
第五章 物流与顾客服务

第一节物流与市场营销

第二节顾客服务的内容

第三节顾客服务与顾客维持

第四节物流服务设计

第五节服务标准
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宝供案例

– 宝洁先后与广州的两家国有大型储运公司合作，委托
把产品发往全国各主要城市与销售网点，但“蜜月”仅
两个月就宣布分手。原因：官僚主义、管理混乱、服
务质量差，常常误时误点，破损率居高不下。

– 可贵的第一次。整整一车皮的货发往上海，从来没哪
家公司要托运那么多的货，时间、破损率要求都是相
当苛刻的。当宝洁的货送到仓库后他们“好像是在照料
一个婴儿，呵护备至”。刘武去上海现场督战，同时考
虑物流的各个环节，能有最直接的感觉与印象，以保
证以后业务的质量、管理和具体操作。

– 这一次运货，宝洁公司相当满意。带来了更多的订单
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５.１物流与市场营销

通过案例学习物流在
市场营销中的重要地
位与作用

理解顾客服务的与物
流的关系

森林 供应商 宜家 商场

原料 产品

运输公司
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从两条财经新闻谈起

Ø凯玛特（Kmart）申请破产
美零售巨人要倒下

——人民网 2002年1月24日

Ø<财富>公布全球五百强沃尔
玛拔头筹

——大洋网 2002年7月8日
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凯玛特（Kmart）申请破产
美零售巨人要倒下
Ø2002年1月22日，凯玛特在芝
加哥向伊利诺伊北区破产法
院申请了破产保护，所列资
产近163亿美元、债务约103
亿美元，创下了美国历史上
最大的零售业破产案。
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<财富>公布全球五百强 沃尔
玛拔头筹

Ø 美国《财富》杂志根据全球各大企业在
2001年度公布的营业数字排出了最新的
全球五百强名单，并在昨天(7.7)公布了
这份名单。

Ø 在这份名单上，美国的连锁超市集团沃
尔玛，以2198亿美金的营业收入，在名
单上独占鳌头；排名第二的是去年的第
一名埃克森石油集团，第三则是通用汽

车公司。
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1897年，塞巴斯蒂安·克雷斯吉和约翰·麦克罗瑞
在底特律和孟菲斯创办了“五分一毛”杂货店。
1899年，两合伙人分家，克雷斯吉办起了克雷
斯吉公司，从此一路发展成为美国最大的零售
商之一。1962年，克雷斯吉公司开办了第一家
凯马特折扣商店，1977年正式更名为凯马特公
司。
在1979年，Kmart是零售业的霸主。他拥有1891
家店面，平均每家每年有725万美元的收入。

凯玛特
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沃尔玛

Ø 1962年由山姆·沃尔顿（ SAM WALTON）在阿肯色州创建

Ø 1979年，沃尔玛只有229家店面，平均收入只有凯玛的一半，不过是
南方一个小零售商。

Ø 1989年他的税前销售额接近Kmart的两倍，股东权益回报率达32%，
市场价值比其账面价值多至少十倍。

Ø 日前《财富》杂志公布全球500强，零售业巨子沃尔玛连锁店终于将
埃克森·美孚石油公司拉下马，以2198.1亿美元的营收总额登上了美

国乃至世界企业的第一把交椅。
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思考一个问题

Ø 沃尔玛如何从阿肯色州本顿维尔镇的一家
小商店发展成为全球知名的零售业巨头？
新经济时代，以传统的零售经营为主的沃
尔玛究竟依靠什么力量来取得如此辉煌的
业绩？

Ø 《财富》杂志记者不无惊叹地写道：“一
个卖廉价衬衫和鱼竿的摊贩怎么会成为美
国最有实力的公司呢？”

思考思考
问题问题
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一些解释

Ø 创建人山姆·沃尔顿的管理天赋——是他激
励了他的员工，并且塑造了优质的服务文
化。（在正门欢迎顾客，充分放权给员工各
自管理业务的一部分以此激励他们） 。

Ø 经营战略：天天底价（EDLP）
– 给顾客提供了更好的选择并且节约了企业交易
和广告费用。

– 稳定的价格使得销售更具可预测性，因此减少
了缺货和过度库存的情况。

– 每天的低价格吸引了大量的顾客，提高了销售
收益
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• 但是，以上的解释仅仅是
重新定义了原问题：为什
么WAL-MART能够不断地
建立大型的商店？为什么
WAL-MART 能拥有如此
低的成本结构足以支持它
的天天低价？除了SAM 
WALTON本人的魅力个性
以外，是什么使得公司能
够继续发展？

还有其他解释吗还有其他解释吗
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更深层次的解释

Stalk et al （BCG）认为Wal-
Mart在战略上与创新：
采取了一种基于能力的竞争
战略 (competitive based 
on capabilities)
竞争能力来自于其对业务流
程(Business Process)尤其是
物流与供应链管理的创新。

Stalk et al （BCG）认为Wal-
Mart在战略上与创新：
采取了一种基于能力的竞争
战略 (competitive based 
on capabilities)
竞争能力来自于其对业务流
程(Business Process)尤其是
物流与供应链管理的创新。
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个人和群体通过创造并同他人交换产品和价值，
以满足需求和欲望的一种社会和管理过程。
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需要 Need

