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　　摘要 :物流客户服务成本是广义物流成本的重要组成部分 ,通过分析物流客户服务成本的形成过程和特点 ,初

步推断出典型客户生命周期下物流客户服务成本与物流服务水平的量化函数关系 ,以及一定物流服务水平下的物

流客户服务成本的估算模型。
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一、物流客户服务成本的概念与特点

(一)物流客户服务成本的概念

在企业的经营过程中 ,企业面向市场所提供的

客户服务是发生在买方、卖方以及第三方之间的一

个过程 ,这个过程使得所交易的产品或服务实现增

值 ,因而客户服务也已从作为经营辅助性手段转变

成为企业所提供完整产品内涵 (包括有形产品及配

套服务)的重要组成部分。随着企业对产品物流服

务所具有的现实增值功能及其潜在价值认识与体会

的不断深入 ,企业考察物流作用的视角也已从原来

单个业务环节转向从采购到生产再到销售的全过

程。例如 ,戴尔公司在个人计算机销售市场获得成

功的一个重要原因就在于它提供了一种特殊的计算

机配套物流客户服务。在市场其它要素相对稳定的

情况下 ,当企业以较高的物流服务水平销售其产品

时将给企业带来较高的销售收入 ,但同时也会相应

产生较高的物流成本 ;反之 ,企业所提供的 (包括自

营的和外包的)物流服务水平低于“标杆”、地域或行

业平均水平时 ,则极有可能动摇现有客户沿用该产

品的习惯 ,并且还可能打消潜在客户对该产品的尝

试欲望 ,由此而导致企业的隐性销售损失 ,这种“隐

性销售损失”也就是企业所要承担的物流客户服务

成本。目前业界对有关物流成本方面研究与关注的

焦点也往往是狭义的物流成本 (即物流活动中所耗

费的物化劳动和活劳动的总和)而非广义的物流成

本 (包含物流客户服务成本与狭义的物流成本) ,企

业在制定产品物流服务水平时常常偏重于以降低狭

义物流成本为优化决策目标 ,而物流客户服务成本

这一重要因素却因其隐蔽性而被忽略。企业的物流

客户服务是以其有形产品为载体并融多项服务内容

于一体的综合性客户服务 ,企业的现有客户在接受

产品的配套物流服务后将形成对企业物流客户服务

的直接体验评价 ,这种体验评价决定企业的直接物

流客户服务成本 ;而潜在客户对企业物流服务的感

受则来源于现有客户传递的信息而形成间接感觉评

价 ,这种感觉评价决定企业的间接物流客户服务成

本。直接物流客户服务成本和间接物流客户服务成

本共同构成总的物流客户服务成本。随着现代信息

技术的发展与推广应用 ,信息传播由传统口口相传

以平面扇形状逐级蔓延演变为现代多媒传导以几何

级数呈立体辐射状快速传播 ,这使得若现有客户对

企业的物流服务不满时 ,就有可能将这种负面口碑

在短时内传播得更加广泛 ,企业不仅要承担相应的

直接物流客户服务成本 ,更要承担由此而导致的难

以估量的间接物流客户服务成本。

(二)物流客户服务成本的特点

11物流客户服务成本是一种完全的隐性成本。
狭义物流成本可分为现有会计报表中能体现的物流

外包费用、直接人工和直接材料等显性物流成本以

及现有会计报表中不能直接体现的但可以采用一定

方式分摊的管理费用等构成 ;而物流客户服务成本
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不是企业发生的实际支出而是企业丧失销售机会造

