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可能每天都在想一个问题，就是：面对现在竞争激烈的环境

，我们怎么样找出一个更好更聪明的方法，来运作我们的生

意。同时，我们也听到很多人讲“供应链管理”这个概念，

好像这个概念就是那个很聪明的方法，可以解决我们现在所

面对的问题。下面我尝试去探讨刚才提到的这些疑问。 过去

二十多年，我们商业的模式确实有了很大很大的改变。我们

仔细想一想，全球市场经济对我们生活的影响有多大。过去

可口可乐可能只是美国人喝的饮料，但是今天可口可乐在中

国跟我们喝茶一样的普遍；联想电脑是我们中国的产品，是

一个很好的产品，但是今天联想电脑不但是在中国能够买到

，我们在国外都能够买到。这方面都是全球市场改变所带来

一些现象。 我还记得在二十多年前，当我还是小孩子的时候

，看我爸爸做生意的模式，跟现在我们做生意的模式确实有

很大很大的差别。我还记得，那个时候我爸爸做生意所注意

就是要生产很多很多的产品，因为那个时候经济的模式是以

卖方作为主导。我作为一个生产者，我要生产东西，这个市

场就会吸收我生产出来的东西。那个时候，企业最关心的是

每天能够生产多少，还有就是工人的生产力是我那个时候最

注意的。那时候存货对我们企业来讲，不是一个很重要的因

素。但是因为这个市场的转变，新的经济模式慢慢产生起来

了，从过去是卖方做主导，变成现在是买方做主导。 买方做

主导的经济模式，跟以前的经济的模式确实是有很大的改变



。现在作为企业，我们不能够再说我生产什么东西，我的客

户就要买这些东西。现在反过来讲，我作为一个企业的领导

，可能我就会问，我的客户需要什么样的东西，还有就是说

什么时候他需要这些东西。整个经济的模式，已经有很大很

大的改变。这方面对我们整个生产的模式、消费者、制造商

跟分销商之间的关系都有很大很大的改变，这是从原先典型

的经济模式变成现在新的经济模式。当然在宏观经济的潮流

下，其实还有三个很主要的改变因素存在，第一方面就是经

济全球化。第二因素就是全球电子化。第三个就是时间对我

们现在企业人来讲，对我们的客户来讲，时间都变得极为很

重要。因此，我们要找一个新的方法去运作。快递这个行业

由此产生，这就是在新的宏观经济潮流方面我们看到的三个

很主要的改变。 我们先从经济全球化这方面去看。现在，我

相信在全球大部分都有的办事处，这是经济全球化一个很明

显的表现。一台苹果电脑，我不管它的生产地在哪里，但我

相信它的零件和配件都是从全世界运过去，然后来制造的。

这也是经济全球化所产生的结果。当然，联邦快递作为一家

国际性的快递公司，我们要提供国际快递这个服务给我们全

球的客户，不管我的客户在哪个国家，我们都希望他能够享

受到快递服务这方面的好处。这都是经济全球化所带来的结

果。当然现在运输的发达，还有就是说新世纪的交流，也是

加快经济全球化一个极大的原动力。 我们再来看看全球电子

化这个潮流。我想在这里做一个简单的调查，在十年以前你

们有手机的请举手?不多，一两个，我相信他们都是重要的人

物。今天，我们有手机的人应该很多了。应当反过来问，今

天哪个人没手机才对?我再来做另外一个调查，在五年以前，



我们有电子邮箱的人请举手? (不是很多！)但是在今天，

有E-mail Address请举手?都有了!现在其实E-mail象家庭的地址

一样，问我家的电话号码，地址在哪里，与问电子邮箱是一

样的。再有一个问题是在三年以前每天想上网查资料的人举

手? (不多！)但是今天，不想到网上去查资料的人却几乎没有

。其实，全球电子化默默地完全改变了整个商业的形态。因

为全球电子化的影响，我们要看到很多高科技产品的出口，

