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前言

　　据中国仓储协会连续6次中国物流市场供需状况调查显示，超过50％的生产企业和商业企业有意愿
寻求新的物流企业，这一比例呈逐年上升势头，而且这些企业大都有将自理物流业务外包给第三方物
流企业的愿望。
由此可见，中国第三方物流的市场需求是相当可观的，处于逐步上升的时期，但也说明物流业务的供
求关系极不稳定，物流需求方与物流服务商的协作关系正处于动荡和变化之中。
据估计，从2004-2010年，中国的GDP年均增长8％；由于物流基础设施效率的提高和供应链管理的改
善，物流成本占GDP的比重将从20％降至15％，物流费用年均增长3％。
但是由于改善供应链管理对物流外包的需求增加，第三方物流的需求年均增长将高达33％，其产值将
从2004年的400亿元人民币增至2010年的2300亿元人民币，市场前景极为广阔。
在我国第三方物流市场中，国际物流巨头的参与、外资物流企业的购并、国有大型物流企业的推进和
中小型物流企业的本地化与专业化，使得物流市场的竞争加剧，第三方物流企业面临一次重新洗牌的
考验。
在这种形势下，作为第三方物流服务提供者的物流企业就必须对现在和将来的第三方物流市场有所把
握，通过提供优质的物流服务来更好地满足工商企业的物流外包需求。
　　在我国，传统“大而全、小而全”的管理、思维方式以及第三方物流服务企业规模小、综合服务
能力普遍偏低的事实严重制约了第三方物流的发展。
因此，提升第三方物流的服务能力，提升其经营、管理能力已经成为第三方物流服务企业和我国物流
理论研究者的共识。
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内容概要

在我国，传统“大而全，小而全”的管理思维方式以及第三方物流服务企业规模小、综合服务能力偏
低的事实严重制约了我国第三方物流的发展。
因此，提升第三方物流的服务能力和经营管理能力已经成为第三方物流服务企业和我国物流理论研究
者的共识。
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章节摘录

　　第二章　第三方物流顾客满意度与需求管理方法　　从第三方物流的角度看，顾客服务是第三方
物流企业所有活动的产物，顾客服务水平是衡量第三方物流企业为顾客创造的时间、地点等效用能力
的尺度。
顾客服务水平决定了第三方物流企业能否留住现有顾客及吸引新顾客的能力，直接影响其市场份额和
物流总成本，并最终影响其赢利能力。
而且，在众多第三方物流企业都提供了在价格、特性和质量方面雷同的服务时，顾客服务的差异性将
为第三方物流企业提供超越于竞争对手的竞争优势。
因此，在第三方物流的设计和运作中，顾客服务是至关重要的环节，是第三方物流管理的主要内容。
　　第一节　第三方物流顾客满意度管理对策　　顾客满意是企业效益的源泉，让顾客感动的理念是
驱动企业服务创新的动力。
第三方物流企业的顾客满意度直接影响顾客企业对第三方物流服务的接受程度。
因此，匕在对顾客提供各种物流服务的同时必须重视顾客的满意度，做好顾客满意度的管理。
影响顾客满意度的因素除了物流服务本身的质量和水平外，还有许多影响顾客感知的其他因素。
第三方物流企业应该在保证和控制物流服务质量上、在增强顾客对服务质量的体验上、在对顾客服务
的过程中、在正确处理顾客的投诉中，做好下述7个方面的工作，来提高顾客对自己所提供服务的满
意度。
　　⋯⋯

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<第三方物流服务管理方略>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 7


