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前言

　　前言　　这套由案例和正文构成的丛书旨在满足管理学院的教师们对于最新的国际性案例册的需
要，这些案例经过严格的实际课堂的检验证明是有效的。
尽管讲述案例是主要的目的，但丛书编委会认为提供相配套的正文将有助于引导各方面的读者，如教
授、学生或感兴趣的有关人士理解案例作者希望印证的基本概念。
这种认识是符合逻辑的。
　　通过案例来学习是一种归纳性的学习。
学生们阅读并思考一个或多个特定的观察情况，参与课堂讨论，然后尝试总结出一些可以用于不同情
景的一般性结论。
这是经典的科学方法，是托勒密、麦克斯韦尔和牛顿的方法。
正如对他们的研究所具有的意义一样，无论多么大量的观察也不可能证明任何一个结论的真实性。
只要没有得到证明，在精确的设计和控制下的条件中得到的大量有利的观察结果就只能增加研究人员
对其理论的信心而已。
　　无论是借助于案例进行教学的管理学院的教师们，还是通过案例来学习的学生们，必须及早认识
到，他们所研究的领域不可能进行大量的观察，观察的条件也不可能得到充分的控制以开展任何类似
于实验的工作。
学生们常常会感觉他们被迫从单个的案例中归纳结论。
案例并非是随机挑选的这一事实也令人担心，它们常常是为了向学生演示一个观点或提出一个结论被
选出来的。
几乎没有哪个教授会选择不具有说服力的证据。
　　这便是为什么仅仅从管理案例中很难得出令人信服的观点的理由，也正因为如此，本丛书编委会
才会对配套的正文给予相当的重视。
作者的观点必须得到几方面材料的支持：逻辑，例子（包括与这些例子有关的读者所熟知的参考材料
），从诸如经济学、心理学或社会学等规范学科中引用的理论，读者从自身的经历、直觉中得出的结
论。
案例当然十分重要，但仅有案例是不充分的，也许它只是构成了据以进行分析的框架。
　　我们相信读者会找出这些案例所支持的主题，对于众多作者的热情和辛劳也深表谢意。
　　丛书主编　　H&middot;兰迪斯&middot;加巴尔　　1998年9月
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内容概要

　　《过程再造、组织变革与绩效改进》介绍了核心过程与绩效改进、信息技术与绩效创新、雇员绩
效的衡量、评价和奖酬、管理人员与管理变革、组织结构与过程导向、无终点的赛跑等内容。
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作者简介

　　苏米特拉&middot;杜塔教授任职于欧洲管理学院。
他也是美国加利福尼亚大学伯克利分校哈斯商学院和比利冒布鲁塞尔Libre大学Solvay商学院的访问教
授，杜塔教授当前主要研究技术管理，技术在过程创新中的作用、知识管理等领域。
　　让-费朗索瓦&middot;曼佐尼副教授任职于欧洲管理学院，其专业领域是会计和控制，亦为企业变
革研究会和高级学习技术中心的成员，他受过特许会计师的训练，曾作为审计员和咨询师任职
于Ernst&amp;Young公司曼佐尼副教授当前正从事旨在应用新技术以改进管理人员的学习、沟通、领域
和变革管理技能的薹干研究项目。
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章节摘录

　　进入80年代后，为了向所有顾客搭配销售非管制的银行产品，迫切需要成本更低的销售过程。
设立行内销售队伍是最便宜的选择。
银行训练职员在顾客等待时去接近他们并进行交谈。
顾客一般不会拒绝并且相当一部分会购买新的产品。
但这种做法的效率远不尽人意。
员工们为了发掘能够充满自信地推销两三种基本产品的技能而竭尽全力。
后勤工作也不令人满意，当一个销售人员需要更多信息时，他或者必须登录到其他系统中去，或者是
发疯似地在文件柜中翻找，而让顾客等待。
德斯&middot;格洛弗说：　　我们在很多支行安装了摄像机，我们拍摄了大约一个月内的顾客流和面
谈情况，录像带显示当员工去找东西时顾客会变得很烦躁。
德斯&middot;格洛弗同时也指出一个矛盾：　　我们使用的ATM机和语音电话银行业务将人们赶出了
支行的营业厅，但利润却来自于搭配销售，而这只能在支行营业厅中进行。
结果我们总是向同一群人搭话。
有个人曾经在进来时举着个牌子，上面写着：&ldquo;我不需要年金！
&rdquo;　　作为新的销售举措的一部分，银行任命了1250名顾客服务经理（CSE）。
他们的职责是以个人或团队的一分子的方式来销售银行的产品和服务，每个人都有销售额和面谈次数
的指标。
他们被寄予厚望，希望能够维持并提升客户关系，并增加利润。
CSE无权销售&ldquo;管制&rdquo;保险产品，这些产品单独由850名精干的保险销售员负责。
　　银行开发了一个名为&ldquo;超级服务&rdquo;的规则系统来帮助它们销售新的产品种类。
该系统能够在同顾客面谈的全过程中提示CSE，在过程进行中，电脑屏幕对着顾客，因此顾客能看见
所有TSB拥有的关于他（她）的财务信息。
一次完整的超级服务面谈需要45分钟，但许多面谈者只使用该系统的一部分。
超级服务系统会分析顾客的需要，并从TSB的产品线中识别出最适当的产品。
该系统还集成了报价、完成销售文件及打印授权书的功能。
　　是理想的结构吗？
　　TSB支行网络的变革取得了鼓舞人的成就，极大地降低了成本并提高了生产率（案例资料C　
　Sl&mdash;3&mdash;9显示了零售银行及保险业务雇员人数的变化）。
然而，在1992年年初，高层管理者一直在思考银行支行网络的最适当结构究竟应当是什么样子的。
　　&hellip;&hellip;
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