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基于可靠性的物流服务管理策略 
孟一君 
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摘要：可靠性是物流公司向社会广大客单主提供物流服务的基石。不可靠的物流服务，成交时疑问重重，异常时矛盾不断，客
单主委托客单和物流公司一线配送员接受委托都没有安全感，严重影响物流公司提供物流服务的效率、社会形象的竖立和商业价值
的实现。因此物流公司必须重视物流服务的可靠性管理。本文主要解析基于可靠性的物流服务管理策略，以为相关的物流工作人员
和研究人员提供有用的参考。 
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可靠性管理是确保物流服务供应链平稳有序运转的重要措

施之一[1]。随着行业内物流企业数量的增多，通讯和交通技术的
发展，客单主对物流服务的要求越来越高，在物流信息透明度
和赔款进度上都有了越来越严苛的要求。物流公司要想本司物
流服务过程中不出现或少出现纠纷，则必须立足可靠性对公司
物流服务管理进行全面的优化调整。 

1.基于可靠性的物流服务管理策略分析 
1.1 构建高可靠性组织架构 
构建高可靠性组织架构，就是把整个物流服务相关的人财

物资源整合在一起共同协作，最终确保整个物流服务系统的稳
定性和可靠性[2]。具体而言，通过优化组织建构的形式将物流服
务整体的可靠性工作给分解到每个具体的管理者身上，也即优
化调整物流公司组织架构中各级别管理者的岗位职责。如此设
计的好处是，公司没有进行结构性大调整，也没有新增部门，
降低了企业开支。构建高可靠性的组织架构，要求各个级层员
工扮演好自己在可靠性保证工作中的角色，高层管做好决策者，
中层做好协调者、一线主管做好监督者、超一线基层员工做好
执行者。 

其中高层管理者作为决策者，是企业组织架构的设计者和
维护者，掌握了更多的公司资源调配权，是组织建构可靠性构
建的护道人。因此他们必须根据本企业所处的社会环境和企业
提供物流服务的可靠性现状给出一个真实准确判断，然后制定
出一系列鼓励和监督制度，确保从企业文化上将可靠性教育宣
传到位，从监督管理上将可靠性服务落实到位。与此同时，高
层管理者还应该为可靠性教育和监督落实两项调配给充足的资
源，否则所谓的可靠性管理都是空中楼阁。 

1.2 构建可靠性管理制度 
可靠性管理应纳入到物流服务的质量管理体系之中，建立

独立的可靠性管理制度，从而确保可靠性管理有据可依的有序
推行[3]。具体到物流管理工作中，则要建立配套的可靠性数据库
和基于可靠性的赔偿制度。 

可靠性数据库，主要采集物流服务过程中可能影响服务可
靠性的员工因素、客单因素和环境因素，以确保服务可靠性的
可跟踪可分析，为优化可靠性管理和应对可靠性风险做好准备。
某一线员工可靠性意识较差时，可靠性数据库可对其日常工作
中服务可靠性表现进行跟踪记录评估，必要时对分管领导给予
分级警示，这就能有效避免可靠性意识较差的一线员工引发可
靠性风险的概率；物流客单异常时，可靠性数据库可立刻对物
流客单的相关信息进行回溯，警示工作人员加快异常信息的核
实和异常状况的原因排查。在物流服务实践中，快速明确归属
于环境、配送或客单托运物品本身导致异常状况三者中的哪一
种情况后，及时和客单主积极沟通，便极大可能用积极姿态取
得到客单主谅解，且能有效避免异常物流客单发展成为本司不
可靠风险； 

基于可靠性的赔偿制度建设，主要是在物流公司现有赔偿
制度上进一步凸显赔偿制度本身的可靠性，具体而言就是优化
赔偿进度表。在物流服务实践过程中，客单出现损毁后，定损
慢和赔偿慢的问题往往成为物流客单主心中扎着的一根刺。因

此管理人员必须定期客单定损和赔偿效果进行评估，而不能教
条主义的认为公司规定的赔偿进度就是绝对的真理。须知物流
客单主一旦对公司提供的物流服务形成不可靠判断，可靠性风
险就已经发生，客户流失将成为大概率事件。 

建立常态化的可靠性管理制度后，雨雪天气物流配送慢，
管理者只要借助可靠性数据库进行预先的可靠性风险告知，客
单主和一线配送员便能轻松对接互相谅解。事实上，可靠性风
险告知不仅能帮助客单主更好的了解其托运的物流客单的运送
状态，还能帮配送人员规避掉大多数可能引发可靠性风险的客
单。即便一线配送员在配送中遇到了客单异常状况，也有基于
可靠性的赔偿制度作为化解风险的利器。 

1.3 构建标准化物流服务流程 
物流服务过程包含了信息管理、装卸搬运、配送、仓储和

运输等多个环节，必须要有一个标准化的切实能执行的物流服
务流程，方能有效监管公司提供的物流服务整体上具有切实的
可靠性。例如在信息管理上，必须做到物流信息及时更新，并
随时做好应对特大雨雪天气出现的准备，在物流服务可能遭到
大面积天气影响时，及时推送给顾客物流服务风险信息，并定
时为顾客提供客单运送情况，从而真正在公司客户的心中建立
起可靠的服务形象。再如装卸搬运，则是物流服务可靠性受到
质疑最多的环节，一线物流员工没有切实落实公司制定的装卸
搬运标准提供服务，让很多物流客单主容易对物流服务产生暴
力装卸的既定印象，严重损害公司提供物流服务的可靠性评分。
因此在装卸搬运这个环节，物流公司除了要制定服务标准，还
必须配备科学严格的奖惩制度，鼓励标准作业惩罚违规操作。 

1.4 监控服务流程 
物流服务其实是一个动态的协作过程，服务展开过程中往

往会遭受服务提供环境中各种因素干扰的影响。因此要增加物
流服务的可靠性，则必须对服务流程进行有计划的科学监控。
只有如此，管理者方能有效处理临时性的突发环境状况，随时
做出有针对性的调整方案，保证服务异常状态的快速消除。如
此一来，物流服务的可靠性得到保证，整个系统中的不可靠风
险无法传递，也避免了更大潜在系统风险损失出现。 

结束语 
物流公司要提高本司提供物流服务的可靠性，必须基于可

靠性进一步优化公司原有物流服务管理。因此构建高可靠性组
织构架、可靠性管理制度和标准化物流服务流程，并对物流服
务流程实施监控，势在必行。 
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