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顾客需求视域下物流企业服务质量管理途径 
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摘要：近年来，我国社会经济步入了快速发展的阶段，人们的生活水平在不断提高的同时，对于生活品质的追求也越来越高，
与此同时，社会各行各业也得到了迅速的发展，其中物流企业便是其中的典型代表之一，怎样提高物流企业服务质量是当前企业发
展过程中的重点。文章通过对目前我国物流企业的服务质量管理现状进行了分析，并针对实际状况，提出了物流企业服务质量管理
的应对措施。 
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前言：社会经济在快速发展过程中，人们的生活质量显著

提升，市场的消费力也在不断上升，在这样的大环境下，物流
企业也得到了快速的发展，虽然物流企业在我国的发展时间并
不是很长，但是却快速得到扩张，也越来越规范化。越来越多
的电商企业与物流企业合作，使得物流企业的经营也逐渐趋于
稳定，所以，要针对当前消费者的实际需求，为顾客提供更加
便捷、优质的物流服务，不断提升企业物流的核心竞争力以及
服务质量。 

1、物流企业服务质量管理简述 

物流企业主要指的是运输代理、快递代发代取等行为的经
营性活动，且主要针对客户的实际需求，对商品进行运输、包
装、以及卸载等，通过采用科学有效的管理措施以及相关信息
管理系统，对整个过程进行综合管理。服务质量管理包括对产
品的整个流程进行组织协调，保障产品的整体质量，最大程度
上满足消费者的各方面需求，这就需要相关部门能够各司其职、
相互合作，保障产品的生产及运输活动，提升消费者的满意度。
通常包括以下方面：首先是对物流对象质量进行管理，如物流
产品的外观、性能、等方面质量完好，其次是物流服务质量管
理，物流服务质量主要由客户集中体现反馈，且因为消费者的
实际需求发生变化，也会逐渐发生变化，再者，物流活动过程
当中，不同岗位之间也应当严格把控质量，不断提高工作质量，
保障物流服务质量，简而言之，就是应当从多个方面最大程度
上满足顾客的需求。 

2、物流企业服务质量管理现状 

目前，国内的物流企业仍处于发展阶段，且大多数的物流
企业都还处于转型阶段，由传统运输类型逐渐演变而来，其次
是企业打造第三方物流企业、新型物流服务企业以及国际资本
合资建立的物流企业。当前物流企业在质量管理等方面存在许
多问题，且实际作业的方式比较传统，效率比较低，并没有逐
渐形成科学规范的服务质量标准体系，此外，物流企业也不具
备科学高效的信息化水平，这样便会造成物流企业无法实现信
息化质量标准服务[1]。部分企业也获得了一定的成功，在物流
活动当中完善质量管理体系，并将其逐渐融入到不同环节当中，
设置相应的激励措施，及时获取客户的反馈信息，此外，还制
定相应的质量控制目标，保障物流企业服务质量稳步提高。 

3、顾客需求视域下物流企业服务质量管理途径分析 

3.1、针对顾客需求，完善物流企业服务质量管理内容 
针对物流企业顾客的实际需求，能够知道物流企业质量控

制主要包括以下方面：首先是明确顾客的物流服务需求，在对
物流企业质量管理进行详细策划之前，应当针对客户的实际需
求，进行具体分析，对客户最在意的物流关键环节制定计划，
并保障服务质量，物流企业的重点客户要进行详细的区别，并
采取相应的措施，结合客户的主要物流服务实际需求，完善物
流质量服务水平。其次还需要制定质量目标，在全面了解顾客
实际需求的基础上，完善企业的整体质量目标，确定物流总体
质量目标后，对质量控制任务进行划分，分配至不同的岗位和
部门当中，保障质量任务目标的整体可执行性。再者，还应当
对物流企业的质量控制所需资源及相关措施进行分析，使其进

一步完善。要针对顾客的实际需求，确定结果，确认部门及主
要资源状况，针对质量控制目标，提出相应的措施，并落实。
要对物流企业的质量管理职责和权限进行严格把控，物流企业
通常属于一个综合性的企业，涉及到的部门和组织众多，应当
结合企业质量整体目标与细化质量目标，针对不同的部门，制
定相应的工作职责以及质量目标[2]。完善物流企业的质量管理
方法，最大程度上保障质量控制的整个流程能够顺利实施。 

3.2、质量功能开展在物流企业服务质量管理中的具体应用 
质量功能开展主要是指物流企业消费者的需求逐渐转化为

质量的特性，从而保障消费者的需求以及企业技术真正体现在
质量控制当中，最大程度上保障消费者的权益和需求。质量功
能开展可以将消费者的需求进行转化，保障企业产品的服务质
量，从设计标准入手，逐渐深入到具体的工艺、零件以及工艺
标准当中。质量功能开展有着以下方面特点：首先是以消费者
的需求为基础，对产品进行开发，其次，倾听和理解消费者的
实际需求是质量功能展开及管理的关键核心[3]。逐渐实现消费
者需求的过程中，也对部门的技术开发有着良好的促进作用，
对不同部门之间技术进行协调，保障稳定运行，为消费者的需
求提供相应的技术团队。再者，应当在消费者的整体需求上，
对物流企业的人力资源、物流资源进行高效合理的配置。要以
顾客的质量需求为基础，要着重分析物流企业的安全性、经济
型以及可靠性等质量特点要求，分析消费者的实际需求和重要
性，通过不同的方法去分析消费者对物流质量的不同要求及重
要程度，确定消费者和物流企业服务质量要求。对顾客的实际
需求进行全面分析，也是当前物流企业管理的基础前提，更是
当前物流企业必须要去面对的问题，在确定顾客最在乎的环节
前，应当进行合理区分，结合不同顾客群体的实际需要，逐渐
完善顾客服务体系。对顾客进行区分之后，要科学合理的分析
顾客的实际不同需求以及不同服务，结合总体服务质量目标，
将服务质量控制任务落实到不同部门以及岗位之中，进一步明
确服务体系。 

4、结束语 

物流企业属于综合型的企业，涉及到的方面众多，因此要
逐渐完善统一规范体系，促使物流企业能够在完善的体系之下
规范的运行，通过员工学习培训、行政手段等方式最大程度上
保障工作人员的物流服务质量体系切实落实到实际工作当中，
并进行后期的物流服务跟踪评价与调查，制定奖惩制度，对工
作人员针对实际工作表现，采取相应的奖励和惩罚，从而不断
提升物流企业服务质量管理效率。 

参考文献： 

[1]崔璐, 王美英. 基于顾客需求的物流企业服务质量管理
研究[J]. 物流科技, 2018, v.41；No.273(5):31-34. 

[2]刘志强, 张丛艳. 顾客感知视角下民营快递企业服务质
量评价实证研究[J]. 企业经济, 2017(7):88-92. 

[3]杨晓菲. 基于顾客需求的物流企业质量管理研究[D]. 西
南交通大学, 2017. 

作者简介：孟一君，1986.9，女，汉族 ，籍贯：河南省郑
州市，硕士研究生，讲师，研究方向：物流服务管理 




