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产品详情

昆山市DHL敦豪集团(DHL)2009年5月在香港宣
布，将全球货运物流的北亚太区办事处
迁往葵涌九龙贸易中心，并开设时装货运管理中心，发展一站式时装专门物流业务，总投资额约为1亿元
。设立时装货运管理中心，为客户开发度身设计的物流产品及解决方案，是物流界中较新颖的概念。DH
L计划总揽时装业物流价值链每个环节，包括原料采购、样板制作、生产质量控制，以至将货品直接送达
国际时装公司的店铺。该公司早前已在印度及斯里兰卡设立了Fashion Centers of Excellence，锐意加强与
时装界的合作。尽管在经济放缓下，物流业界首当其冲，该公司全球行政总裁贺宇德仍有信心时装货运
业务会带来商机。他指出，时装和成衣进出口量在今年首季并未出现显著下跌，将货品抢先推出市场，
是发展时装及成衣发展业务的关键，在港设立时装货运管理中心，有助业界在当前经济环境下提高竞争
力，因此时装货运商机仍在。北亚太区行政总裁梁启元则指出，香港是亚洲区的时装采购及分销枢纽，
在港作出投资，有助提高成本效益。他表示，在当前经营环境下，提高服务才是关键，又认为DHL已是
时装专门货运的先行者，不担心与其它同业竞争。时装及成衣货品是香港第二大出口产业，占去年香港
出口总值的11%。2008年本港空运出口的时装及成衣量超过13万吨，海运量亦超过27万标箱，预期本港成
衣业2009年出口空运及海运量将分别超过12.4万吨和27.6万吨。另外，该公司同日宣布，在九龙贸易中心
，开设北亚太区全球货运物流的新办事处。新办事处占地约120万平方尺，共有800名员工。

基本情况

中外运敦豪对运用作业成本法后取得的成果非常满意，决定继续运用这个管理理论去不断完善内部程序
，为客户提供更好的服务。同时，罗伯特�卡普兰的管理工具—平衡计分卡(Balanced Scorecard)
引起中外运敦豪的关注。 正巧，2002年被中外运敦豪设定为“服务年”，这本来是加强内部服务意识的
一个项目，但是在全国39个地区共有2800个员工，让每一个员工对客户的服务意识和态度都得到提升是
一个极其艰巨的任务。中外运敦豪
认识到平衡计分卡能够配合内部的组织结构
，帮助公司制定一个把管理目标和奖励系统相结合的模式，便决定开始实行平衡计分卡。

平衡计分卡的实施

https://baike.so.com/doc/6810690.html
https://baike.so.com/doc/351938.html
https://baike.so.com/doc/429635.html


中外运敦豪首先建立了公司的远景战略，就是“Market
leader”(市场领导者)，在国际快递行业中提供最高的服务给客人，这就是中外运敦豪的战略目标。
他们认为平衡主要体现在四部分的平衡：内部和外部、短期和长期、结果和动机、数量和质量。
中外运敦豪以前衡量分公司主要是用财务指标
，看收入的增长是否达到标准，采用的是盈利
和收款的情况等这些硬性的财务指标。中外运敦豪觉得这样看待公司的经营是远远不足够的。在平衡计
分卡里他们不但重新设计了财务指标，如使用超过90天的应收账款来描述收入与预算的完成情况，利润
和预算的完成情况
，还涵盖了很多客户的指标进去，如客户保有率，还有新增客户、客户满意度等外部的、软性的指标 。
这些数据指标被称作KPI(key performance index-关键绩效指标)。运用KPI能够起到通过指标控制流程的作
用。中外运敦豪明确了给客人提供最好的服务时，重在过程，而不仅仅是一个结果。 为此，中外运敦豪
在总部成立了“平衡计分卡小组”，负责公司的策略制定、实施、考评和完善。他们还邀请了一家培训
顾问设计整个课程，然后再培训39个分公司的内部培训师
，内部的培训师再培训内部员工。这样的实施就非常有效。因为内部讲师来进行培训，他讲的故事或者
模式，都很贴近员工。
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