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海东：这里是深圳卫视《对话改革》，我是主持人王海东，首先介绍一下嘉宾主持龙永图先生。有这样一个创业故事，我想龙先生也听过，就是42年前有一个美国大学生在他的论文里面提出这样一个观点——他要购买飞机来运送货物，要做到隔夜就能够把货物从一个城市送到另外一个城市。在40多年前这个论点刚提出的时候，所有人都认为他是一个疯子。那么现在这么多年过去了，这个“疯子”目前已经创办了一家这样的公司，他拥有了670架飞机来专门干隔夜送达的事情，这个人叫做弗雷德里克·史密斯，他的这个公司就叫做联邦快递公司。看完这个创业故事以后，我觉得这是20世纪无数精彩的创业传奇中一个特别独具一格的故事，我不知道您看了以后怎么想？

龙永图：我觉得这个人非常伟大，今天都在谈经济全球化的问题，实际上他的这样一个梦想，也使得经济全球化能够成为现实。我们现在谈到经济全球化的时候，都可以马上想到，一个汽车制造厂，它可以在全世界几十个国家采购零部件，如果没有像联邦快递这样高速传送的这样一种机制的话，那么经济全球化是不可能的。实际上，我认为经济全球化很大的一点就得益于科学技术的迅猛发展，包括电信、包括航空运输越来越有效率，而且价格越来越低。实际上比如在三十年代的时候，每一公斤货物运输一公里的价格，那个时候大概是十五到二十美元，现在才十五美分，你想没有这样大幅度地把空运价格降下来的话，怎么可能在上海、昆山这样一些地方，生产一个零部件，生产一个芯片，然后在几个小时之内就送到了欧洲，在十几个小时之内就送到了美国，所以我就觉得这位先生这样一个梦想的实现，也促成了经济全球化这样一个重大历史的出现。

海东：我们今天的节目，就将围绕联邦快递公司来展开，我要为各位来隆重地介绍一下，我们的另外一位嘉宾，来自联邦快递中国区的总裁陈嘉良先生，欢迎您。

陈嘉良：大家好。

海东：其实陈先生的经历也是相当具有传奇性，跟史密斯先生差不多，关于这一条，我们可以通过短片，大家来了解一下。

陈嘉良短片：
陈嘉良，1961年5月生于香港一个普通的工人家庭，1985年，从香港大学历史系毕业后陈嘉良加盟联邦快递，担任客户主任，1994年在联邦快递打拼了九年之后，因为出色的业绩，陈嘉良被提升为联邦快递中太平洋地区销售董事总经理，成为这家公司历史上第一位华人总经理，2003年荣升联邦快递中国区总裁，成为这家公司历史上第一位华人总裁。 
海东：我听说你是在大学图书馆，看到了史密斯先生的故事，然后就觉得，如果投身到联邦快递的话，会是很有意思的工作，是这样吗？

陈嘉良：对，其实那个时候，大学毕业以后，还没有找到工作以前，就花蛮多的时间在图书馆，那个时候就看到联邦快递一些发展的历史，第一个给我很深印象就是说，这家货运公司为什么有那么多的飞机呢？另外一个吸引我的地方就是说，为什么这家快递公司都是晚上来工作的？第三个给我更深的印象就是说，它怎么样可以把一批货从一个地方用很短的时间运到另外一个地方，而且每次都那么准确。这些都是吸引我的地方。

