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样重要，IT是与业务高度结合的战略工具 联邦快递的业务量

依赖于其在全球范围内成功的取件、运输、派送以及不断兑

现对顾客的服务承诺。要成功实现上述两点，必须依靠大量

的科技及各种的设施。现任董事会主席、总裁及CEO施伟德

先生说过：“包裹信息与包裹递送同样重要。”在联邦快递

，公司业务与IT战略有效结合这一方面，技术是一项具有战

略性的业务工具。 向董事会推销IT战略 联邦快递是一个彻底

发掘IT潜力的公司。但问题是怎样才能使所有的这一切都行

之有效？ 简而言之，我们不能单单说IT是战略性的或是多么

重要。实际工作中，IT必须在业务运作中占有一席之地并且

要被认为是业务运营中的一个平等合作的伙伴。IT不能只是

公司的附属，必须能够引起CEO的重视并能提供价值。 每一

位CIO都会抱怨“我们的意见没被重视”，但在董事会获得

一席之地是IT负责人的职责在联邦快递，更紧密地贴近业务

一直以来都是在引起高层管理人员注意方面采用的主要战略

之一。作为CIO，任务就是要充分理解业务尤其是客户的需

求在提高服务质量或工作效率方面提出建议与解决方案。当

公司的不同业务部门认识到其中的价值时，他们便会把IT当

作一个合作伙伴而非业务成本。 联邦快递IT战略的有力之处

在于，公司所有发展、实施的IT项目均是着眼于客户的利益

。它并不是为了科技而科技，而是为了提高客户服务水准而

使用并引进科技。我们与公司不同部门合作，让他们知道什



么是必需的，并使他们充分认识到这不是出于一时之需，而

是一项长期的工作。因此，其它的业务部门同样了解IT的价

值。 在联邦快递，我们优先确保IT战略和联邦快递“独立运

作、共同竞争、协同管理”的全球战略相匹配。这个战略的

每一个部分都是相互关联的。 信息化的优先权与维度 取得成

功的重要的因素之一是能够理清各项需要处理事务的先后次

序，必须确保正在努力攻克的项目正是对公司业务发展最重

要的一个。这要经历一个理清先后次序的过程，还要保证对

公司业务有着透彻的了解以便在适当的时候说“是”，更重

要的是，能在适当的时候说“不”。 按照重要程度而将所有

的项目进行优先顺序排列，这样的一套程序能够对公司的资

源使用及消耗状况有一个完全的了解。例如，人力资源部可

能仅仅有一个项目，但是它却可能需要5种资源并花费8个月

的时间才能完成。而且这个项目并不能像另外一个需要更长

时间但是却能改善客户服务的项目那样提供给客户更多的利

益。有了观察所有项目的大视野，才能避免把全部注意力放

在某一个项目上只是因为它是我们能够看到唯一的一个。理

清优先顺序同样也是做到事半功倍的关键。把更多的资源放

在最紧急的项目上对公司来说是最有意义的。对于那些“可

有可无”的，或是可以被延期的项目，完全可以把（原本用

在他们上面的）资源用于更紧急的项目上面。 IT取得成功的

另一个关键的要素是掌握业务需求和期望。我们必须帮助其

它业务部门了解IT部门正在计划什么，在可能的情况下，我

们制作模型，借助这个模型和他们沟通，让他们了解IT计划

取得的结果是什么。 向其它业务部门介绍IT部门所取得的成

绩也同样重要。每当取得一项容易被量化的成果时，我们就



有意与其它部门对此进行讨论，这样一方面可以帮助他们理

解IT团队的能力，同时也可以更好地去了解什么是对业务发

展最重要的。 雇用和保持一个出众的IT团队永远都是一个挑

战，需要坚持不懈地投入时间和精力去应对。有时，IT管理

人员太过专注于技术工作，而没有花费足够的时间去培训和

加强IT组织和员工的能力。和管理人员一起投入时间去发掘

潜在的增长点，同时发现弱点并尽力去克服是至关重要的。 

我们非常重视对员工的培训和指导。在最初的实际应用阶段

，我们会首先安排技术支持人员到位，这些人员可以向其他

人传授正确的方法。我们还把供应商请到公司为所有人做演

示。 联邦快递培养人员的另外一种方法是将一线员工派驻到

其它国家一段时间，这样，这批人或者成为从各地方到总部

的“大使”，或者成为从总部到各地方的“大使”。这种方

法有助于增进对不同地区文化的理解，提高解决问题的能力

，也可以在彼此之间建立高度的相互信任。 在过去的几年间

，联邦快递充分发掘服务供应商以及合同承包商的能力，重

点提高公司的可变带宽。在相同的条件下，对业务的需求量

也不是相同的。有时各种需求铺天盖地，大大超出能力范围

，有时则正好和所期望的相一致。因此，需要整合IT资源去

应对不同等级的需求，通过承包商和外部服务供应商来做这

些事情。 为一个高度一致/标准化的操作环境提供支持无疑能

更加节约成本且效率更高。当达到全球标准化的程度时，就

可以定义台式机或笔记本的操作标准，然后在这些机器上将

程序测试一次，做到每个人的操作环境都是相同的。标准化

是成功在全球范围内经营业务的关键，这包括：硬件标准、

应用软件标准以及在任何地方都使用相同的工具和流程。 过



去人们使用PC机，他们对“个人电脑”中的“个人”理解太

过书面化了，他们觉得可以买任何机器用于办公使用。然而

，维护这种（由不同种类硬件所构成的）系统的支持成本是

巨大的。不同的硬件和操作系统使系统很难正常工作，并且

调试的程序也复杂多变，这些问题并不能给客户或者公司带

来任何好处。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载

。详细请访问 www.100test.com 


