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内容概要

《物流管理》反映了以上以及其他促使物流成为公司成功关键的发展。
本书采取营销导向，从客户满意角度来考察物流。
在强调物流的营销方面的同时，本书整合了各职能领域并将物流融入公司战略中。
    物流是大的商业活动，涉及大量的土地、劳力、资本以及信息，对世界生活水平的影响十分巨大。
令人难以理解的是，仅仅是在最近35年物流才开始引起商业团体的真正注意。
然而，正是在这段时期内物流极大地提高了其重要性。
在此之前物流仅仅被看做是一项必要的职能，而现在它已被看做是：①能够节省大量成本的活动；②
有巨大的潜力来影响客户满意，从而提高销售量的活动；③能够有效利用，从而获得可持续的竞争优
势的营销武器。
物流的重要性正在为全世界所认可。
    本书从管理视角来阐释物流。
每一章都以有助于管理决策制定的形式介绍基本的物流概念。
一些术语、概念、原理等基本要点都被涵盖到，并且根据它们与公司的其他职能之间的联系来检验。
在每一章中我们列举了大量的关于这些概念的应用来阐述如何通过物流活动来正确地实施营销原理。
每一章都有例子说明物流活动如何在全球范围内得以实施，如何利用技术来提高物流的效率和效果，
以及企业是如何创造性地解决物流问题的。
    本书在理论和实际应用上达到了一个良好的平衡。
所有传统的物流功能，如客户服务、运输、仓储以及库存管理，均已涵盖其中。
有几个比较重要的论题采用了与大多数教材不同的方法来阐释。
例如，物流财务控制是在单独的一章中讨论的，同时穿插于所有的章节。
我们特意采取这种方式，主要是考虑到物流在公司赢利性方面发挥了巨大的作用。
由于物流能够最终影响产生和满足需求的营销能力，从而影响客户满意度，所以客户服务活动在本书
中得到了强调。
客户服务可以被视为物流的输出活动。
正是由于这个原因，客户服务才成为本书的一个焦点，同时客户服务的内涵才在本书的每一章中得到
体现。
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章节摘录

　　第2章　客户服务　　2.1　概述　　在激烈的市场竞争时代，当许多组织都能在价格、特色和质
量等方面提供相类似的产品时，差异化的客户服务能给组织带来独特的竞争优势。
如同“地点”要素在组织的营销组合中的作用一样，客户服务反映物流系统的产出。
客户服务绩效关注外部客户，衡量物流系统创造多大的时间及地点效用。
　　为职能部门如营销和生产部门提供的客户服务水平，不但影响到组织满足客户需求的能力，而且
决定了这些职能与物流系统交流和互动的效果。
提供给客户的服务水平，决定一个组织是否能够保有现有的客户，以及组织能吸引多少新客户。
　　在当前的每一个行业，从计算机、服装到汽车，消费者都有广泛而多样化的选择余地。
任何公司都承受不起触怒它的客户的代价。
组织提供的客户服务水平，直接影响到它的市场份额、物流总成本，并且最终影响其整体利润。
　　显而易见，成功地吸引和留住客户是公司获取利润的关键。
然而，据估计，全美公司的客户流失率在10％～30％之间，如果客户流失率降低5％，则利润率就可能
有显著的增长，也许达到每年60％～95％。
　　2.2　客户服务定义　　基于以上原因，客户服务成为整个物流体系设计和运作的一个必要组成部
分，是极其重要的。
客户服务的定义因组织而异。
供应商和它们的客户对客户服务定义的理解可能非常不同。
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