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这是 2001年 2月 14 日---21世纪的第一个情人节, 北京年轻人对这一节日疯狂的热情让 e国网络公司
(www.eGuo.com)的总裁张永青和他的 e国的员工忙得不亦乐乎,现在到了晚上 10点，大家终于可以松了一
口气，张永青可以看看 e 国这一天完成订货的统计：总共累计完成了 1200 个订单，其中送出了 350 百束
鲜花、50瓶香水……  

这些数据让张永青感到十分的欣慰。2000年 4月以来美国纳斯达克股票大跌,在美国普遍认为 B2C的
模式产生怀疑, 风险投资者对 B2C的投资热情大大下降,对现有 B2C网站盈利的压力越来越大,在此背景下
e 国今天的表现的数据完全可以作为投资者增强信心的依据。不过，在大量订单到来的同时，现有的配送
体系如何能够满足提出“e 国一小时”送货的承诺，也是一个很大的考验，如何进一步发展 e 国是他目前
考虑的问题…… 

 

中国电子商务发展概况中国电子商务发展概况中国电子商务发展概况中国电子商务发展概况 
近些年电子商务在中国有着十分蓬勃的发展。根据中国互联网络信息中心(CNNIC)自 1997年开始发布

了"中国互联网络发展状况统计报告", 从 1998年起 CNNIC决定于每年 1月和 7月发布统计报告。2001年
1月 17日公布的最新调查结果表明：中国上网计算机总数约 892万台，其中专线上网计算机为 141万台，
拨号上网计算机为 751万台。 中国上网用户人数由 1997年 10月的 62万人，上升到 1999年底 890万人， 
到 2000年底达到约 2250万人。中国国际线路的总容量由 1999年底的 351M上升至 2000年底的 2799M，
连接的国家有美国、加拿大、澳大利亚、英国、德国、法国、日本、韩国等。2000年上网用户平均每周上
网时间为 13.66小时，上网用户通过网络商店购买过商品或服务的比例由 1999年的 8.79%上升到 2000年
31.67%。 

 

张永张永张永张永青与“青与“青与“青与“eeee国一小时”国一小时”国一小时”国一小时”    

e国总裁张永青 1986年毕业于清华大学读物理系,1986年-1989年美国尤他大学物理学,1989年-1992
年美国麻省理工学院物理系 并于 1992年获该学科物理学博士,1992年-1999年美国华尔街所罗门兄弟公司
交易人,1999年获得约 150万美元1的基金回国和他弟弟张永春创办 e国公司。张永青于 99年上半年从美国
归国，99年 10月建立 e国网络公司。最初是设想的 ICP（网络内容提供商）方向，定位在百姓生活，衣
食住行用；出发点是想用网络来做点实事，还比较虚，不知道具体如何操作。他认为网络一是提供信息，

二是电子商务。他选择了后者，他认识到 ICP不太适合 e国，理由是盈利上的要求不能满足，二是容易被
模仿；然而选择电子商务，在中国要解决的最主要问题就是配送和支付，他最终提出了在北京市区一小时

送货的方式来解决这一问题，他是这样考虑： 
 
对顾客来说电子商务要方便快捷、节省成本，否则失去了“e”的意义，一点击就可以得到最好

（比如电子邮件），用户期待从网络得到瞬时的服务，从传统的角度考虑，一个人去最近的超市购物

也大约是一小时；从心理角度考虑，1小时是划分长与短的界限，因此，1小时是实际上瞬时性的服

务。另外，对 e国来说 1小时服务也可以解决付款的问题，货到付款也方便了 e国的资金回流。 

 
e国公司在 2000年 4月 15日推出"e国一小时"品牌承诺以来，提出在北京四环路以内“ 柴米油盐酱

醋茶，一小时内送到家”， e国对一小时的定义是这样的： 
 
e 国一小时是指从您确定您所订购商品开始，无论是通过 e 国互联网还是通过热线电话，只需一

小时会有我们穿着红色马夹彬彬有礼的服务配送专员送到您指定的地点。 

 
四环以内、中关村、亚运村地区免收配送费，外地购买按实际情况收取邮寄费。从 5月 15日起至 9 
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月 15日期间，还结合百事可乐的促销活动，顾客每购物 10元赠一听百事可乐，即“买十赠一”的“清凉
1小时”活动，网民只要在 e国网一小时商城内购买 10元的商品，便会免费获赠百事可乐一听。多买多送。
这在与通常网上购物公司配送时间一般为 4至 5天相比，大大超出用户的想象，因此得到市场的积极反应，
到六月中旬 e国的每日订货量达到近 1000份，e国网上销售产品也达到 6000余种，其中食品 1000种，其
他 5000种。e国因此也得到了媒体广泛关注，成为体验电子商务实验地，也让北京人认识到电子商务离自
己的距离如此之近。 

这样的活动对传统销售渠道也带来了影响，2000年 6月2，身为网民兼批发商的黄先生觉得 e国的“买
十赠一”的“清凉 1小时”活动十分划算，因此，在 e国一次订购了 100箱百事可乐，第二次订 10箱，e
国网站均按时将货物及赠品送到，第三次黄先生又订下 100箱可乐时，遭到了 e国网站的拒绝。e国拒绝
的理由是：e国是销售对象是最终消费者，而不是中间销售商，而且赠品有限。 

