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基于用户品质期望的物流市场细分综合模型
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摘　要：为提高物流企业细化客户市场的科学性，以用户对物流服务品质构成的期望作为细分

变量进行物流市场细分，并综合考虑外部环境、企业能力和竞争结构等因素来定位物流企业的目标

市场，从而构建了一个基于用户品质期望的物流市场细分综合理论模型。分析认为，政府的产业政

策导向应该定位于为物流企业选择并进入目标市场提供便利和为物流企业提高物流服务品质创造

条件。
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　　物流服务趋同且专业化程度低一直是制约中国

物流企业绩效提升和物流产业升级的主要瓶颈。究

其原因，固然有物流市场机制不健全、物流基础设施

不完备、物流企业资源能力不足等因素的多重影响，

但缺乏科学的物流市场细分策略来指引物流企业选

定专业化的目标市场也是其中症结所在。

从研究层面来看，由于物流产业在发展背景与

逻辑上存在较大差异，发达国家倾向于以物流服务

需求方为主导的物流管理技术与方法体系研究，很

少涉及物流市场细分问题；国内虽然更加重视以第

三方物流企业为主导的物流管理理论与策略研究，

但专门针对物流市场细分的研究成果较为缺乏。刘

伟华和晏启鹏曾经构造了基于核心竞争能力的物流

市场细分框架［１］，但此框架偏重于对企业自身资源

与能力的客观评估，缺少对客户需求的深入分析，很

难实现供需的准确衔接。张志哲在研究物流园区规

模确定及区域物流定位问题时提出，可以根据区域

产业结构和物流运输区位两种标准来细分物流市

场［２］，但由于细分变量不够细致，对物流企业并不适

用。廖怡等尝试在按行业初步划分物流子市场的基

础上运用模糊聚类方法细分物流市场［３］，唐秋生等

尝试综合运用层次分析与灰色关联分析相结合的方

法来细分物流市场［４］，两者虽在细分方法上都有一

定的借鉴意义，但其所选取的细分变量不够全面，一

定程度上会影响市场细分的准确性。李亚云和韩翔

专门采用因子分析法来选取物流企业市场细分变

量［５］，但其所选取变量较为繁杂，且大部分变量不易

量化，物流企业操作难度较大。正是基于现有研究

的缺陷，本文试图重新建立一个基于用户品质期望

的物流市场细分综合模型，以指导物流企业更好地

运用市场细分策略。

一、物流市场细分及其作用

　　市场细分是现代营销理论的基础概念，也是企

业在激烈的市场竞争环境中获取竞争优势的重要策

略选择。所谓市场细分是指根据需求及其特征的差

异性，把某一市场划分为若干个消费者群体———细

分市场或子市场，而每个细分市场内的消费者会表

现出相似的购买行为，或者说面对特定的营销计划



会作出比较一致的反应［６］。从细分对象来看，市场

细分最初只应用于消费者市场，细分的对象是最终

消费者，之后逐步应用于产业市场，其细分的对象是

企业或组织。从市场类型来看，既包括产品市场细

分，也包括服务市场细分。物流市场细分属于服务

市场细分的范畴。

科学地进行物流市场细分不但可以为物流企业

合理定位目标市场和配置物流资源提供依据，而且

有助于物流企业挖掘用户的潜在需求，提高对用户

多样化和个性化物流需求的响应速度，从而不断拓

展企业的业务空间和利益空间。此外，物流企业通

过市场细分，在各具优势的市场中寻求发展，不但有

利于提高物流服务的专业化水平，加速企业成长，而

且能够有效规避同质竞争，从而起到优化市场结构

和规范市场竞争秩序的作用。换句话说，成功运用