很多高科技产品的进口。因为这些高科技产品的进出口，它

的需求跟以前是很不一样的，这对我们整个的运输形态造成

很大的改变。 我相信，因为全球电子化方面的发展，互联网

在现在已经很流行了，我自己觉得互联网带给我们最大的好

处就是把这个世界变得更小。更重要的是说，过去，如果一

旦掌握一定的资料信息，就有可能在商业活动里边成为行业

的领导者。但是现在，互联网已经把这个游戏规则改变，资

料信息再不是个人拥有的武器。现在通过互联网，资料信息

已经变成公有的财富。我们每一个人都可以通过互联网去找

资料，帮助我们去处理所面对的问题，这是我个人觉得互联

网带给我们的最大好处。由于互联网方面的发展，电子商务

顺应这个环境而产生。其实现在我们当中有很多的课题在讲

电子商务，现在最流行讲的就是我们应该搞B2B还是搞B2C，

其实我们有很多这方面的争论，我个人的看法是，如果看现

在的发展及互联网的影响，我觉得B2B是我们未来几年所发展

的重点。我自己觉得在电子商务方面，B2B是我们未来几年发

展的重点。为什么我这样来说?其实B2B做生意的模式，跟我

们过去做生意的模式其实是没有太大的分别。就因为没有太

大的分别，我们作为企业的领导，就更容易把过去的经济模



式转到现在新的模式当中。其实B2B跟过去不一样的地方，就

是它能够利用先进的科技把它的时效、把它的信息，更重要

的是把客户的满意程度提高。更重要的是，我相信未来几年

，在电子商务方面B2B的发展空间比B2C发展的空间会更大。

当然，当B2B有了一个很好的基础的时候，我相信B2C也会有

一个新的发展。其实跟我们过去做生意的模式是差不多的。

我们还记得我们过去买东西，一开始那时候，我们都是

去Department Store，但是慢慢我们要Catalogue Sale直接把东西

卖到家里边，其实这个跟B2B、B2C之间的发展有一个很重要

的关系。 讲完电子化的影响，互联网方面的影响，再谈到电

子商务以后，我再讲一讲现在时间对我们的来讲是多么的重

要。 前几天我的老板交给我一个任务。我问他：哎，老板，

这个任务是不是给我一个礼拜把它完成。但是他开玩笑地跟

我说：其实我是希望你昨天就完成这个任务。从这个对话来

讲，我们就了解，现在时效对我们来讲是多么多么的重要。 

再从另外一个方面的角度来看，过去可能你跟一些国外的公

司做生意的时候，它会给你运输的时间，可能是一个月或三

个礼拜的时间。但是现在来讲，它其实已经不能够给你那么

长的时间去把它订的货从你这边运到他那边去，他只能给你

很短很短的时间去运。新的商业模式给Dell Computer带来很

多很多的利润，但是新的商业模式最大的因素是什么?就是时

效。过去作为一个电脑的制造者，可能我要花一个月的时间

，把计算机制造了，然后退过两个星期把计算机运到分销商

那边去，分销商通过几天的时间，才把这个产品放到店面卖

给这些消费者。但是Dell Computer运作的模式完全不一样，

他是把中间的远销商挪开，直接跟客户对话。更重要一个因



素就是说，他承诺他的客户，你通过互联网，通过我的客户

服务部，五天以内我就可以把你要求的计算机给你，时效方

面为他们赢得很多很多的生意。所以在全球经济化的里面，

时间扮演很重要的角色。就因为时间在整个经济的模式扮演

很重要的角色，过去一些传统运输的方法已经不能够满足现

在客户的需求，因此才有快递这个行业的产生。在座有一些

朋友，可能会感觉到这些快件可能只是运文件等，小的东西

，但是我今天跟大家报告的是：快件现在替客户处理的不单

是小的文件、小的包裹，其实现在很多的客户都会通过快件

来处理几百箱几千箱的东西。 其实快件有以下的定义。第一

