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内容概要

　　对于物流管理与供应链管理的关系，理论界与实践界有各种不同的理解。
有人认为供应链管理与物流管理的内涵是相同的，有人认为供应链管理是物流管理的延伸和发展，还
有人认为供应链管理是一种全新的不同于传统物流管理观念的思想等。
本书比较赞同供应链管理是物流管理的延伸和发展的观点。
　　物流管理是一个局部性的、点状的概念。
它强调的是从单个企业的角度出发，通过对各个相关物流环节进行有效的管理来实现企业自身利益的
最大化。
为此，它尝试从库存策略、选择运输路线、构建物流网络以及开发先进的物流信息系统等方面来对自
身的物流运作进行优化。
同时，它也强调在其企业内部各个职能部门之间进行协调，实行集成化物流管理。
作为物流管理的进一步拓展，一体化物流管理的出现使得不同企业通过物流上的合作，达到提高物流
效率、降低物流成本的目标。
事实上，这些策略也确实取得了较好的效果。
但是这显然与供应链所强调的全局优化的观点有着本质上的区别。
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章节摘录

　　第2章 顾客服务　　第一节 顾客服务的概念　　一、顾客服务的定义　　一般认为，顾客服务是
一种过程，它以费用低廉的方法给供应链提供了重大的增值　　利益。
　　顾客服务的出色完成会给所有供应链中的成员增值。
因此，一项顾客服务方案的形成，必须根据各种作业目标的重要性进行识别，并区分先后次序。
同时，顾客服务方案中还需要把各种物流作业的评估方法结合进去，需要按照目标实现对物流完成进
行衡量。
　　竞争日益激烈的市场环境要求企业不断争取到顾客并留住他们，从而使企业长期盈利，获得投资
回报。
然而，许多企业仅仅注重赢得新顾客，片面地通过产品、价格、促销等策略来创造需求，忽视了市场
组合中的地点要素以及与之相联系的顾客服务。
顾客服务对市场需求有重要的影响，它在一定程度上决定着企业能否留住顾客。
企业以盈利为目标，但在获得盈利之前，企业必须确定服务策略和计划方案以满足顾客的需要，并且
以节省费用的方式来实现，这就是顾客服务。
　　二、顾客满意　　（一）顾客让渡价值的含义　　顾客让渡价值是指顾客预期评估一个供应商的
总顾客价值和总顾客成本之差。
总顾客价值就是顾客从某一特定的产品中期望的一组经济、功能和心理利益组成的价值，包括产品价
值、服务价值、人员价值和形象价值。
总顾客成本是在评估、获得、使用和抛弃该市场产品时引起的一组顾客预计费用，包括货币成本、时
间成本、体力成本和精神成本。
　　⋯⋯
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