
METERAIL2中储为芬欧汇川提供物流服务的启示 
 一、芬欧汇川的物流需求反映了外资企业的物流需求，也反映了现代社会对物流服务质量需求的共性。

芬欧汇川的物流服务主要需求是：发运必须保证时间上的及时性；作业过程必须保证产品质量的安全可靠

性；整个物流运作过程必须具备资料的准确、完整性；执行合同必须具有严肃性。这要求物流企业必须流

程科学，作业有序，管理严谨，效率优先。 

  二、以“小时”为单位的计时方式对物流服务的实效性提出了更高要求。芬欧汇川的物流服务要求是以

小时为单位的。据了解，这不仅仅是芬欧汇川的要求，也是国内外物流服务需求的趋势，尤其城市配送业

务，大多以小时为计时单位，在规定的时间内不能完成服务是需要付出代价的。提高物流效率不再停留在

纸面上，而是真正摆在了面前。在“提供 24小时服务”承诺的基础上是否还应该承诺“提供即时服务”，因为

后者是针对客户的实际需求，更能体现出服务的实效性。 

  三、诚信的同时要“精明”服务，学会自我保护。江北公司进行过 3次赔付，有的赔付是因为无法证实

货损责任不属于自身而吃的哑巴亏。赔付唤醒了他们的质量意识和自我保护意识，同时也感悟到了“精明”

服务的重要性。吃一堑长一智，一台数码相机提供的完整准确的资料使江北公司避免了不必要的损失。优

质服务与精明服务应该同步。中储 40年来培养起来的诚信力应该这样得到保护。 

  四、反思：中储到底是不是现代物流企业?如何树立中储的市场新形象?在合作初期，因为磨合的原因，

芬欧汇川并不满意江北的服务，他们很不客气的说：“你们不就是一个简单的仓储吗?还谈什么现代物流?”

这当头棒喝，应该惊醒中储的反思意识。中储需要冷静思考：中储到底是不是现代物流企业，能不能成为

真正的现代物流企业?如何改变“国有老仓储企业”的市场形象，树立市场新形象?同时，如果不是基于优质

高效的服务，经常挂在嘴边的优势在某些时候如同虚设。芬欧汇川当初选择江北公司应该是看重中储的品

牌和网络优势的，但是，在服务质量未达到要求时，照样毫不客气，这就是市场。 

  五、努力与资信力强的外资企业进行物流合作。芬欧汇川严格执行合同规定，没有极特殊的情况不拖

欠费用，不会逾期付款。这种资信力非常有吸引力。其实，严格执行合同，及时付费，不拖欠物流费用是

外资企业很普遍的做法，也是他们的经营习惯。中储应该努力与外资企业进行物流合作。在付费期限上，

外资企业有竞争。芬欧汇川按合同规定是 30 日内付款。在日本，伊藤洋华堂对它的物流服务商的合同规

定是 2日内付款，十分有吸引力，但同时伊藤洋华堂的物流要求却很高，这促使物流服务商拼命地提高自

己的服务水平去适应要求。 

  六、加强对客户和自身各方面信息的收集、读取和研究。芬欧汇川平时注重资料的收集和整理，讲究

双方的一切交往必须以文字书面的形式进行，口说一律无效，还定期把江北执行效果以图表、曲线的表达

方式通过电传、电子邮件通知江北公司。这种方式再次告诉中储：书面、图片等资料是最好的证明，口说

无效。另外，图表和曲线直观地反映了各个时期的服务效果和服务质量，应该重视研究和学会读取其中蕴

含的信息：服务质量是提高了还是下降了?是持续提高、持续下滑还是保持平衡?客户对中储服务要求的满

意度如何，对方不愿再合作的临界点在哪里?对国内与中储正在合作的大客户，中储是否自己设立这样的考

评系统?如果中储主动地象芬欧汇川那样地收集自己的业务运作信息，并对执行情况、效果进行研究分析，

一旦发生纠纷的时候，中储就不会陷于被动。 

  七、欧芬汇川带来了示范效应。为芬欧汇川这样的纸业知名企业提供满意服务，取得了极大的示范效

应。不少纸业客户认为：江北公司既然能满足芬欧汇川，他们的物流服务交给江北也就放心了。目前，在

武汉的全国纸品大户基本都落户江北公司。 

  八、仓库融资有新招。在江北公司的服务改进后，芬欧汇川满意度提高，免费向江北公司提供价值 9

万元的扫描识货系统，包括操作人员培训和设备维修维护的费用都由芬欧汇川负责。虽然这是芬欧汇川为

满足自身快速发展的需要，帮助仓库就等于帮助他们自己，但客观上仓库收到了融资的异曲同工效果。多

年来，仓库一直缺乏资金，尤其是在发展信息化系统上，很多仓库都存在资金困难，而江北公司与芬欧汇

川的合作给了中储一个很好的启示，投资并不大，但解决了仓库先进技术应用的关键问题。同时，仓库的

干部职工认识和掌握扫描技术后，将在观念和理念上发生很大的变化。因此，江北公司得到的绝不仅仅是

9万元的投资，还有技术以及技术带来的连锁效应。关键技术向大客户融取，这个经验可以总结和推广。 



  九、继续深入研究客户需求，量身定制，提高客户的满意度。先进客户能教会中储什么是服务，向先

进客户学习，求得自身进步应该是中储下一步重要的工作目标。 

  十、动态需求、动态跟进是江北公司的体会。对客户物流服务需求进行识别是前提；与需求配套的、

定制的标准运做流程是关键；产生规模效应，追求企业利润最大化是目的；从综合效益、综合成本着眼，

不片面地考虑某个环节的收入与费用；客户的需求是动态的，中储的服务就是动态的。 