个它当然要快，在时间方面能够满足客户的需求。更重要的

是说，准时递送也在扮演一个很重要的角色。打一个比方，

我跟客户讲我们是很快的，我两天就可以给你递送好了。客

户就可能按照这两天的时间去编排他的工作流程，但是如果

我们今天确实能够做到两天，但是明天可能是三天，第三天

可能我就一天就可以给他运到，一个不稳定不准时的服务，

确实不能够满足客户的需求，所以作为一家成功的快递公司

，准时递送是很重要的。第三个快递的定义是说，现在运用

快速的这些客户不单希望我们很快很准时地把这个东西送到

他的客户的手里，更重要的是说，他们希望在运输这个过程

里面，他随时都可以查到包裹的顺序。打一个比方，我们承

诺三天把这个东西从A点运到B点，但是第二天这个包裹还没

有送到他客户手里面，那个时候这个客户就会联络这些快递

公司，“跟他讲，哎现在这个包裹在哪里?可能我不希望把这

个包裹运到我原先希望运到的地方，我希望把它改运到其它

地方，因此我们需要提供运输顺序随时给我们客户。所以快



递包含三个最主要的元素，第一个元素就是快；第二个元素

就是准时；第三个元素就是提供顺序给客户。 快递服务对全

球经济化、全球电子化确实帮了很大很大的忙，这也是为什

么很多很多的公司现在都把他们运输过程，交给我们这些快

递公司来处理。 我们谈完全球经济化一些改变以后，再来谈

谈供应链管理这方面的事情。因为现在这个话题是很多的，

很多人觉得供应链就是解决现在企业所面对问题的一个很好

的方法。我在这里先给供应链下一个定义，其实供应链最主

要的工作就是把供应商、生产者还有消费者联在一起，再通

过利用先进的科技，利用他们全球的网络，在最快的时间把

客户所需要的服务从A点运到B点。更重要的一点是说，在这

个运输过程中，如果客户有什么变化，它都可以通过先进科

技的帮助，随时做一个反应，这就是现在供应链所提供给现

代企业的最好的东西。 其实，供应链的概念，过去15年在我

们商业模式方面发生了很大很大的变化。一些数据我希望跟

大家分享在1994年以前，美国有17％的货物是用Just in Time供

应链管理概念运送。但是到今年，这个数字已经增加到47%

；由此可见新的运输模式对整体商业活动的影响有多大。 我

再从另外一个数据去跟大家分享，供应链对我们现在运输有

什么样的影响。在1981年美国的物流成本占整个美国GDP大

概是17%，但是现在物流的成本占整个美国的GDP只有10％

。这告诉我们什么?这告诉我们不是说物流活动不断不断去减

少，只是物流这个成本因为通过供应链管理这个概念，通

过Just in Time概念，它的成本不断往下降，这对我们企业来

讲，帮助是很大的。因为什么呢?过去可能我们的利润率是

要20％、30%是很好做的生意，在那个时候运输的成本占20％



、30％没有什么大不了的事情，但是今天我们的Profit拿到10

％。我们再看过去十年我们的薪水涨了多少，大约过去十年

我的薪水涨了不是太多，但是我相信在座每一位现在你的薪

水起码会比过去十年翻一番、翻两番，如果是这样子，我们

看中间的关系就是，利润率不管往下掉，我说卖货的价钱也

是不断往下掉。打一个比方，劳动的成本不断往上涨，我的

租金往上涨，我从哪里可以保证我的利润不会因为这方面而

改变，我就在运输这个方法里面动脑筋了。这个供应链管理

正好就是能够满足我们作为企业领导怎么样去降低成本的一

个最好的工具，这个也代表物流成本使美国整体的GDP不断

往下走的一个最主要原因。我们不是说，运输的东西比以前

小，我们只是用一个更好的方法去运更多的东西，然后让我

们的成本不断去降低，这就是供应链Just in Time给我们企业

的帮助。 与大家分享一个案例，就是联邦快递怎么样协作一