海东：我明白了，陈先生投身联邦快递的一个最主要的原因就是在于，您喜欢坐飞机、喜欢熬夜，同时您喜欢搬东西。

陈嘉良：对，所以现在都蛮壮。

海东：这个就是快递物流业的一个特征。那么到这儿的话，我们想问一下您了，我们了解到联邦快递公司其实成立不过三十多年的时间，但是它现在成为了快递物流行业里面的一个可以说旗手、旗帜性的企业。我想核心应该就在于快和速度，那么这个快递本身，联邦快递的史密斯先生他提出了隔夜送达这样一个概念，应该说对于物流业来说是一个全新的概念，把这样一种全新的模式建立了起来，那么到这儿的话，我就想请陈先生来给我们解释一下，到目前为止您的公司在维护速度这一块，这么些年有没有一些什么新的举措，那么未来又会达到一个什么样的目标？
陈嘉良：我想，我们联邦快递为了达到“快”这一个目标，我们有几方面努力。第一方面就是我们营运的概念，我们在全球不同的地方建立转运中心，通过这个转运中心，不同的飞机从不同的地方飞到这个转运中心，然后在这个转运中心做分捡，然后再把包裹分捡到不同的地方，通过这一个概念，我们就可以提供隔夜送达这方面的服务，这个概念在美国已经做了很久，在亚洲已经做了很久。其实我们现在在亚太区的转运中心是放在菲律宾的苏比克湾，但是很快我们会把这个转运中心从菲律宾搬到广州这边来。第二个我们能够做得快的就是直飞，我们是第一家快递服务公司用飞机从一个点去到另外一个点，为了达成这个目标，我们也购买很多777的飞机，这些777的飞机的主航力是很好的，它能够让我们，打个比方，从深圳直飞到孟斐斯都可以，通过这个777，我们就可以达到隔夜送达这方面的保证了；第三方面能够做得快的，就是在这个通关系统的投入这一块。其实很多时候，快递的延误，特别是国际快递的延误，就是因为通关这个环节出现问题。我们了解海关有两个责任：一方面为国家来把关，另外第二方面就是繁荣经济，看起来这两个目标是有冲突的，但是其实是没有冲突，我们可以用一个高科技的手段，就可以达到为国家把关，然后也可以繁荣这个贸易，就因为这个样子，联邦快递要投入很多的高科技在通关这个流程方面，让不同地方的海关官员能够达到这两个目标，为国家把关，同时也可以让快件很快地通关，繁荣贸易。所以主要就是体现在这三方面。

海东：FEDEX（联邦快递）这么快的发展，这么成功的发展，如果请您用一句话来总结一下，它的成功的秘诀，您觉得是什么？

陈嘉良：我想最主要的是我们公司的文化，我们公司的文化就是以人为本，我们相信如果我们对我们的员工好，创造一个很好的环境给我们员工来发展，员工一定能够提供好的服务给我的客户，如果我能够提供好的服务给我们的客户，我们就能够赚到更多的钱，当我们赚到更多的钱以后，我们再投资更多在改善我们员工福利这一块。我觉得“以人为本”这一个文化是我们成功的秘诀。
海东：说到以人为本，刚好我要请在座的各位一起来看一部电影的片段，可能很多中国朋友开始了解联邦快递公司，就是从这部电影开始，电影的名字叫做《荒岛余生》，它讲述的就是一个联邦快递职员历经很长很长的时间所经历的一个非常特殊的故事。我们通过短片来了解一下。

（短片）电影《荒岛余生》片段

海东：我相信这种责任感的追求，也一定是联邦快递中以人为本的企业文化，两者之间一定会有一种非常非常紧密的联系。我就请教陈先生，我们怎么样来保证员工，怎样来培养他高度的责任心，怎样来培养他对公司的这种忠诚度呢？

陈嘉良：我想有几方面，我们可以培养员工的责任感还有忠诚度，第一我们给他很好的培训，通过培训，他知道公司的要求，他知道客户的要求，这是第一块。但是除了培训以外，其实有几方面更重要。很多人问为什么联邦快递参与那么多的公益的活动，其实参与这些公益的活动，是培养员工的责任感一个很好的手段，因为我们通过员工参与这些公益的活动，他知道他的责任，不单只是赚钱那么简单；他另外有一个责任就是——当赚到钱以后，他怎么样来回馈给这个社会，通过参与这些公益的活动，他慢慢地在养成这个责任感。第三方面，在公司里面的，我们也有很多的方法去鼓励员工责任感这一块，打个比方，我们公司的颜色是紫的颜色，我们叫purple colour，配合这一个公司的颜色，我们有一个叫purple promise，就是“紫色承诺”，我们每一年都会挑选一些我们员工，怎么样有好的责任感来服务我们客户的故事来去评选，评选完以后，如果好的故事，我们就给他一个奖，叫purple promise的奖，然后这个奖不单只是在我们中国会颁发给他们，一些更好的员工，我们会送他到孟斐斯，由我们主席弗雷德里克·斯密斯正式地颁这个purple promise奖项给他们，通过这三方面的配合，就可以培养我们的员工的责任感，使每一个我们客户的包裹，都好像是一个黄金的包裹一样，我们叫golden package。

