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内容概要

　　《企业物流总论：新竞争力源泉》是高等学校物流专业主要课程教材之一。
主要内容包括企业物流管理的核心功能、全球运筹与国际物流的发展、两岸现代物流的发展、物流与
供应链发展的趋势等篇幅。
《企业物流总论：新竞争力源泉》内容植根于西方先进企业物流管理理论与实务精华，并融合作者多
年从事两岸现代物流研究与教学讲义汇编而成，包含最新的现代物流知识，每一章加入启示集单元，
介绍现代物流成功案例，以便增强读者对各章理论知识的学习成效。
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作者简介

　　苏雄义，1992年获美国马里兰大学商学院企业管理博士学位。
现任台湾东吴大学企业管理学系教授、供应链与物流管理研究室召集人。
苏雄义教授为台湾从事企业程序管理、物流管理、流通管理、供应链管理、组织与流程变革教学与研
究的知名学者。
苏教授研究兴趣广泛，并具有多年企业顾问经历。
相关研究与顾问项目经历包括企业流通系统规划与再造、空运物流策略规划、自由贸易区研究、全球
运筹环境分析、大中华区物流产业发展、工商设施选址评估、物流组织与营运策略研究、顾客服务调
查与规划、物流成本分析、运输配送系统规划、货运产业调查与分析、物流作业生产力提升、仓储设
施规划、物流整合方案评估、物流管理软件项目等。
苏教授著述丰富，所著书籍包括《企业物流导论》（1，2版）、《物流网站资源导览》、《应用管理
研究&mdash;&mdash;方法与实证》、《物流与运筹管理&mdash;&mdash;观念、机能与整合》等。
苏教授也是一位很受欢迎的演讲训练专家，曾受邀参加各类大小型研讨活动、企业训练活动、大专院
校学术演讲活动。
　　近年来，苏教授积极推进&ldquo;两岸三地&rdquo;的物流研究合作，取得了骄人的成就。
2000年由南开大学发起，台湾东吴大学、香港科技大学及三地物流协会共同签署&ldquo;两岸三地现代
物流合作协议&rdquo;，吸引了三地许多大专院校和企业、机关的专家，开展了卓有成效的学术活动，
推动了中国现代物流的发展。
苏教授在协议推展过程中，扮演积极促成者角色，与两岸三地物流专家学者共同推动了多项参访交流
研讨活动，还参与编写《2002中国现代物流发展报告》，对两岸三地现代物流发展进行全面系统的回
顾总结，并提出现代物流发展的战略构想，以使社会各界对现代物流发展的历史过程、发展战略以及
现代物流在国民经济发展中的重要作用有所了解。
2002年10月筹组两岸三地专家参与美国物流管理协会年会，在该会成立30多年历史中，首次由多位华
人专家针对中华经济圈现代物流发展进行多项专题研讨，具有历史性的意义与价值。
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客户服务第一节 前言第二节 物流客户服务的基础知识第三节 客户服务的定义第四节 基本客户服务能
力第五节 渐增的客户期望第六节 完美订单第七节 附加价值服务第八节 物流客户服务的三个层次第九
节 客户物流服务程序的建构流程第十节 客户订单管理第十一节 UPS如何运用内部物流来改善客户服务
启示集留住顾客的价值启示集永保第一的戴尔电脑第九章 物流定位与战略第一节 前言第二节 物流环
境评析第三节 时基物流第四节 物流时基控制技术第五节 物流战略研拟第六节 物流渠道战略第七节 物
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与绩效评量第一节 前言第二节 物流组织的发展第三节 影响物流组织发展的新观念第四节 结盟管理第
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商品，但是有能力将商品运送到世界各地吗？
附录 中华人民共和国国家标准物流术语（节选）
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