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内容概要

　　本丛书分为4辑，均为入选“中国首届MBA管理案例评选百优案例”的作品。
入选案例涵盖了11个管理学科领域，反映了目前国内较高水平的管理案例编写现状。
丛书不仅有利于引起各高校对管理案例编写与教学的重视，更为优秀的中国MBA案例提供了一个全方
位展示的舞台，极大地促进了我国管理案例领域的发展。

　　第4辑收录了会计及财务管理、管理信息系统及电子商务、运营与供应链管理及物流管理学科领
域的25篇管理案例，无论是内容编写、评选流程还是评审专家，在本学科领域中都有很强的典型性和?
表性。

　　丛书不仅适合MBA学员、经济管理类研究生、本科生作为教材使用，而且非常适合短期管理课程
、企业各级管理人员的实务学习及参考。
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章节摘录

　　企业的壮大发展既给管理者带来了欣喜，也给管理者带来了惆怅。
管埋公司总经理孙兆宏心里明白，近三年在行业中之所以能取得较好的业绩，既是凭借管理公司的应
急处理能力和执行力，更是借助中国经济快速发展的大环境。
过去的三年中，它们年年摸索着制定年度目标和预算。
为了达到目标，管理公司的人员就像救火队员一样。
有了这样一批强有力的执行者，公司的业绩每年都还是不错的。
年底的时候管理公司和各托管代理商公司人员都可以拿到一笔可观的年底奖金，但员工的满意度并没
有因此而增加。
孙总心里清楚，公司如果想继续发展壮大，就再也不能用这样粗放式的只关注结果的管理模式去管理
各个代理商公司，业务范围的不断扩大已经让管理公司有些力不从心。
那么，如何才能使公司每年的战略目标顺利实现，出现的问题可以及时预警，通过不断地改善和创新
使结果的出现成为一种管理者胸有成竹的事情？
　　2009年9月，面对公司过程管控过程中存在的关键问题，通过认真分析论证后，决定在管理公司成
立呼叫中心，把被托管公司的销售、服务、债权业务流程通过呼叫中心平台整合，实现扁平化的流程
管控。
以满足客户需求和第一竞争力为目标，倒推流程、组织设计，从根本上解决过程管控的盲点。
　　2 行业背景　　挖掘机行业在中国工程机械行业中独具特色。
随着改革开放的深入，发达国家的跨国企业纷纷控股或参股了我国国内的主要工程机械公司，卡特比
勒、小松、日立、神钢、斗山、现代、沃尔沃、利勃海尔等外资品牌的挖掘机产品占据了中国市
场60%-70%的份额，目前外资品牌在中国市场已布局完成，每个品牌在每个省份设1～2家代理商。
近几年挖掘机行业每年按照30%～40%的速度快速增长¨，成为工程机械行业的热点。
　　在这个行业的产业链上，厂家处在绝对的“老大”地位上。
它们制定游戏规则，下达任务指标，定期对代理商进行考核，对代理商拥有绝对的“生杀”大权。
代理商获利一是通过产品销售获得价差，二是厂家根据代理商的经营业绩给予的返利。
挖掘机行业的用户整体素质不高、经济实力多数较差，绝大多数用户是通过贷款购买挖掘机，依靠工
程款收入还款，信誉意识不是很高，而且流动性极强。
代理商处在中间，要在厂家严厉政策管理下为终端客户提供一揽子的服务．承担着较大的风险。
而工程机械行业受国家宏观政策的影响比较大，影响其行业景气度的因素很多，每个代理商都在想方
设法保全自己的代理权，不断探索盈利能力和盈利模式。
同样的政策环境和经营环境下不同的营运能力将会带来天壤之别的结果。
　　3 呼叫中心对代理商业务系统的过程管控模式设计与运营　　3.1 过程管控模式导人　　2009年10
月，经过一个月的筹备，管理公司的呼叫中心正式试运营。
每天客户助理在八点半前收到每个销售人员按照固定格式发来的短信，短信直接进入呼叫中心的数据
平台。
短信内容是该销售人员这一天的工作计划。
客户助理对计划进行审核，如果有系统预警提示需要拜访的客户未被销售人员列入当天的计划，客户
助理就会对计划提出纠偏要求，同样以短信的方式反馈给销售人员，最终确定当天的计划。
　　⋯⋯
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