海东：听完了陈先生故事以后，龙先生，我突然想起来，好像是前一段时间吧，有新闻说是在我们国家有一个地方，好像是有一个邮递员，丢弃了大概有数百封的私人信件，我似乎很容易就把两者联系到一起，您怎么看？

龙永图：你也不能说联邦快递的工作人员就有很高的责任心，而我们的邮递员就没有责任心，我觉得那可能也是个个例。

海东：非常非常偶然的现象。

龙永图：非常偶然的现象，但是这种事情确实是不能接受的，如果这种事情发生在联邦快递的话，那对于联邦快递的形象就会有很大的影响，所以企业的责任感，每一个在企业工作的人的责任感，实际上也体现在一种对社会、对工作的坚定承诺，一丝不苟的精神上。所以陈总讲的关于整个企业文化的这样一个精神，也就是形成非常核心的一种竞争能力，我认为像联邦快递直接面对客户的企业，它的核心竞争能力就是人的素质，所以这一点的话，我觉得联邦快递是做得非常好的。

海东：今天陈先生还专门给我们带来了一件很有意思的道具，我们就请陈先生展示一下。

陈嘉良：我们这个东西呢，我们叫它“掌上宝”。

海东：就是1990年的时候“大哥大”。

陈嘉良：对，掌上宝。它是1990年的大哥大，但是2007年的新版。其实我们每一个递送员手边都有这一个掌上宝，这个掌上宝是跟GPRS联系的，这个工具对我们每一个递送员来说是非常重要的。因为我们的客户在我们的客户中心下完order（指令）以后，通过GPRS就可以把这个order（指令）的信息，传递到我们路上的递送员，我们的递送员去检查这个包裹，可能要看很多的文件，他在这个掌上宝上就可以找到很多的资料，更重要就是说，当他取完件以后，它会扫描这个包裹，通过这个掌上宝，这些扫描的资料立即交到我们的终端机，我们的客户就可以及时地在网上看到这个取件的信息。其实我们每一个地区的递送员都有这个掌上宝，每一票的包裹，从取件到送件，大概扫描13到15次，客户就可以在网上看到这个包裹的信息，这一个工具，是其中一个工具，确保我们安全、准时、可靠地把我们客户贵重的包裹送到他要送到的地方去。

海东：但是我想简单地问您两个问题：第一个问题就是说，联邦快递公司大概有多少人拥有这部工具？购买它的费用大概是多少钱？而维护它每年的费用大概又是多少钱？

陈嘉良：我们现在全中国的递送员大概有两千多个，每一个递送员的手边都有这一个掌上宝，这个掌上宝的价格，大概是几千美金左右一台。

海东：两千个员工，每一台是几千美金，这一项差不多应该是数百万美金了。

陈嘉良：对，但是我要强调一个，尽管我们投入蛮多的财力在这些设备上面，去确保我们准时、可靠地把包裹送到我们客户的手里，这些投资是很应该、很值得去做的。但是更重要的就是说，这些人怎么样好好去运用这些工具？如果有好的工具给员工，但是他没有好好去发挥这个工具的长处，可能再多的钱都没有很大的作用。这个也回应我开始谈到的，快递公司的成功，不在乎它有多少资本，在乎的是它怎么样把公司的向心力凝聚在一起，大家一致地服务我们客户，其实这个是更重要的。

海东：在这儿的话，龙先生，我倒有一个问题要请教您了，我相信陈先生所担心的是公司的员工怎样凝聚他们的向心力。但是我想很多国内物流公司，国内的快递公司，它们所担心的是它们有没有钱来购买和维护这样高科技的产品，所以我就有这样一个问题：我很担心，就是类似于联邦快递这样的大规模而且肯付出很多费用的公司如果进来的话，会对我们国内相关的同业公司造成很大的冲击，您在这一块怎么看？

