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6_B5_81_E4_BC_81_E4_c31_37423.htm 一、物流服务含义 1.物

流服务 物流服务的定义是随企业而变化的，不同的企业对物

流服务这一概念往往有不同的理解，例如供应商和他的顾客

对物流服务的理解就有很大的不同。一般说来，可以理解为

衡量物流系统为某种商品或服务创造时间和空间效用的好坏

的尺度，这包括从接收顾客订单开始到商品送到顾客手中为

止而发生的所有服务活动。 物流服务的一种定义是：物流服

务是发生在买方、卖方的一个过程，这个过程使交易中的产

品或服务实现增值。这种发生在交易过程中的增值，对单次

交易来说是短期的，当各方形成较为稳定的合同关系时，增

值则是长期持久的。同时，这种增值意味着通过交易，各方

都得到了价值的增加。因而，从过程管理的观点看，物流服

务是通过节省成本费用为供应链提供重要的附加价值的过程

。 成功的市场营销要求不断争取到顾客并留住他们，从而实

现企业长期盈利和获得投资回报的目标。然而，许多企业仅

仅注重赢得新顾客，片面地通过产品、价格、促销等要素来

创造需求，忽视了市场组合中的地点要素以及与之相联系的

物流服务。物流服务对市场需求有重要的影响，它决定着企

业能否留住顾客。企业以盈利为目标，但在获得盈利之前，

企业必须确定服务策略和计划方案以满足顾客的需要，并且

以节省费用的方式来实现。 2.物流服务的本质 物流服务的本

质是满足顾客的需求，包括：有顾客需要的商品(保证有货)

；可以在顾客需要的时间内送达(保证送到)；达到顾客要求



的质量(保证质量)。 二、影响物流服务的因素 从企业整体的

角度看，物流服务可视为市场战略的一个基本组成部分。市

场营销通常描述为四个要素(4P)的组合，其中地点要素最直

接地代表了物品的分销运送。影响物流服务的因素有以下几

个。 1.缺货水平：即对企业产品可供性的衡量尺度。对每一

次缺货情况要根据具体产品和顾客作完备记录，以便发现潜

在的问题。当缺货发生时，企业要为顾客提供合适的替代产

品，或尽可能地从其他地方调运，或向顾客承诺一旦有货立

即安排运送，目的在于尽可能保持顾客的忠诚度，留住顾客

。 2.订货信息：向顾客快速准确地提供所购商品的库存信息

、预计的运送日期。对顾客的购买需求，企业有时难以一次

完全满足，这种订单需通过延期订货、分批运送来完成。延

期订货发生的次数及相应的订货周期是评估物流系统运作优

劣的重要指标。延期订货处理不当则容易造成失销，对此，

企业要给以高度重视。 3.信息的准确性：顾客不仅希望快速

获得广泛的数据信息，同时也要求这些关于订货和库存的信

息是准确无误的。企业对不准确的数据应当注明并尽快更正

，对经常发生的信息失真要特别关注并努力改进。 4.订货周

期的稳定性：订货周期是从顾客下订单到收货为止所跨越的

时间，包括下订单，订单汇总与处理，货物拣选、包装与配

送。顾客往往更加关心订货周期的稳定性而非绝对的天数。

当然，随着对时间竞争的日益关注，企业亦越发重视缩短整

个订货周期。 5.特殊货运：有些订单的送货不能通过常规的

运送体系来进行，而要借助特殊的货运方式。例如，有的货

物需快速运送或需要特殊的运送条件。企业提供特殊货运的

成本要高于正常运送方式，但失去顾客的代价可能更加高昂



。 6.交叉多点运输：企业为避免失销，有时需要从多个生产

点或配送中心向顾客运送货物，这也是应对延期订货的策略

之一。 7.订货的便利性：指顾客下订单的便利程度。顾客总

是喜欢同便利和友好的卖方打交道。如果单据格式不正规、

用语含糊不清，或在电话中等待过久，顾客都有可能产生不

满，从而影响顾客与企业的关系。对于这方面可能存在的问

题，企业可以通过与顾客的直接交谈来获悉，并要予以详细

记录和改进。 8.替代产品：顾客所订购的某种产品暂时缺货

时，不同规格的同种产品或者其他品牌的类似产品可能也能

够满足顾客的需要，这种情况在现实中时有发生。如果一种

产品当前可供率为70%，该企业还生产一种替代产品，其当

前可供率也为70%，则该产品的供应率就可提升至91%；类似

地，如果存在两种可被顾客广泛接受的替代产品，其可供率

可达97%。可见，为顾客提供可接受的替代产品可以大大提

升企业的服务水平。企业在制定产品替代策略时要广泛征求

顾客的意见，并及时将有关的政策和信息通知顾客。在有必

要向顾客提供替代产品时，应征询顾客的意见并取得其认可

。 三、物流服务中的问题及对策 企业要确立优良的物流服务

水平，保持竞争优势，必须注意以下问题。 1.物流服务水平

的规定 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，以至使企

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。如果他们无节制地要求多批次、小批量

配送，或进行多批次库存补充，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，进行物流服务决策。 2.物流服务水平差异
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