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来25个新客户，每收到一次顾客投诉，就意味着还有2名有同

感的顾客，只不过他们懒得说罢了，获得一个新顾客的成本

是保持一个满意顾客的成本的5倍。 满意的顾客可以改善经

营，而不满意的顾客则对经营不利顾客创造了销售量 顾客服

务作为一个竞争武器变的越来越重要，原因：一是客户期望

的不断提高，二是力量在逐渐消失。 二.物流客户服务 顾客

服务最终是由创造产品和服务向者提供更多便利性过程中所

有影响因素相互作用而决定 1.识别顾客 2.售前和售后服务 顾

客服务的事先要素是公司的有关政策或计划，事中要素是指

那些顾客服务变量，客户服务以事后要素一般是产品再使用

中的维护。 三.顾客服务需求： 服务细分的方法分三个阶段

：①站在顾客的角度识别客户服务的关键组成部分 ②列出服

务组成成分对于客户的相关重要性 ③根据服务偏好的相似性

划分客户“群” 1.识别客户服务的关键成分 2.确定运输要求

：①分析运输要求 ②运输模式 ③零担或整车装运 ④交货要求

3.选择承运人：①汽车承运人 ②航空承运人 ③铁路承运人 ④

多式联运承运人 当前以趋势是与承运人建立一个长期的合作

伙伴式的关系，建立长期关系是公司在选择它们的合作伙伴

的时候必须小心谨慎，一旦选定了合作伙伴并建立了关系，

完成了任务的工作量将实现最小化 四.物流服务营销目标 任

何物流管理的最终目的就是使顾客满意 1.顾客满意调研指标 

①确定导致顾客满意的关键绩效因素 ②评估公司的绩效及主



要竞争的绩效 ③判断轻重缓急，采取正确行动 ④控制全过程

2.让顾客定义“满意“ 顾客满意度调研的核心是确定产品的

服务在多大程度上满意了顾客的欲望和需求。 3. 如何提高顾

客满意度 调研的目标是是制订一个连续跟综顾客满意度，运

货商的绩效，服务机会框架，顾客满意度的测量在公司将继

续是需优先考虑的问题，而访问结果将是连续改进努力的关

键因素。 第四节 CIO物流整合营销 一.物流环境和前景的变化

企业是以顾客的满意为中心来优化他们的作业和管理，当然

降低成本仍然是相当重要的，但这不应该以牺牲顾客满意度

为代价，也就是说物流不再是一个企业的问题，而是关系到

整个价值链的范畴。 1.运输的孤岛 ERP就将金融，人力资源

，制造等整合统一管理 SCE将订单，仓储和运输管理系统整

合在一起 2.供应链在变化 3.留给我们制定计划的时间在缩短

，最好的方法就是即时计划和决策 4.运输可见性是够多的，

我们需要一种“特别的管理工具”来通知相关的当事人.
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