龙永图：这些工具，我觉得对于中国的快递公司来说并不是一个大的问题，真正的问题就是怎么样能够形成联邦快递他们员工的这样一种企业文化和高度的责任心，所以这个才是我们中国公司所缺乏的。如果我们中国的快递公司有这么一批人，我相信他们和联邦快递可以进行非常好的竞争，这一点是没有问题的。

海东：那么听完了他们两位的观点的话，我想我们今天在座的各位可能有一些话要讲了。我知道今天有两家我们中国本土的快递公司的人士在现场，那么听完了刚才陈先生对于他们联邦快递对于企业文化的培养，对于方方面面的责任感——员工责任感、忠诚度的培养以后，我不知道大家有些什么样的观点，可以在这里和陈先生，龙先生和我们现场观众，一起来交流一下。哪位？
程朝辉（天霖物流公司）：我是天霖物流的程朝辉，我也一直在思考这样一个问题，就是中国本土的物流企业，如何和快递巨头进行这样一个竞争。第一个我想，首先就是刚才陈总提到东西方文化的问题，我觉得其实这种文化的融合，或者说西方文化向东方文化转移，我觉得是非常困难的，它比你的一个技术的转移，或者技术的融合更为困难，所以我们觉得我们是有这样一个时间来让我们做这种准备；第二个我觉得中国人的学习能力是值得称道的，清朝的时候魏源他们提出来“师夷长技以制夷”，但是我想我们不应该是这个“制”，可能我们更多的是用李鸿章他们提出来的“师夷长技以自强”。我们想，目前我们公司和联邦快递其实也是合作伙伴，其实我们也一直在学习它们的一些技术、它们的一些理念，我想在一些方面去学习他们；另外一方面，我们通过提升我们自己之后，然后来和他们进行更好的合作，这是一个方面；另外一个，我觉得中国人的灵活性，我觉得也是一个值得发挥的事情，那我们可以通过这种灵活性，对我们中国市场客户的需求，进行深层次的分析，然后打造出自己的差异化的产品来满足客户的需求。所以从这方面来说，我们本土的这些物流企业，如果能够在服务上面或者这种差异化产品的上面去做一些工夫的话，我觉得有得一争的，我们是能够走出这样一个竞争的红海，然后找到我们蓝海的战略。好，谢谢。

龙永图：我觉得引进国外的企业进入到中国的市场有两个重要的战略上的考虑：一个就是怎么样通过引进联邦快递这样一种全球第一流物流运输业的大企业，来培养我们国内的一个市场。因为我们过去的国内快递市场应该说是比较小的，那么自从引进了一些大的快递公司以后，我们整个全国的快递市场发展得很快，很多企业都感受到，快递公司给他们带来的整个企业运营效率的提高，所以这样就培育了一个市场。培育了这样一个市场以后，像我们中国的快递公司就会在一个扩大的蛋糕当中分到越来越多的份额。第二个战略考虑，就是像联邦快递这样的一些企业，可以使我们中国成千上万的中小企业得到利处。因为我们谈到全球化的时候，很多人认为经济全球化就是一些大的跨国公司的一统天下，比如飞机，那就是波音飞机的一统天下，实际上的话，波音飞机它在全世界70多个国家生产，成千上万个中小企业为波音飞机提供零部件。但是波音飞机对于零部件的运输的要求一是它不能损坏，第二它的时效、时间性要求得非常高，在这样一种情况下，我们中国还没有像联邦快递这样大的国际性的运输公司的时候，我们必须利用联邦快递这样大的一些运输公司，使得我们成千上万为全世界大的跨国公司提供零部件和提供原材料的这样一些企业，能够因为它们的存在而使得我们中国成千上万的中小企业能够搭上全球化的网络，成为全球化供应链、生产链当中的一个组成部分。所以这一点对于我们中国企业参与经济全球化也起了很大的作用。
陈嘉良：其实我非常赞同龙部长的说法，我有三个回应。第一，其实本土的快递公司不要怕跟国际的快递公司来竞争。其实国际的快递服务公司跟本土的快递公司，大家有很多的合作，我们可以大家一起共同努力，把这个市场做大，把这个蛋糕做大，然后我们大家分享到这个成果。第二点的回应就是说，联邦快递过去在中国，可能我们主要的客户都是一些大的客户，但是随着经济全球化，我们现在很多的客户都是一些中小的客户，我们联邦快递也很愿意去帮助我们一些中小的客户，让它未来成为世界的五百强。我相信通过这个经济的全球化，通过我们高效率的运输方法和这些中小企业的灵活性，它们未来一定有很好的发展。