家全球很大的半导体公司，把他们以前运输的方法改到现在

的系统运输方法的经验。因为联邦快递在供应链方面有很多

的了解，因此这家公司大概五年之前找联邦快递。 其一，他

希望我们协作它把他们运输的成本降低； 其二，更重要的是

把客户满意的程度提高。五年以前他们跟我们联络，希望我

们替他们解决这两个问题。我们接到这个方案以后，让客户

介绍他们运输的方法如何，然后根据介绍，我们给他们画了

二个图，很特别的一个图，看完这个图你都不知道这个图告

诉了你什么，因为太花了。通过这个图，我们可以了解他用

超过二十家的航空公司给他运货，他用超过40家航运企业给

他运货，他在全球有二十个仓库，在那时候它的库存大概有

一个月的库存：那时候他们将产品运到客户的手里平均的时



间是两到三个礼拜。在五年以前，我相信这个都能够勉强去

接受，但是在今天如果他们还是这个样子去管理他们的运输

，我相信他们一定会关门。为什么?现在高科技这个行业，如

果库存超过两个礼拜三个礼拜，那么损失的钱会很多很多。

我们看一种计算机的一个新型号出来，它能卖到2000美金，

但是我相信两个礼拜以后、三个礼拜以后，有新的型号出来

，很快两千块钱一台的计算机可能会掉到1500美金，如果再

过两个礼拜、三个礼拜，我相信它会掉得很多。如果我们现

在做生意的方法还是要保留一个月的库存，单是在库存方面

的损失就不知是多少。就因为这样，我们给客户弄一个全新

的方法：第一个我们跟他们讲，因为在全球都有我的办公室

，全球大部分的地方我的飞机都能够飞到，更重要的是全球

的信息网络我们都是联在一起的。因此，你不用再用很多的

航空公司、很多的货运公司，你就交给我一家来做。更重要

的是，你根本没有必要在全球二十个地方有自己的仓库，你

通过我的网络，只需要在我公司的一个中心点租用一个仓库

，然后我的飞机与网络跟这个仓库联在一起，你就没有必要

去跑20个仓库，所以那个时候我们在亚洲苏彼克湾为他弄了

一个仓库。就因为这方面的改变，我们能够将他过去的运输

时间从平均两个到三个礼拜，变成现在两到三天的时间。我

们再进一步把他们的顾客服务都拿过来做。为什么?因为很多

时候他的客户下了订单以后，他可能需要查询订单会在哪个

时间送到他的手里。因为这方面的需求，我们就把他们的顾

客服务部拿过来。他的顾客服务网络跟我们的顾客服务网络

联在一起，我就提供第一手的信息给他的客户，很清楚告诉

他的客户，他下的订单会什么时候运过去。这是我们Just in



Time 的成功案例。因此，通过一家公司给他解决这个问题，

总体就是比找很多很多的公司去解 决同一个问题，来得更容

易一些。 讲完联邦快递在客户物流要求方面的一个解决方案

以后，我也想利用这个机会跟大家介绍一下联邦快递在全球

的一些发展，还有我们在物流管理方面能够做什么。我们现

在每天处理的包裹大概是320万件，我们现在在210个国家能

够提供服务，我们现在的飞机全球有643架，在快递方面联邦

快递应该是全球做国际快件方面最大的公司。643架飞机其实

是把我们全球的网络联在一起的。我们在1989年收购了飞虎

航空公司，通过飞虎这家航空公司对我们有很大的帮助，因

为这家公司在全球有很多的飞行航权，因为这些航权，现

在643架的飞机能飞到全球366个机场，我相信我们现在服务

的地方能够覆盖全球的GDP的91％，当然一些旅游的地方，

一些很偏远的地方可能我们没有去到，但是有商业活动的地

方，我相信我们都能去到。 联邦快递是一家美国的公司

，1973年在美国成立，但是亚洲这个市场对我们来讲也是非

常非常的重要，所以在1984年我们就开始拓展亚洲的网络，

我们在亚洲大概有六千个员工，我们每天都有飞机去联接亚

