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前言

　　物流是指原材料、产成品从供应地到需求地的物理性流动，是创造时间和空间价值的经济活动。
在资源领域和人力领域利润开拓越来越困难的情况下，工商企业为了获得利润和成本节约，将目光由
生产领域转向流通领域的物流——“第三利润源泉”。
在企业竞争日趋激烈的今天，企业很难既搞生产又自己负责物流，更多的企业把物流业务外包给专业
化物流公司，这样他们既获得了成本节约，又能满足客户的物流需要。
外包、发挥自身核心竞争力和市场竞争的需要是第三方物流需求产生的重要原动力。
　　第三方物流是由供方与需方以外的物流企业提供物流服务的业务模式。
第三方物流是指由物流资源协调者提供综合物流服务，并以合同的形式在一定期限内提供企业所需的
全部或部分物流服务。
第三方物流的提供者是一个为外部客户管理、控制和提供物流服务作业的公司。
第三方物流服务与传统的运输、仓储以及物资配送服务最大的不同在于——为客户提供一整套为客户
定制化的物流服务，包括仓储、运输、物资配送、EDI信息交换，以及订货履行、自动补货、选择运
输工具、包装与贴标签、产品组装、进出口代理等方面，涉及企业的整条供应链。
第三方物流为客户带来了额外的增值服务，发展前景巨大。
作为现代意义上的第三方物流，虽然是一个仅有10～15年历史的行业，但作为物流业的新兴领域，第
三方物流在国外的物流市场上已占据了相当可观的分量，欧洲目前使用第三方物流服务的比例约为76
％，美国约为58％，日本约为80 9％。
　　近年来随着中国加入WTO，国外的企业进入中国市场，他们普遍使用第三方物流，这种物流理念
对国内大型工商企业起了很大的促进作用；同时国内的大中型企业也在逐渐使用第三方物流服务商，
这两种力量的推动使我国的第三方物流有了长足的发展。
但在发展的过程中还存在诸多需要改善的问题，如：（1）物流企业规模小、实力弱，提供的服务不
够完善；（2）物流网络不顺畅，缺乏与其他企业的深入合作；（3）物流设备老化，无法满足客户要
求；（4）物流人才缺乏，尤其是技能型和高级人才匮乏；（5）第三方物流实务方面的理论知识较为
缺乏。
　　物流人才的匮乏正成为众多问题中的关键性问题，这个问题不解决，将严重限制现代物流产业的
发展。
在工商界，尤其是物流界，特别需要掌握有关第三方物流的基础知识和操作技能的综合型人才。
因此研究国内外有关第三方物流活动的理论及相关案例，特别是将第三方物流理论及案例编撰成一套
实践性和理论性相结合的第三方物流教材，成为当务之急。
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内容概要

　　物流是指原材料、产成品从供应地到需求地的物理性流动，是创造时间和空间价值的经济活动。
在资源领域和人力领域利润开拓越来越困难的情况下，工商企业为了获得利润和成本节约，将目光由
生产领域转向流通领域的物流——“第三利润源泉”。
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章节摘录

　　3.物流网点设施较少，对客户服务能力不足　　第三方物流公司由于自身物流网点或设施设备均
不足，常常将业务外包给其他物流公司让其承担运输或仓储业务，而对外包的公司又没有实施良好的
监督，导致物流服务质量受到影响。
客户经常会抱怨第三方物流公司的服务能力和质量，双方之间的合作不能达到亲密无间。
　　4.由于不可抗力因素，造成货物延误、损失，客户不理解　　由于不可抗力因素如天气、战争、
罢工、事故等所造成的货物配送延误、损失等。
第三方物流公司没有跟客户及时进行沟通，客户不理解，发生客户投诉问题。
　　（二）物流客户投诉处理　　物流客户服务部门接受客户投诉时遵循的原则都是一致的，其主要
目的在于尊重客户的投诉，使客户的投诉得到妥善的处理。
因此，在处理客户抱怨时应遵循下列步骤：　　1.有效地倾听客户的各种不满陈述　　为了让客户心
平气和，在有效倾听时应做到下列事项：　　（1）让客户先发泄情绪。
在客户还没有将事情全部述说完毕之前，就中途打断，做一些言词上的辩解，只会刺激对方的情绪。
因此在客户投诉时，客户服务人员态度要和蔼，认真倾听，让客户把要说的话及要表达的情绪充分发
泄。
　　（2）善用自己的肢体语言，并了解客户目前的情绪。
在倾听的时候，应以专注的眼神及间歇的点头来表示自己正在仔细地倾听，让客户觉得自己的意见受
到重视。
　　（3）倾听纠纷发生的细节，确认问题所在。
倾听不仅只是一种动作，还必须认真了解事情的每一个细节，然后确认问题的症结所在，将问题的重
点记录在投诉记录单中（见表2-2客户投诉记录单）。
　　如果对于投诉的内容不是十分了解，可以在客户将事情说完之后以委婉的方式再询问对方。
例如：“很抱歉，有一个地方我还不是很了解，是不是可以再向您请问有关⋯⋯的问题。
”并且在对方说明时，随时以“我懂了”来表示对问题的了解状况。
　　2.表示道歉　　不论引起客户不满的责任是否属于公司内部部门，如果能够诚心地向客户道歉，
并对客户提出的问题表示感谢，都可以让客户感到自己受到重视。
一般来说，客户之所以投诉，表示他关心这家企业，愿意继续与之合作，并且希望这些问题能够获得
改善。
因此，任何一个客户投诉都值得物流部门道歉并表示感谢。
　　3.提供解决方案　　在客户投诉后，客户服务部门应及时了解原因，作出解决问题的方案。
在提供解决方案时，必须考虑下列几点：　　（1）掌握问题重心，分析投诉事件的严重性。
通过倾听将问题的症结予以确认之后，要判断问题严重到何种程度，以及客户有何期望。
这些都是处理人员在提出解决方案前必须考虑的。
例如，客户对于配送时间延迟十分不满，进行投诉。
就必须先要确认此行为是否已给客户造成经营上的损失，若客户希望赔偿，其方式是什么、赔偿的金
额为多少，这些都应该进行相应的了解。
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