海东：我在节目开始前和我们来自深圳本地快递公司的人士在进行沟通的时候，大家也纷纷谈到了，他们和联邦快递公司的这种关系其实并不是简单的竞争关系，而是更多的是一种合作的关系。那么我想请教一下，这种合作主要是体现在什么地方？

深圳捷宏达公司代表：大家好，我是深圳捷宏达公司的，主要是做空海运进出口这一块的。刚刚我听到陈总讲到合作这一块，其实我们更多的是本土跟外资合作，像Fedex我知道，特别自己有那么多飞机，600多架飞机，主要是到美国这一块的，那我们在国外这一块就可以合作；那本土像国内的这一块呢，联邦快递就可以交给我们来做，我们本土物流的网络扩张得很大，这是一些外资物流公司可能不具备的，所以这一块，我还是蛮有信心的。另外我还有一个问题想问一下，您的企业的员工，刚刚你有讲企业文化做得非常好，那我相信您的员工是非常稳定的。如果这个稳定年限，就是说我想了解最基本的比如说司机或者是客服，这一块的操作人员是我们做物流行业的最前沿的一个操作，希望是非常稳定的。我想了解您的稳定的年数，或者说您可不可以把它量化一下，谢谢。

陈嘉良：我觉得是很好的问题，很幸运我们联邦快递在人员的流动方面，是比其它的企业来得要低，我想有几方面我们是做得比较好的。第一在挑选员工的时候，我们很花心思挑选员工。因为一个员工进入我们公司，我们会给他很多的培养，我们不希望找到一些不合适的员工，所以我们在这个挑选过程里面是非常小心；讲到文化这一块，我们有一些测试给这些员工去做，在他们进到我们公司以前，其实这些测试，就是主要看他心理的状态，他对一些事情的看法，是不是跟我们的文化相类似。所以在挑选这个过程方面，已经给我们有很大的帮助。然后他进到我们公司以后，我们也给他很多的培训，让他可以在工作方面能够享受到乐趣；第三方面，我们也给他很多发展的空间。打个比方好了，我们现在本土的经理占我们整体经理的人数超过85%，然后我们这些经理从第一线的员工提拔上去的比例超过79%，这方面的发展，让我们的员工进到联邦快递以后，他很有希望，他可以跟公司一起来成长，有很好的发展。这是第三个能够让我们人员的流失会比较低的原因；第四个，我自己觉得也是更重要，作为联邦快递在中国区的总裁，我好像这个家庭的家长，我的责任是让我们的员工每天安安全全从他的家来到公司上班，每天开开心心地从家里面回到公司上班，更重要的是说，我也希望他们每天安安全全的从公司回到家，每天开开心心从公司回到家。我作为这个家庭的家长，我要营造一个快乐、公平、公正、透明的环境，让我们的员工能够开开心心在这家公司来工作。

海东：您满意吗？

我觉得FEDEX面临着 也并不是前途一片光明

联邦快递不怕在中国竞争 我也相信我们本土的快递服务公司也不怕跟我们竞争
不要以为物流就是低端的服务 实际这里有很高端的服务水平

海东：加入WTO之后，关于中国本土企业如何应对国际跨国公司挑战的问题一直在讨论，我们听一下媒体和网民的意见

短片：媒体看 网民议

经济日报 

国内有些行业，比如物流业，很多公司良莠不齐，互相争霸，价格不一，导致不公平竞争，并经常出现损坏行业形象的事件。所以说，进一步规范市场秩序是应对国际跨国公司挑战的重要步骤。
新华网