洲18个主要的城市。在全球很多的地方，有我们的仓库这些

仓库就是一个很好的工具，让我们的客户可以把它的货储存

在我这里，一方面它能够省掉自己花在仓库管理方面的费用

，更重要的是，因为它能够把它的货储存在我的仓库，然后

利用我们全球的网络，它的产品就可以在最短的时间，从一

个地方运到另外一个地方。很久以前有一个电影就是《八十

天环游世界》，我相信现在我的客户如果利用我全球的网络

，他在五天以内他就可以环游整个的世界一圈，当然如果要



提供很好的网络，除了飞机除了仓库以外，更重要的是我们

要利用先进的科技。我给一个数字作为参考来说明我们在先

进科技方面所作的努力，去年1999年大家很关心的一个问题

是什么?千年虫的问题。我们联邦快递很早以前利用先进的科

技帮我们忙，我们从1996年到1999年，这几年当中，在解决

公元两千年虫这个问题花了20亿的美金去解决这个问题，从

这个方面你就可以了解，我们是那么早就利用先进的科技来

帮我们忙，让你们知道，现在先进的科技在我们公司是扮演

多么重要的角色。 其实我们现在利用先进的科技不是说在办

公室有很多的计算机，有很多的线把我们的网络联在一起，

我们确实有很先进的科技放在我们Daytoday，打个比方我们

的递送员把计算机拿在手里，当他到客户那里取件的时候，

利用扫描笔把一些资料存到我们的终端机那边，另外，在某

一些地区我们递送员的车上面，每一辆车上面都有一台电脑

，这台电脑跟总部的系统全联在一起。这些先进的科技一方

面能够把我们的生产力提高，更重要的是，让我们形成一个

很庞大的网络提供最好的服务给我们的客户，满足他们不断

改变的需求，所以在这方面，我们确实是感觉到很骄傲的。 

其实联邦快递在电子商务方面也走在人家的前头，打一个比

方，在EMail运用方面，其实在15年以前，我们每一个员工都

有EMail作为沟通；也有自己的网页，这个网页提供很多信息

给我们的客户，客户可以通过我的网页一方面查询到我公司

的资料，更重要的就是说他可以通过这个网页来用我的服务

。打一个比方，他可以通过这个网页Order去提供一些服务、

一些提单，更重要它通过我公司寄东西有一个提单号码，他

通过我的网站能够查到包裹的讯息。前几个月我跟媒体的朋



友开玩笑讲，现在我没办法让公司不能够找到我，因为如果

我带我的计算机，公司在哪个地方都可以找到我。我的客户

也一样，如果他有计算机，懂怎么样上网，他就能够随时查

到他的包裹的信息。举一个例子，如果我是一个生产者，我

在一个礼拜以前把这个东西寄给我美国的一个客户，然后我

放假了。但是这个客户打我手机找到我，说：陈嘉良，你寄

给我的东西，我现在还没有收到，怎么办?如果我有提单号码

，我也有手机，现在我们可以通过手机去上我的网，能够查

到包裹的信息。利用这个手机，上联邦快递的网，我有提单

号码，我就可以知道包裹在哪里，我就跟他说，其实包裹已

经送给你了，只是你的秘书小姐留住而已，他就可以解决这

个问题。我们利用电子商务确实为客户解决了很多的问题。 

我们现在也跟很多网站公司做一个联网，一方面它可以利用

我的电子商务所提出来的产品，让他来扩展他的业务，我有

很多不同电子商务的产品提供给他们，另外他们也可以通过

自己运输的方法通过他的网站去服务他的客户。 未来确实是

一个网络的世界。我相信我们要了解网络的变化，让我们都

能够去处理我们未来的商业活动。 作为总结，我希望利用时

代周刊的一句话，下个世纪可以确定的一些事情，包括世界

将是连接的、网络化的、全球化的。这个世界通过互联网更

进一步连接在一起，全球化这个潮流是不能改变的。 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 