物流市场细分策略不但有助于加速物流企业发展，

而且能够从底层推动物流产业的快速健康发展。

二、模型的属性定位

　　（一）消费者导向与产品导向相结

合的市场细分模型

从研究导向上看，目前主要有消费者导向的市

场细分和产品导向的市场细分两类。其中消费者导

向的市场细分主要为理论界采用，重点是依据消费

者的需求和行为特征对消费者进行细分；产品导向

的市场细分主要为营销决策者采用，重点是依据不

同的营销决策目标（如产品定位、定价、广告定位

等），围绕某产品或服务的特定消费情境对消费者

进行细分。而本文将依据物流用户对物流服务品质

构成的期望进行物流市场细分，研究视角是从物流

服务（即产品）出发，分析用户对品质的需求或期

望，因而建立的是消费者导向与产品导向相结合的

物流市场细分模型［７］。

（二）通用的市场细分模型

物流市场可以分为产业市场与消费者市场。如

果依据现有的市场细分理论与方法，对于这两类不

同的物流市场，可以选取不同的变量分别进行细分

研究。本文将选用两类市场共有的变量（即物流服

务品质期望）进行模型构造，因而是一个通用的市

场细分模型。

（三）规范的市场细分模型

本文构建的物流市场细分综合模型属于规范模

型的范畴，符合Ｄａｎｎｅｅｌｓ对规范市场细分模型的界

定［８］。也就是说，构建该模型的目标是探究物流市

场细分的内在逻辑关系，即应该怎样进行物流市场

细分和如何选择目标市场，模型内容以图示和说明

为主，并不涉及复杂的数学表达。从现有研究成果

来看，Ｗｉｎｄ和Ｃａｒｄｏｚｏ提出的宏观微观市场细分模

型［９］、Ｄｏｗｌｉｎｇ等提出的三阶段市场细分模型［１０］以

及Ｆｒｅｙｔａｇ和 Ｃｌａｒｋｅ提出的动态综合市场细分模

型［１１］等都属于规范市场细分模型。本文构建的模

型与上述模型最大的区别在于每个阶段决策变量

（或称为细分依据）的选择，而这正是物流市场细分

的关键所在。

三、物流市场细分综合模型

　　物流市场细分综合模型包括两个部分或阶段，

即物流市场细分与目标市场选择。

（一）物流市场细分模型

市场细分的关键是选择适宜的细分变量和细分

方法。其中，细分方法的研究相对较为成熟，包括层

次分析法、聚类分析法、灰色系统模型、人工神经网

络模型和潜隐层次模型等。

从细分变量的选择来看，现有营销理论针对不

同的市场类型，会选择不同性质的细分变量［１２］。但

不管是消费者市场细分变量还是产业市场细分变

量，主导思想大多都是立足于消费者或组织的角度

独立选取的。笔者认为，这样单方面选择市场细分

变量会人为割裂供给与需求之间的内在联系，不利

于企业正确地进行目标市场定位。而物流服务品质

是依托于物流过程所体现出来的、能被消费者感知

的、物流服务的质量特征；物流服务品质是连接供需

双方经济利益的重要媒介；物流服务品质定位是实

现物流供需均衡的关键所在［１３］。物流服务品质能

够更加深刻地体现于物流服务供给与需求之间的内

在联系中。

基于以上认识，可以根据物流用户（包括现有

用户和潜在用户）对物流服务品质构成（包括时效

性、可靠性、灵活性、安全性以及经济性等五个方

面）［１４］的不同期望进行物流市场细分。当然，这里

的前提是假设不同的物流用户对物流服务品质各个

构成内容的期望是不完全一致的。这不但符合现

实，而且体现了物流服务异质性的特点，从而可以构

造出如图１所示的物流市场细分模型。

具体来看，不同的物流用户对物流服务品质各
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图１　物流市场细分模型
个构成内容的期望或要求不尽相同，如执行 ＪＩＴ生