虽然目前各行各业的国际跨国巨头通过对中国市场渗透﹐占据了巨大的市场份额﹐但同时也带来先进经营理念和管理方式。中国对外开放的实践证明﹕有竞争才有发展。

新浪网友 海阔天空

我寄过一个包裹去国外，是通过联邦快递送的，感觉服务很到位，我们国内很多小的快递公司虽然价格很便宜，但是服务水平太差，如果国际公司的价格能下调，那么中国很多小公司将很难与之竞争。

搜狐网友 看世界

中国的本土企业不需要害怕国际跨国公司的挑战，更不应该寻求政策的保护，强壮自己的体魄，苦练独家秘籍，沉着应战，究竟鹿死谁手，还不一定呢！

海东：那么节目进行到这个地方，我想请教一下来自深圳大学物流研究所的所长王江博士，听到这个地方以后，您有一些什么样的感受？

王江博士：联邦快递虽然只有34年历程，1973年成立到现在，但是国内的更晚。国内的起步应该是小平同志南方讲话以后吧，大概1992年左右，快递业才开始起步的，那么这样的话，国内实际上也就是十多年，联邦快递是34年，国内是15年这么一个概念。也就是说，如果再发展15年，或者说再发展19年的话，就到34年，不一定国内的快递行业要比联邦落后多少，也不一定的。你说再过19年，中国国内民营快递或者说国内的快递行业将是什么格局？这个东西很难预测的。你看按现在的技术指标来分析，一方面，从2004年开始，中国的国内快递行业是3百亿人民币的市场，但是它是以每年30%以上的速度在增长，而美国只有5%左右的速度在增长，所以这样的话，它到了2004年数据是3百亿，2005年应该是390亿，到2006年，它应该到了500亿左右，就是目前国内的市场是500亿，那么照此速度发展下去，到了十年左右，中国的快递市场应该是五千多亿的这么大一个市场。所以从这个角度上来讲的话，因为国内的企业也在不断的发展，很多像顺风、像申通也是奋起直追，跟Fedex要学习，当然它现在比联邦快递来说，它确实是实力相差很远，就像最大的除EMS以外，我们的民营快递，也就是做到30亿人民币左右，比起联邦快递目前的366亿美金，那还是差得很远，我们这30亿人民币是最大的。但是现在问题是什么？我觉得联邦快递面临的也并不是说前途一片光明，它也是面临着很大的压力：一方面国际上是UPS的压力，就是美国联合邮包公司的这个压力，它现在市场应该是比你大了100亿美金左右，你们到360多亿的时候，他们已经是400多亿将近500亿美元的这样的营收。那么它在营收上是压你一头的；另外国内这些民营企业也在奋起直追，所以应该说联邦快递并不是没有人压着它，没有人阻碍它的发展，所以竞争还是非常激烈的，我认为。

海东：王江博士很不客气，点出了目前联邦快递可能在国内的发展，应该说也是面临着种种很激烈的竞争，在这一块，您会怎么回应？

陈嘉良：其实我是用一种正面的态度来看这些问题，第一方面，有一句老话，有竞争才有进步。其实一个企业不要怕竞争，重点就是说，我们怎么样去面对这个竞争，所以我们自己不会怕去竞争；另外第二方面就是说，当我们面对竞争的时候，有哪些事情我们可以做，能够让我们在那么好玩的游戏当中能够赢出来。我想有几方面我们可以去做好的，第一方面就是我们员工的培养这一块，刚才我们已经讲很多了。另外第二方面就是说，我们也要看看整个的市场当中，有哪些地方可以让我们有更好更快的发展。尽管这个样子，我们联邦快递从2007年的5月28号开始，就是发展我们国内的限时的服务。当然刚刚进到这个领域以后会面对很多的挑战，很多的困难，但是同时我们也看到很多很多的机会。但是总的来说，我们觉得竞争是好事，通过竞争，客户能够享受更多的好处；通过竞争，这个市场会更健康发展；通过竞争，我们的服务水平会提得更高。联邦快递不怕在中国竞争，我也相信我们本土的快递服务公司也不怕跟我们竞争。