成的损失 ,因此它是一种无从直接和间接体现的隐

性成本。

21物流客户服务成本的发生具有不确定性。
狭义物流成本是物流活动中所耗费的物化劳动和活

劳动中必要劳动价值的货币表现 ,即只要提供物流

服务就必定会发生狭义物流成本 ;而物流客户服务

成本不同 ,只有当客户对企业的物流服务不满并因

此而结束与企业的合作时 ,企业才会发生物流客户

服务成本 ,否则物流客户服务成本为零。

31物流客户服务成本的发生具有乘数效应。
某项物流服务所产生的狭义物流成本是一个定值 ,

而物流客户服务成本会随负面评价的扩散而增大。

对企业物流服务不满的客户会向其他客户 (包括潜

在客户)诉说不满 ,听者可能会因此而打消对企业产

品的尝试欲望 ,因此一旦因为客户不满而发生物流

客户服务成本 ,其值将会随负面信息的传播而不断

增大。

41物流客户服务成本难以精确计量。理论上
采用作业成本法完全可以精确计算出任何物流服务

所产生的狭义物流成本 ;而企业一旦失去客户即无

法获得今后与该客户的交易数据 ,因此只能在某种

假设的客户关系水平上对现有客户流失造成的销售

损失进行估计 ,加之物流客户服务成本的乘数效应 ,

使得目前企业难以精确计算出物流客户服务成本。

51物流客户服务成本与物流服务水平密切相
关。优质的物流服务可以创造客户满意和客户信

任 ,减少现有和潜在客户的流失 ,从而降低物流客户

服务成本。然而 ,高标准的物流服务水平要求有高

水平的存货、高效的订单处理等作为保障和代价 ,这

势必将导致狭义物流成本的居高不下 ;反之 ,维持低

水平的物流服务虽可降低狭义物流成本 ,但会直接

导致物流客户服务成本的上升。需要指出的是 ,通

常情况下 ,改变物流服务水平后所引起的狭义物流

成本的增幅Δt 与因此而引致的物流客户服务成本

的反向增幅Δ T 不是一种等值转移关系。

二、物流客户服务成本的估算

物流客户服务成本包括失去某客户所产生的当

前销售损失和潜在利益流失以及负面口碑传播所带

来的潜在客户流失的销售损失。通常企业难以获得

关于损失的足够数据 ,因而直接从损失的角度计算

物流客户服务成本缺乏可参考的依据。根据物流客

户服务成本的形成过程以及客户生命周期原理 ,可

将某一客户流失所产生的物流客户服务成本理解为

在典型生命周期模式内 ,该客户为企业带来的价值

总额折现值与企业已得价值折现值的差额与客户影

响力因子 (用于修正客户在关系续存期间内带来的

间接效益与客户流失带来的潜在销售损失在数值上

的差异)的乘积。具体方法如下 :

(一)计算客户典型生命周期利润 (CLV)

典型客户生命周期分为考察期、形成期、稳定期

和退化期 ,在该模式下客户价值 ( CV ) 呈倒“U”型

(如图 1所示) :在考察期和形成期以加速度快速增

长 ;进入稳定期后 ( t1) 增长速率开始放慢但继续增

长 ;进入退化期 ( t2) 后快速下降直至为 0。

图 1　客户全生命周期利润曲线

采用拟合法可得各阶段的计算公式[1 ] :

CV 1 ( t) = h1 t2 +ν1 , 0 ≤ t ≤ t1

CV 2 ( t) = CV 1 ( t1) + [ N (1 - e- t + t
1) ] , t1 ≤ t ≤ t2

CV 3 ( t) = CV 2 ( t2) - h2 ( t - t2) 2 , t2 ≤ t ≤ T

(1) 式

式中 :

ν1———客户第一次购买物流服务带来的利润 ,

可由历史交易数据获得 ;

h1———CV 增长的加速度 ,可由历史交易数据

获得 ;

N ———t1时点后 CV 总增幅的极限 ,可由历史

交易数据获得 ;

h2———CV 下降的加速度 ,可由历史交易数据

获得 ;

T ———客户典型生命周期时间 ,可通过引入客

户保持率曲线和威布尔分布获得[2 ] ;

t1———稳定期始点 , 可由方程 CV 1 ( t) =

CV 2 ( t) 获得 ;

t2———退化期始点 , 可由方程 CV 3 ( t) =

CV 2 ( t) 获得。

CL V 的计算公式可由 (1) 式得出 :

CL V = ∑
t
1

t = 0
CV 1 ( t) × 1

(1 + d) t + ∑
t
2

t = t
1

CV 2 ( t)
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× 1
(1 + d) t + ∑

T

t = t2

CV 3 ( t) × 1
(1 + d) t (2) 式

式中 :

d———折现率。

(二)估算物流客户服务成本 (C)

根据 (1)式和 (2)式 ,结合其定义可得 C的计算

公式 :

C =α CL V - ∑
n

t = 0
CV ( t) × 1

(1 + d) t

(3) 式

式中 :

α———客户影响力因子 ,可由专家组给出也可

通过统计分析得出 ,一般α≥1 ;

n ———客户当前生命周期时间 ,可通过历史交

易数据获得。

该模型可用于过去和现在已发生的物流客户服

务成本的估算 ,而预测某一服务水平下的物流客户

服务成本时还需要进一步考虑其他因素。

(三)估算一定物流服务水平下物流客户服务成

本

物流客户服务成本的发生具有不确定性 ,因此

预测某物流服务水平下的物流客户服务成本实际上

是计算物流客户服务成本的期望值 ( E ( C) ) 。E ( C)

的估算公式为 :

E ( C) = p1 ×C + (1 - p1) ×0

= p1α CL V - ∑
n

t = 0
CV ( t) × 1

(1 + d) t

(4) 式

式中 :

p1 ———一定物流服务水平下产生物流客户服

务成本的概率 ,可由专家依经验给出。

三、结束语

本文通过分析物流客户服务成本的形成过程和

特点 ,初步推断出典型客户生命周期下物流客户服

务成本与物流服务水平的量化函数关系 ,以及一定

物流服务水平下的物流客户服务成本的估算模型 ,

为企业科学的进行物流决策提供了一定的理论基

础 ,但如何合理确定该函数关系中的有关参数则还

有待于进一步的研究。
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