产的制造企业对原材料或零部件运输的时效性要求

较高，高价值产品托运人对运输的安全性要求较高，

而按定单生产的制造企业则对服务的灵活性要求较

高，这意味着物流服务品质的各个构成内容在用户

期望中的次序及其比重各不相同。如此一来，物流

企业可以通过市场调查、用户访谈等方式，在充分掌

握某一特定区域内的所有用户期望的基础上，依据

品质构成在用户期望中的次序及其比重对用户进行

分类，从而划分出不同的细分市场。而在同一细分

市场内，用户对品质构成的期望是类似的。对于物

流企业来说，就可以针对不同的细分市场提供具有

不同品质构成的物流服务。

需要指出的是，在评价用户对物流服务构成的

期望时，可以采用定性分析方法（如市场调查）或者

定量分析方法（如层次分析法）。

（二）目标市场的选择

物流市场细分的结果是将整个市场划分成了若

干具有不同品质期望的细分市场，物流企业要在这

些细分市场中选取企业的目标市场。从目标市场选

择的方法或策略来看，目前最为常用的是无差异性

策略、差异性策略和集中性策略［１５］，但这些策略相

对较为粗糙。与此不同，本文主张通过综合考虑外

部环境、企业能力和竞争结构等三方面因素来进行

物流企业目标市场的选择。

１．外部环境

外部环境是企业选择目标市场的外生给定条

件。对于外部环境，企业要从细分市场的需求空间、

物流基础设施的供给条件、政府管制、技术进步、系

统风险等方面进行考察。如果外部环境能够满足提

供物流服务和获取利润的双重要求，则意味着目标

市场可以选择，否则应该放弃。这里还应该注意的

是，外部环境可能在未来物流企业提供物流服务时

发生变化，从而使现在的不可能变成可能。对此，物

流企业要进行充分预期。

２．企业能力

在每一个细分市场内，物流用户都有相应的品

质期望，企业只有具备相应的能力才能满足这些期

望；换句话说，企业能力范围内的细分市场才可能是

目标市场。因此，物流企业必须对自身能力及其与

细分市场的匹配程度进行充分考察。

具体来看，首先物流企业要对企业的现有能力

进行考察，包括物流设施与装备、技术水平、人力资

源、管理能力、获利能力、融资能力等多个方面。如

果现有能力能够满足要求，意味着细分市场可以选

择；如果不能满足要求，还要继续考察企业的潜在能

力。潜在能力主要表现在企业对于外部物流资源的

整合能力和企业自身的发展能力。如果潜在能力能

够弥补现有能力的不足，则意味着细分市场可以选

择，否则应该放弃。

３．竞争结构

竞争结构是指细分市场中已有物流服务提供商

（竞争者）的状况及其相互关系。它对选择目标市

场的影响主要体现在市场进入壁垒的高低和潜在竞

争者进入市场可能遭受的报复，这直接决定着物流

企业能否顺利进入细分市场以及进入细分市场的代

价。对此，可以从两个方面进行考察。一方面，可以

从个体出发，考察主要竞争者的规模、实力、行为偏

好及其在细分市场中的地位等因素；另一方面，可以

从群体出发，考察现有竞争者之间的关系———竞争

或合作及其具体形式。而在充分认知市场竞争结构

的基础上，物流企业就要衡量克服进入壁垒的可能

性及其成本，以及遭受报复可能带来的损失。如果

进入壁垒太高，或者克服进入壁垒的成本过高，或者

遭受报复的损失太大，则意味着物流企业应该选择

放弃进入该市场。当然，这里也应该考虑现有竞争

结构随着时间推移可能发生的改变。

综合以上分析，可以得到基于用户品质期望的

物流市场细分综合模型（图２）。

四、产业政策导向分析

　　物流市场细分策略的成功实施不但取决于物流

９２
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图２　物流市场细分综合模型
企业自身对用户品质期望的准确判断、对市场的科

学细分和对物流服务品质的合理定位，还取决于企

业能否迅速选择并进入目标市场和相应提高物流服

务品质。显然，后两个条件的改善并不能完全由物

流企业所决定，它离不开政府层面的政策支持。因

此，从物流市场细分策略而言，政府的产业政策导向

应该定位于为物流企业选择并进入目标市场提供便

利和为物流企业提高物流服务品质创造条件。

第一，物流企业在科学细分物流市场并确定目

标市场的基础上，必须能够迅速进入该目标市场。

这就要求各级政府必须尽快制定全国统一的物流发

展政策，包括财政扶持政策、税收政策、管制政策、管

理体制等，尤其要放松对区域物流市场准入和企业

经营范围的管制，以打破行业垄断和地区封锁，在为

物流企业顺利进入目标市场提供便利的同时，也为

物流企业发展提供公平的市场竞争环境。

第二，物流企业要提高用户满意度和有效挖掘

用户潜在需求，必然要以提供高品质物流服务为基

础，但是物流服务品质的提高又离不开物流基础设

施、技术进步等相关外部条件的支撑。为此，各级政

府有必要从政策层面积极改善企业的外部条件，如

改善物流基础设施、推进政府管理体制改革、规范市

场竞争秩序、加快物流技术进步和加大物流人才培

养力度［１６］。

五、结　语

　　科学细分物流市场是有效发掘客户需求、合理

配置物流资源、提升物流服务专业化水平的基础前

提，也是推动物流企业发展和物流产业升级的重要

路径。以用户品质期望作为物流市场细分的依据，

能够更加深刻地揭示物流服务供给与需求之间的内

在经济联系，实现供需的有效衔接；综合考虑外部环

境、企业能力和竞争结构等因素有助于物流企业合

理定位细分后的目标市场。就物流市场细分策略而

言，政府的政策导向应该定位于为物流企业选择并

进入目标市场提供便利和为物流企业提高物流服务

品质创造条件。
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