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内容概要

《标杆·服务王牌》是博维管理咨询书库中又一套大型管理类丛书，该书系由著名战略和领导力专家
莫少昆教授担纲主编，华新博维管理咨询公司管理传播部策划和编辑，同时还邀请了国内多位知名企
业家出任顾问。
该套丛书通过对标杆企业发展历程的回顾，全面展示其发展战略和文化标准，分析与故事相结合，可
读性强。
 本书是《标杆·服务王牌》书系中的《联邦快递：递送使命》。
通过分析联邦快递的服务文化，帮助企业寻找服务差距，通过对标杆企业的学习全面提高服务水平质
量的大型丛书。
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章节摘录

　　与传统的邮政系统相比，联邦快递的零售点数量有限，这就使其与客户、尤其是与散客的接触界
面显得不足。
因而.速度和零售面的结合是快递企业未来的追求目标，也是未来提供优质服务的重要保障。
也正是由于这个原因，联邦快递的竞争对手UPS公司早在2001年就率先收购了美国另一个文印装订集
团MBE。
应该说，UPS公司在快递加文印装订联合方面迈出了第一步，这对联邦快递来说无疑是一个巨大的挑
战。
为适应未来的发展、增强企业的竞争力，联邦快递决定收购MBE的主要竞争对手——金考公司
（Kinko's）。
　　金考也是一家跨国公司，它在全球设有1200家连锁店，海外业务分布在日本、荷兰和中国等10个
国家。
金考公司的主要业务是为一些零售客户和中小企业提供传统的文印装订服务，除此之外，它还充分利
用现代通信手段增加了电话会议、电子文件制作等新的服务内容。
在美国，许多公司早已开始通过因特网将商业文件交给文印装订公司印制，然后通过快递公司将文件
和资料运送到自己的客户、公司雇员或合作者手中。
对这些外购服务的公司来说，缩短文件制作与购买快递服务之间的时间，至关重要。
　　其实，自1988年以来，联邦快递集团一直是金考的独家递送服务提供商。
1994年起，联邦快递和金考进一步扩大合作关系。
毫无疑问，对于联邦快递而言，收购金考，一方面是在于收购后它在全球的零售业务将有效地得到扩
展；另一方面，金考已有的技术条件也将推动联邦快递大踏步进入无线宽带和电子文本的速递市场。
事实也正如弗雷德所料.快速变化的数字经济为快递业带来了各种增长机遇。
　　最终，联邦快递在2004年以24亿美元收购了金考公司，成为当年在欧美印刷业引起最大震动的事
件之一。
　　点评：　　对于物流公司而言，传统工业时代以设备运输为主，当今时代，信息含量高的小件包
裹（如新款玩具样品）大量出现，它质量虽然轻，但对速度的要求更高。
速度与零售的结合，代表着快递行业的发展趋势，而联邦快递是走在趋势前面的先行者。
　　联邦快递公司是世界上最大的邮递企业之一，而金考公司则是世界上最大的快印连锁企业。
联邦快递公司收购金考公司，是典型的跨行业并购案例。
从表面上看，联邦快递与金考的结合是运输业与文印装订业的组合，但本质上则是速度与零售面的联
手。
联邦快递在获得金考之后，顷刻间将自己的触角延伸到更加遥远、更加广阔的地方，也使其自身理所
当然地拥有了一个庞大的客户群。
联邦快递集团下属的联邦快递公司首席财务官阿兰·格拉夫说，与金考的结合有双重作用，一是使得
公司能够利用金考的网点触及更多的零售客户，二是扩大联邦快递集团的产品阵容。
　　另外，联邦快递与金考能够合并成功，与他们在经营上的灵活以及顺应市场规律关系密切。
顺应市场和抓住机遇，这也是联邦快递能够成功的重要因素。
　　⋯⋯
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