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4_BB_A3_E7_89_A9_E6_c31_37942.htm 一、应知目标考核题 

（一）单项选择题 1、 B 2、A 3、D 4、B 5、B 6、A （二）判

断题 1、对 2、对 3、错 4、对 5、对 6、对 7、对 8、对 9、对

10、错 （三）简答题 1、试简述物流客户服务基本内容的组

成要素及其作用。 （1）有顾客需要的商品即保证有货而不

缺货（备货保证） （2） 可以在顾客需要的时间内送达（输

送保证）。 （3）达到顾客要求的质量（品质保证）。 2、简

要说明物流客户服务标准。 3、如何理解企业“服务危机”

现象，请试着根据所学内容提出相应对策。 所谓“服务危机

”，是指在企业经营活动的过程中出现了一种消费者的信任

危机，这种危机极大地影响了企业市场的开拓和产品的销售

。 （1）短视的经营观念会导致“服务危机” （2）科技进步

会带来“服务危机” （3）客户期望值的增长会出现“服务

危机” 制定相应的服务战略 （1）增值为本战略 （2）关系至

上战略 (3)顾客满意战略 4、试简述4ps和4cs的区别。 4Ps理论

是传统市场营销策略的核心，包括了以下四个方面的内容。 

产品策略(Product)、价格策略(Price)、促销策略(Promotion) 

、渠道策略(Place) 4Cs,即顾客（Consumer）、成本（Cost）

、方便（Convenience）和沟通（Communication）。 4Cs理论

相对于4Ps理论更重视与消费者的沟通和个性化需求，但以消

费者需求导向作为核心的4Cs理论也有它的局限性： 其一，

顾客需求有个合理性问题。 其二，市场经济要求的是竞争导

向，中国的企业营销也已经转向了市场竞争导向阶段。 其三



，4Cs仍然没有体现既赢得客户，又长期地拥有客户的关系营

销思想，没有解决满足顾客需求的操作性问题，。 其四，被

动适应顾客需求的色彩较浓。 二、应会能力测试题 案例一 思

考题： 1、沃尔玛的经营优势何在？ 沃尔玛有优越的物流资

讯管理 2、沃尔玛如何将物流服务应用于市场营销？ 沃尔玛

的销售系统有助于公司分析市场的消费习惯。 3、沃尔玛应

如何进一步发挥其优势？ 沃尔玛还把其物流优势伸展至其他

零售领域，包括批发销售以及食品杂货店等。在先进的物流

资讯管理下，沃尔玛迅速扩张，其成本也不断下降。 案例二

1、结合课本内容，讲解友谊物流是如何进行客户服务的？ 

物流客户服务基本内容： （1）有顾客需要的商品即保证有

货而不缺货（备货保证） （2）可以在顾客需要的时间内送

达（输送保证）。 （3）达到顾客要求的质量（品质保证）

。 友谊物流的做法： A．改变作业时间 B．更改作业方式 C

．仓库重新布局 D．商品在库管理 E．流通加工 F．信息服务

G．退货整理 H．为客户提供个性化服务 2、为什么说友谊物

流已从“产品推销”发展到了“市场营销”阶段？ 因为物流

需求方的业务流程各不一样，物流、信息流是随价值流动的

，所以要求第三方物流服务应按照客户的业务流程来定制，

这也表明了物流服务理论从“产品推销”发展到了“市场营

销”阶段。 3、友谊物流的做法应当如何应用于其他企业？ 

一项独特的物流服务能给客户带来高效、可靠的物流支持，

而且使客户在市场中，具有特别的、不可模仿的竞争优势。

这也是友谊物流能够成功的最主要的原因。联合利华是友谊

物流的关键客户，他的独特服务是围绕联合利华的要求而作

的，因此对于第三方物流公司而言，加强重点客户管理也是
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