
顾客满意与成功：以 Bergen Brunswig公司为例 

本案例使用范围：研究物流服务的层次与内容 

案例学习目的：了解物流服务分为基本服务、增值服务和零缺陷服务四个层次；理解每一层

次服务内容与评估指标；了解在现实中企业如何逐步实施各层次服务的。 

题目： 

1．对 Bergen Brunswig 公司的运作进行总结，说明 Bergen Brunswig 公司是如何在上述每

一个阶段中，运用物流服务策略最终与客户建立相互信赖的关系。你从中获得哪些启示？ 

2．在第一步 Bergen Brunswig 公司物流运作控制的重点是什么？ 

3．在第二步中 Bergen Brunswig 公司在基本服务的哪些指标上做了承诺，这些指标在实践

时对 Bergen Brunswig 公司的业务挑战是什么？你认为其他公司在制定基本服务策略时应

该注意哪些问题？ 

4．在第三步中 Bergen Brunswig 公司是如何巩固和发展业务关系，增值服务具体措施有哪

些，特点是什么？这些内容与在第一阶段的服务承诺有什么不同？ 

  下面要讨论的就是 Bergen Brunswig公司如何刺激变化的模型，这是一个有关厂商如何

致力于为顾客成功而提供服务的综合例子。Bergen Brunswig公司是通过四个阶段来帮助其

顾客--零售药店取得业务上的成功，这四个阶段分别是：成本-效益、市场进入、市场扩张、

以及市场创新。这一长期过程如图 3-3所示。Bergen Brunswig公司的战略模型说明了要成

功开发交叉组织需要融入信息技术。 

  Bergen Brunswig公司创造性地开发了一个以物流为基础的方案来交换信息，并且逐渐

地与药品零售商一起进行运作。Bergen Brunswig公司和其他首选的药品批发商所发起的零

售商联盟，彻底地变革了零售药品行业中一直存在的独立配药部门。虽然 10年前药店得到

200多家批发商的服务，而如今，5家批发公司就已支配着整个行业的销售活动，从崩溃的

边缘摆脱出来的批发部门立即改变经营方向，从物流上支持整个行业大约 70%零售药店的配

送活动，行业效益得到了显著改善， 这种为特定顾客的定制服务激励了批发商与零售商的

长期联盟得到持续发展。对 Bergen Brunswig公司的顾客服务理念进行考察，就可以充分了

解该公司是如何利用物流能力来获得竞争优势。 

一、成本-效益 

  第一步也是最基本的一步是要获得成本-效益，其关键是要在整个物流活动过程中以及

所采取的相应控制措施应确保厂商能处于成本-效益状态，以持续的高水准绩效提供基本服

务。从物流管理的角度来看，厂商有效地承担顾客所需的基本物流服务是必须具备的条件。

此外，绝大多数重视物流质量的厂商都认为，这类作业不应该出现任何错误。除非一家厂商

能够在合理的成本条件下提供有质量的服务，否则，没有理由要求顾客承担附加的业务，也

不可能向更严格的关系发展。 

 

二、市场进入 

  市场进入阶段是由更高水准的承诺所构成的，这些承诺是向那些愿意合作的顾客发出

的，以期实现共同的目标，换句话，市场进入是由一起工作的买方和卖方所组成，双方共同



分享基本信息，以利于共同顺利地运作，必须强调的是，在市场进入中不存在顾客层次上的

选择。例如，Bergen Brunswig公司需要向所有愿意把他们作为批发商来利用药材零售商建

立基本的服务承诺。因此，在市场进入阶段，时间上或服务水准上的差异仅是由顾客的购买

量所确定的，一旦 Bergen Brunswig公司向某个零售提供了特定的服务方案，它就成为企业

最基本的公平原则和法律义务，每一位按所需数量购买的药材零售商都将享受到同等的基本

服务。对于 Bergen Brunswig公司来说，这种承诺意味着每天必须按固定的递送时间表根据

需要精确地补充存货。 

 

三、市场扩张 

  市场扩张强化业务安排，其目的是要向零缺陷作业发展和引入增值服务以巩固和发展业

务关系。由于愿意或者能够参与市场扩张的顾客数是有限的，所以，在这一点上，企业的关

系有很大的选择余地。在 Bergen Brunswig公司的战略中，这种增值联盟是由各改善首选顾

客的竞争能力的方案所构成的，为此，首选顾客几乎都愿意把 Bergen Brunswig公司当作唯

一的供给来源。在这类增值的创新活动中通常包括：复杂的条形码，药房付款台上的计算机

终端，销售点编码，货架计划或方案，即时价格变化管理，盈利能力，以及存货周转报告等。

虽然这些创新活动旨在提高作业效率和扩大整体的竞争能力，但这些增值服务只向那些承诺

要扩大业务关系的顾客提供。 

 

四、市场创新 

  最后一个阶段是市场创新，它需要厂商对其顾客在业务上取得的成功作出充分的承诺。

虽然厂商在前几个阶段已对提高其顾客的能力作出也贡献，但最后一个阶段却意味着厂商将

采取超越其初始阶段的行以强化其顾客的成功。在 Bergen Brunswig公司的例子中，市场创

新形式由研究和开发新的创新方法所构成，例如，Bergen Brunswig公司率先开发和合作试

验了诸如出售切花和提供打包食品之类的增收办法，为了提供对全过程的控制服务，Bergen 

Brunswig公司采用电子手段把自己与零售商顾客联系在一起，从而将这种创造性安排扩大

到在共同的系统中进行运作。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

   


