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前言

　　物流管理是一门新兴的边缘学科，而且处于快速发展阶段，因此教材编写也应紧跟这种发展步伐
，具有先进性才有指导意义。
初版至今，物流领域出现了一些新的发展动态，同时，学术界也形成一些共识性的新的研究成果。
因此，非常有必要及时吸收理论与实践领域的最新成果，与时俱进，丰富教材内容。
　　本书自2004年5月出版以来，由于其系统性强、兼顾理论与实践，被众多学校的师生所接受，先后
印刷8次，总印量达25000余册，作为编者我们深感欣慰。
根据近几年物流管理学术研究和应用实践的最新成果，我们在加强原有教材内容的基础上，对原版内
容进行了及时更新。
新版教材根据物流管理的发展动态，增加和修订了部分章节，如供应链的构建、物流绩效管理、物流
信息技术中的无线射频技术的应用、ERP技术、物流网络设施规划、运输管理中的线路规划等内容。
新版教材继续努力贯彻如下宗旨与特点：①结合最新的国内外研究成果和优秀的管理实践，内容详尽
新颖；②本着物流科学的核心是系统观念的原则，提高教材的系统性，内容完整全面；③关注物流技
术在管理中的运用；④针对物流学的特点，强调实用性；⑤案例教学内容与理论知识传授相结合，内
容生动；⑥注意与物流学科的发展相结合，做到定期、及时更新。
我们希望新版教材能在上述方面给广大读者以帮助，同时我们也将不断努力，根据物流管理学的发展
，不断推出新版本。
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内容概要

本书系统地阐述了物流管理的基本理论与最新应用实践，内容主要包括：物流与物流管理、物流与顾
客服务、物流系统规划、库存管理、采购与供应商管理、仓储管理、装卸搬运活动、包装、运输管理
、物流信息管理、企业物流外包、供应链管理、供应链构建方法、物流成本管理及物流绩效管理等。
　　物流是一门实用性强且发展较快的学科，因此本书在改版时，重要的和新兴的技术部分都有实例
说明，注重案例与理论相结合，强调针对性与可操作性。
　　本书配备多媒体教学课件，适合于物流管理、物流工程及相关专业的高校学生使用，也可供该领
域的企业管理人员及科研人员参考。
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章节摘录

　　第二章　物流与顾客服务　　企业的经营目的只有实现了商品销售并将商品准确地传达给顾客后
才算完成。
从现代营销角度来看，顾客购买的不仅是产品及其功能，顾客购买的是产品、质量和服务的统一体。
这个服务蕴涵了在准确的时间、准确的地点提供准确的产品的要求。
当市场处于需求饱和或存在着较大的商品选择余地情况下，顾客的选择决定企业的命运。
顾客服务水平直接影响顾客的购买决定，进而决定了企业的市场份额。
单纯依靠产品进行竞争难以为继，只有将产品与服务结合起来（物流服务是服务的重要组成部分），
才能有争取顾客的把握。
因此，企业物流管理的主要目的之一，就是将供应物流、生产物流以及销售物流进行综合计划、协调
组织，以最快的速度、最佳服务水平满足顾客的需求。
物流活动是广泛地满足顾客的时间需求和地点需求的过程，与顾客服务有着天然的联系，物流系统的
产出就是顾客服务。
在进行物流系统规划时，首先要确定顾客需求，以此作为物流系统的输出和要求，以求企业的物流系
统运行达到其原始目的——满足顾客需求。
　　第一节　顾客服务与顾客满意　　对于制造企业来说，通过物流活动可以及时和准确地向顾客提
供他们所需要的产品，从而支持企业的竞争战略。
为顾客服务，首先要弄清楚谁是顾客。
对企业物流系统而言，只要接受了物流服务的对象就是顾客，因此顾客是多样化的，既有接受产品所
有权和服务的用户，也有同一组织内不同的作业单位，或供应链上位于下游节点上的业务伙伴，如销
售商等。
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