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内容概要

　　《新世纪高职高专物流管理类课程规划教材·广东省物流行业协会推荐教材：物流营销》物流业
是融合运输业、仓储业、货代业和信息业等的复合型服务产业，是国民经济的重要组成部分，涉及领
域广，吸纳就业人数多，促进生产、拉动消费作用大，在促进产业结构调整、转变经济发展方式和增
强国民经济竞争力等方面发挥着重要作用。
物流业的繁荣发展需要大批高技能人才的支撑。
目前，我国已有700多所高职院校开设了物流相关专业，学生规模超过6万人。
要使众多的毕业生真正满足物流行业发展的需要，就要着重培养高职学生的管理能力和营销能力。
因此，物流营销能力已成为高职院校物流专业的一个重要发力点，而物流营销能力培养的一个重要载
体是开设物流营销课程。
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章节摘录

　　物流营销最基本的特征就是发现物流客户，并在生产经营活动过程中，提供有效的物流服务。
作为现代服务业的重要组成部分，物流企业的市场营销与传统的制造业、服务业的营销相比，既有共
性又有特性。
　　（一）物流营销作为服务的共性特征　　1.无形性　　有形产品常常表现为一个物体或一样东西
，服务则表现为一方向另一方提供的任何行为、绩效或努力，它是无形的，让人不能触摸或凭肉眼判
断其存在，只能通过感觉器来感受。
物流营销的服务是不可事前展示的，而只有随着物流服务活动的开始、进行和结束一步步地向顾客展
示。
　　2.客户参与性　　任何服务的生产过程都是与消费过程同时进行的，即服务人员提供服务时，也
是客户消费服务的时刻，两者在时间、地点、过程上不可分离。
服务的这种特性表明，客户需要参与服务的生产过程才能最终消费服务。
在物流营销过程中，由于客户直接参与服务过程（如参与物流方案的制订），物流企业必须始终与客
户保持沟通、协调，从而使得物流服务能有效进行，得到客户认可。
　　3.差异性　　服务的过程是客户同服务企业广泛接触的过程，服务绩效的好坏不仅取决于服务提
供者的素质，也与客户的行为、感受密切相关。
如由于服务人员自身因素（如心理状态）的影响，即使由同一服务人员提供的服务也可能会有不同水
准；由于客户直接参与服务的消费过程，客户本身因素（如知识水平、兴趣和爱好等）也直接影响服
务的质量和效果。
这就需要物流企业能够通过场所气氛、员工素质、价格水平、设备的先进程度和供应链整合能力等服
务能力信息，提高客户对物流服务质量的评价；物流营销人员应经常与客户沟通，让客户能够获取充
分的服务信息，以提高客户的满意度。
　　4.不可贮存性　　由于服务的无形性、客户参与性及差异性特征，使得服务具有不可贮存的特性
，一种物流方案可能只满足一个物流客户的一种物流需求。
为此，物流企业必须根据不同的客户和客户的不同需求，设计出不同的物流服务组合，量身定制个性
化的物流服务方案，来满足客户差别化的需求。
　　⋯⋯
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