龙永图：我倒很有兴趣知道，你说到了中国以后，客户提出来一些联邦快递过去曾经没有被提出过的一些要求，进入到一些更细化的快递的领域，能不能举几个例子，我知道一下中国快递市场的一些特点。

陈嘉良：好啊，打个比方，在国内快递方面，客户可能要求你给他做很多的包装；在国内限时服务方面，他可能有一些要求你做COD的服务，就是你把这个包裹送到目的地以后，给他收货款；第三方面就是说，客户要求你把这个签收的资料，通过传真发到他那边去，尽管我们已经有电子签收的收据，他可能都觉得不太放心，他要求你就是把签收的资料传真给他。我有个小故事跟你们分享一下，我跟我们的递送员一起去收包裹，有一天我在东莞跟我的递送员一起去收包裹，这是一家公司寄大米，他有三包米给我们，寄到两个不同的地方。这个客户很好玩，他三包米丢给我们就好了，我们的递送员就傻了，你寄到哪里去？他才想到原来我要给你地址。好，他把这个地址很简单写完给我们以后，然后我们给他这三包米寄不同的地方，那两包米寄到哪个地方，那一包米寄到哪个地方，他那个时候才分开给我们。然后我们也跟他说，这个是米来的嘛，你两包米寄到同一个地方，这两包米是不是一样的？我们的递送员问他。他说不一样的，但是它是一个塑胶袋放在里面而已，如果我们没有给它很好的包装的时候，可能这两包米在同一个信封里面破掉以后，就混在一起了。所以我们的递送员用一些报纸给它两包米拿去包好，才放在我们的袋子里面。这个故事告诉我就是说，我们本土的客户，他们可能为了发展他的业务，在快递服务认知方面可能不够，他可能专注他自己的专业，尽管这个样子，我们作为快递服务公司，我们应该要了解我们客户这一种心态，尽量地用我们专业的水平去帮助这个客户，最好让他这些包裹能够准时、可靠地送到他客户的手里面，这些在国际快递是比较少看到的。

海东：他们很少送米。

龙永图：实际上我认为什么叫高端服务业？就是提供高质量、高效率、高水平、高附加值这样一些服务。刚才陈总讲的，运两包米，为了怕把它混起来，而联邦快递的工作人员把它重新包装，像这些东西是非常细微的服务，这就是高质量的服务。所以实际上，服务的事情也就是一些很细节的东西，决定它是不是高端或者是低端。
陈嘉良：赞同。

龙永图：所以我就觉得，不要以为物流就是一个低端的服务，实际上这里面有很高端的服务水平在里面，而且也有很高附加值的运输。所以就是说，我们还是要打破这个观念，一定要玩点金融搞点证券这个才叫做高端服务业？服务业不在于你干什么，而在于你服务的质量和服务的水平。

陈嘉良：我很赞同龙部长这个说法，也在这边可以呼吁一下，其实物流的行业、快递的行业，都是一个高端的服务业，我们希望更多的年轻人进到我们这个行业，我相信你们进到这个行业应该有很好的发展。
主持人：联邦快递公司的创立源于一个伟大的梦想，而它的成功则源于对这个梦想的不懈追求，今天我们的本土企业，可以从联邦快递身上学到很多东西——无论是创新的策略，还是管理的模式，但是最重要的一条，我想就在于如何找到一条适合自己的路，并且坚持走下去。好了，节目的最后，我们再次感谢龙永图先生，感谢陈嘉良先生，也感谢现场以及电视机前的观众朋友，以上就是本期深圳卫视《对话改革》的全部内容，下周同一时间我们再见。
中国有自身的优势

中国毕竟有从本土生长起来的

它对中国具体环境熟悉程度

市场熟悉率比它大

我们的一级城市 二级城市

国际快递巨头都有网点

但是一些三线城市 县城

是我们国内民营快递企业主攻的

平时我们看到的国际快递业用的车一般都是比较大型的面包车

但是对于国内来说 像我们在校园里面也经常看到

电动车都很少 最多还是踩单车

一个是时间方面 另外让人很担心这些货物会不会丢失
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