 
 

eeee国的运作特点国的运作特点国的运作特点国的运作特点    

选选选选   址址址址 

e 国在地理上的分布是一个总部及总部附属的配送培训中心，总部设在北京西北郊中关村地区，处在
三环与四环之间的西格马大厦；一个电话客户服务中心，位于东四环以东面，当时的选址原因在于为了要

到一个便于记忆的电话号码：8581-8585，因此与总部分开；散布北京城的配送中心。选址方面，一是考虑
覆盖范围，二是考虑消费群的密集度。最近由于建立了 800-810-8585免费电话，客户服务中心可以与总部
合并。在北京 e 国最初有近 20 个配送中心，多数在北面，后来由于南面的订货量较少，部分南面的配送
中心进行合并，目前有 10个左右配送中心（分布见附录 3）。 

e 国采取的是配送中心和配送点的方式，它设立了一个一小时中心库房和一个 8 小时库房。一小时中
心库设在北京东北郊区，机场路高速路和未来北京五环的交界处，租用了一个面积为 1500 平方米，一年
租金 30万元，总库 6个人，没有配送员，分库面积一般 300平米左右。货物数量 1000余种，总库补货一
个礼拜一次；下面分库两天补一次，第一天下补货单，第二天补货，运输工具有三辆中型面包车。e 国只
有一小时和八小时送货两种产品，原来只有一小时送货的产品有库存，而八小时送货的产品是在用户订货

以后到供应商那里提货，但是八小时货物常常由于供应商供货不及时而影响及时供货，所以成立一个八小

时库房向全市供货，库房设在北京三环的西北角与北京电视台相邻，与该地区的配送中心合并，仓库在地

下二层，主要是音像制品、玩具等。由于处在居民小区，该库房还加入副食品等商品作为超市对外营业，

超市位于地下一层, 里面货架摆放整齐。库房人员为产品贴上条形码，方便货物的进出管理。在网上订单
和超市订单两部分的衔接处理上，采用的方法是：网上的货物从超市库存中提出时，在超市的 POS机上记
录，然后由配送员送到客户手里。而网络订单的统计由一名员工负责录入到MIS系统中。而 8小时的货物
走自己的单据统计，这交叉处理，在一定程度上也造成了管理的混乱。 

 

客户订单的处理流程客户订单的处理流程客户订单的处理流程客户订单的处理流程 

e国典型的订单处理流程及时间分配情况（北京市）： 
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计算机管理情况计算机管理情况计算机管理情况计算机管理情况 

因为管理中心（总部）、订单处理客户服务中心（曾经）、配送中心的分离，为保证及时送货，信息的

沟通变得极为重要。现有的沟通方式是人员之间的电话联络表。在订单信息方面，首先是保证每个订单都

得到处理，不会产生漏单的情况；更为重要的是库存信息内容的沟通,订单处理中心能够保证配送中心得到
准确的库存信息，并确认是否能满足客户的需要；管理中心也需要库存信息来进行进货决策。最近开始应

用自行开发的管理信息系统以期望解决漏单问题，同时提高对市场反应的迅速和准确性。客户的意见和建

议通过总部制作组从网页中收集，或者通过客服中心向总部汇报，此外, e国也通过建立特色频道对顾客进
行购买方面的内容性引导。     

e 国库存管理中，现有的仓库已经采用了总部自行开发的管理信息系统软件，用于统计管理仓库的库
存情况；并且计算机管理终端通过接入互联网，在权限允许的情况下，能够调用其他仓库的库存情况统计

表，以达到协调货物分配的作用。除了这个基本的信息统计功能外，该软件还有一定的管理职能：在制定

下个月的订货计划时，仓库通过在管理信息系统软件中制定补货表，总部的采购部就可以看到，并进行指

导和批准。现在该软件处于试用期，在磨合中；以前的订单正在逐步录入。没有足够的数据来作出分析。 
 

库存管理库存管理库存管理库存管理 

库存管理的目标是以最低的费用保障物品的存储和流通。e 国“1 小时承诺”的成功，很大程度上依
赖于库存管理的成功。e 国的每一个配送中心有一名库管，负责人员的调整，保证配送员工作量的平均。
下设两名员工负责计算机的操作和配货操作。每个配送中心的配送员数量不等：在北京北面的配送中心配

送员多一些，约 12—13个，而南面相应少些。配送员的工作能力：每人每天约能够处理 10张订单。他们
并不是接到订单后立即出发，而是在时间允许的范围内尽量等到较多的订单后一起处理。由于节省库存管

理的费用，e国的仓库标准并不是很高，一些对存储条件要求高的商品如白砂糖就不能进货。e国在 1小时
承诺后相继推出了 8小时、24小时承诺，主要针对大宗、高档商品而言。在这些送货当中，e国将派出受
过更多专业训练的配送员以满足客户可能的特殊要求或者处理紧急事件。8 小时的运作背景是 e 国人员前
往商家提货，然后由配送员送到客户手中，但是随着业务的扩大，现在已经有了一个 8小时库存仓库。24
小时的运作背景是厂家送货，e 国的人员和厂家送货员一起，去收取客户的应付款项。商品的进货价格至

订单打印，记录送货时间、地点、物品（3分钟）

库管人员提货、配货(1—3分钟) 

库管与配送人员的货品交接（1分钟）

客户点击/电话订单（开始） 

客户服务中心收到订单（即时） 

分发给与地址相应的配送中心（1分钟）

配送人员出发（路途约 30分钟） 

货品抵达客户，交货、收款、签收（结束）


