物流咨询公司

管理层应视提高服务质量为其中心任务之一。优秀的物流咨



询公司管理者首先应认识到高质量的服务是其最重要的竞争

优势，在企业的价值观中将客户放在中心的位置，清楚地表

达为客户提供最优秀服务的理念，并且经常向自己的员工传

达此要求。 优秀的咨询公司领导还应身体力行地实施服务的

理念。他们应合理设计公司的结构，使它贴近客户，以咨询

项目为中心、扁平化：他们还应挑选优秀的人才，提倡团队

精神，树立高质量服务的企业文化；他们应持续投资于新服

务技术的开发，用最新的科技成果服务于客户。 （２）物流

咨询公司应建立合理的人力资源开发计划来保证服务质量。

对物流咨询公司来说，优秀的专业咨询人才是最大的财富和

资本，是服务可靠性和保证性的基础。怎样挑选、训练、激

励和留住人才是每一个物流咨询公司的长期的挑战。以下是

若干可以被采用的方法： ａ、在人才市场上争夺最优秀的人

才。咨询公司可以到顶尖的大学宣传以招聘毕业生，或者投

入足够的人力和物力，开发、使用先进的测试方法来筛选有

潜质的申请者，或努力在行业中成为最受欢迎的雇主之一。 

ｂ、给员工以优秀的培训和个人发展机会。培训可以包括工

作方法的指导，管理技巧、最新信息技术的讲座，咨询项目

相关知识的强化等。个人发展机会可以是员工与公司共同发

展的前景、详细的包括技能和责任描述的职业发展阶梯计划

等。 ｃ、为员工提供愉快的工作环境和有力的后勤支持。物

流咨询师都是受过良好教育的专业人员，因此咨询公司的工

作氛围应是充满人情味，但又不失挑战性。而及时周到的后

勤保障是对咨询师艰苦工作的有力支持。 ｄ、给员工以公平

的待遇和利润分享的机会。公平的待遇既可以鼓励内部公平

竞争，又可帮助咨询师确认自己的成绩和价值，进一步集中



精力于客户服务；而给予咨询师分享公司利润的机会，则会

有利于增加咨询师的认同感，提高他们对咨询企业的忠诚度

和满意度。 ３物流咨询公司应建立自己的知识数据库，软件

工具库。物流咨询公司是知识型组织，其提供的服务是专业

化和知识密集的。每一个咨询项目都需要大量的数据，通过

专业软件分析运算实施，并结合咨询师的专业经验来完成。

良好的数据库和软件库可以为咨询师提供强有力的工具和保

障，大大提高其工作的效率和质量。而将本公司成功或失败

的案例积累在知识数据库中，可以为未来相似的工作提供参

考和借鉴。知识就是力量，利用知识数据库和软件工具库分

享知识和经验就是在团队中传递力量。 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 