需要

一种活动

一种物

一种活动

一种物

与生俱来的
是营销活动的出发点

满足需要的方式
可以是物，或一种活动方式

有购买力来获得满足
需要的物或活动方式

欲望Want

需求Demand
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整体性的营销努力

促销 PromotionPlace 渠道

营销组合Marketing Mix

目标市场
Target Market

产品 Product 价格 Price

营销组合包含四个营销工具，即称为：4Ps

物流也是营销中的
重要内容
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那么谁是顾客？应该如何对待顾客？
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是因为企业拥有了顾客！

要通过物流核心竞争力来拥有顾客

企业为
什么可
以生存？

企业为
什么可
以发展？

问

题

的

提

出
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品質 服務
更多選擇

新鮮
降低價錢

附加價值

顧客的期望
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Right timeRight time

Right placeRight place

Right costRight costRight quantityRight quantity

Right qualityRight quality

  S C MS C M
  E R PE R P
  C R MC R M
  J I TJ I T

物流服务的目标
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５.２物流服务的内容

可以根据企业发展的不同
阶段决定物流服务策略

可以为企业确定服务策略
中的服务内容

完美服务

增值服务

基本服务
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为哪些顾客服
务？

为哪些顾客服为哪些顾客服
务？务？

还是针对不同的顾客提供不一样的服
务？

还是针对不同的顾客提供不一样的服还是针对不同的顾客提供不一样的服
务务？

是否向所有的顾
客提供一样的服

务？

是否向所有的顾是否向所有的顾
客提供一样的服客提供一样的服

务？务？
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完美
服务

增值服务

基本服务

指向所有的顾客提供的最低服务水准。
一旦接受了订货，连锁企业有义务按照
基本服务的承诺向各个顾客服务。

作业绩效

可得性
可靠性

缺货频率

供应比率

订货完成时间

作业完成
时间

递送的一
致性

作业的灵
活性

作业故障
与恢复
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完美
服务

增值服务

基本服务

增值服务是指在基本服务的基础上为特定顾客提供的的额外
服务。它是独特或特别的活动，它建立在基本服务的基础上，只
有先满足了基本服务才会考虑增值服务。

ＵＰＳ 某运输公司

存货管理

订货处理

开票

回收商品处理

PDF 文件使用 "pdfFactory Pro" 试用版本创建           www.fineprint.com.cn

http://www.fineprint.com.cn


完美
服务

增值服务

基本服务

零缺陷服务又称为完美订货。它是物流质
量的最高标准，就是从订货开始正确地做
每一件事。从收到订单到交付货物的各个
方面，连同开票，都没有一点错误。
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０缺陷服

务的目的
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许多企业的满意许多企业的满意
度达到度达到90%90%，但，但
实际实际 再次购买再次购买
的只有的只有30%30%——
40%40%。。

顾客忠诚度提高顾客忠诚度提高
5%5%，企业的利，企业的利
润就润就 可能增加可能增加
25%25%——85%85%。

满意度能带来满意度能带来
忠诚度吗？忠诚度吗？
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５.３顾客服务与顾客维持

物流增值

核心

质量质量
商品特性
技术

耐用性等

售后服务

递送提前时间
灵活性

递送的可靠性
一致性

专门的接洽部门
贸易的难易程度
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５.４物流服务的设计

能够根据顾客需求识别
的基本理论，调研顾客
的物流服务需求

能够运用服务与成本效
率的理论对企业的物流
服务战略进行选择和判
断

能够针对商品不同生命
阶段制定不同的服务策
略

服务的成本
效益分析

物流服务战
略的规划

顾客驱动
的物流系统

商品不同生命期

的物流服务策略
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设计物流服务系统设计物流服务系统

识别顾客需求识别顾客需求

定义顾客服
务目标

定义顾客服
务目标

顾客驱动
的物流系统
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给要素分给要素分
配权重配权重

识别顾客群相识别顾客群相

似的似的服务需求

定义顾客服
务目标

设计物流服务系统

从顾客的角度识别从顾客的角度识别
顾客服务要素

识别顾客需求

顾客驱动
的物流系统
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物流服务水平

成
本

(

元)

服务的成本
效益分析
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服务的成本
效益分析
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物流服务战
略的规划
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顧客類別

品項類別

顧客/品項銷售作業剖析範例

A

B

C

物流服务战
略的规划
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提高可得性

重新评价

降低成本

ＪＩＴ递送

ＳＫＵ周转率

高

低

低 高 利润贡献

物流服务战
略的规划
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CAD/CAM/CAE发 展

重新评价

关 键 发 展

维 持

商

品

Ａ

Ｂ

Ｃ

门 店 Ａ Ｂ Ｃ

物流服务战
略的规划
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物流服务战
略的规划
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衰退

成长

引入

成熟

时间

销售

商品不同生命期

的物流服务策略
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新品的引人需要
高水准购物流活
动和灵活性，以
适应销售量的迅
速变化

生命周期的成
长阶段和饱和
成熟阶段中，
重点就会转移
到服务与成本

的合理化上

衰退阶段，需
要对物流活动
进行定位，使
风险处于最低
限度

商品各生命阶段的物流策略

商品不同生命期

的物流服务策略
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５.５ 物流服务标准

作业完成时间作业完成时间 存货的可得性存货的可得性

递送频率递送频率 作业完成时间作业完成时间作业完成时间作业完成时间 作业完成时间作业完成时间

订货便利性订货便利性订货量的约束订货量的约束

递送可靠性 文件质量 投诉过程 订货完成率

作业完成时间作业完成时间 技术支持技术支持
订货信息订货信息
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