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内容概要

传统成本信息系统常常会隐藏或歪曲一些信息，使得决策者无法识别机会，并导致无效率的决策，甚
至使企业处于潜在的危险之中。
    本书揭示了作业成本法（Activity-Based Costing,ABC)和作业管理(Activity-Based Management,ABM)如
何协助企业管理者制定关于产品组合、营销渠道、绩放改善的正确决策。
作淡ABC/ABM的倡导者，特尼博士在本书中利用Deluxe公司、美国军队、惠普、通用电气、南达科他
州交通部等组织的真实案例，向读者展示了这一过程的各个步骤。
通过本书你可以掌握：    什么是作业成本法，为什么它被证明可以有效、准确地揭示问题与机会？
    作业成本法与作业管理如何在制造业、服务业和政府组织中提高绩效底线？
    作业成本法与作业管理如何在采购、供应链、客户支持、呼叫中心、运营、共享服务等领域中创造
价值？
    作业成本法的最新发展，包括资源规划、产能管理、作业预算、绩效预算、决策模拟和基于时间的
作业成本法等。
    有效的作业管理工具，如客户盈利能力分析、战略分析、价值分析、成本分析、产品生命期成本和
目标成本等。
    在整个企业内成功执行作业成本法与作业管理的八步规划。
    无论是身处哪个行业，作业成本法与作业管理都能帮助你将自己的组织打造成世界级的组织。
本书向你揭示了提高盈利能力、降低成本的隐藏的机会，并展示了如何正确地利用企业资源以获得最
佳结果的途径。
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章节摘录

　　例如，Mueller-Lehmkuhl计划把两种产品——钉扣机和纽扣——结合　　在一起，并以套装产品
的形式推销给顾客。
该公司刻意用很低的价格把机　　器出租给顾客，这么做使该公司取得了非常有利的竞争力地位。
接下来，　　为了要赚取利润，纽扣售价则是设定在足以回收纽扣和机器成本的水平上　　。
　　表面上看起来一切都非常顺利，顾客不但很满意，而且忠诚度相当高　　。
　　但其实Mueller-Lehmkuhl的成本系统却把太多成本分摊到劳动力密集　　的纽扣产品上(制造费用
依据直接人工工时来分摊)。
这么做导致纽扣成本　　看起来非常高，而且不具获利性。
所以，多年来Mueller-Lehmkuhl并不重　　视这些“昂贵”且“低利润”纽扣的营销，结果该公司就
这样放弃了一部　　分具有获利性的市场”。
服务于错误的客户　　你是否曾经分析过公司实际上从每一个客户身上赚了多少钱？
如果你　　利用传统的成本信息进行分析，一切看起来可能都没什么问题。
不过，如　　果你是采用ABC法来分析客户获利贡献能力，那么你可能会惊讶地发现一些　　重大差
异。
有一些客户的成本甚至远超过他们为我们创造的价值。
原因如　　下：　　我们都知道，不同的客户需要不同程度的支持。
有些客户虽然不常买　　标准化的产品，但是每次都是大量购买。
这些客户很少打电话给你的客户　　支持部门，因为他们自己的工程师就可以进行必要的训练，而且
可以解决　　大部分的专业问题。
　　但是，还有些客户却是买非标准化产品，而且他们的采购次数虽然很　　频繁，但是每次的采购
数量却不多。
他们可能不断修改订单，而且总希望　　在打电话到你们公司时可以马上得到回应。
另外，非标准化产品的复杂度　　通常比较高，需要投入很多精力。
结果，这类顾客总是经常打电话给业务　　人员、采购部门和顾客服务部。
　　购买非标准化产品的客户总是要求很多，而营销部门花费在这类客户　　身上的精力也最多。
就成本报告来看，这似乎是合理的，因为这些客户的　　获利贡献能力最高。
他们订购少量但看起来很赚钱的特殊产品。
此外，为　　服务这些顾客而导致的额外成本其实早被隐藏在部门的制造费用里了。
　　但是，这类顾客真的可以让你赚钱吗？
要回答这个问题，让我们来看　　几个活生生的范例。
　　制造成本　　一个小型机器店每天采用三班制，一个星期有7个工作日。
但是，这个　　商店却不怎么赚钱。
　　这个商店最主要的顾客是一个《财富》100强企业，所以这个机器店把　　该大企业视为衣食父母
，因为仅那个客户就占了50%的销售量。
但是，如果　　根据ABC研究报告来看，这个大企业的获利贡献情况就完全不同了。
　　这个重要客户每次都会小量订购高精密度的机器零件，为满足这类订　　单的需求，这个商店必
须投入：　　。
较长的设定时间。
　　。
密集的工程支持。
　　。
繁重的项目计划支持。
　　。
大量的销售支持。
　　。
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更多接单的作业。
　　。
更多废料。
　　。
特殊包装要求。
　　。
更多检验工作。
　　。
更多的存货。
　　糟糕的是，这些作业所产生的额外成本并没有被归集到提出要求的重　　要客户身上，传统的成
本系统把这些成本分散到这个机器商店的所有客户　　身上。
这么做反而让重要客户平白享受了补贴定价。
更糟糕的是，这个机　　器商店的首要客户实际上竟是商店的首要亏钱祸首。
　　如果没有这样的认知，企业就会错失良机，改变善待这个顾客的机会　　：它原本有很多机会可
以重新制定产品价格，以便弥补一部分额外成本；　　另外也有机会可以把营销重点转移到边际贡献
更高的客户；而且。
原本也　　可以通过持续改善项目来降低服务重要客户的成本。
　　这一切都是因为不适用的成本系统导致管理层失误，从而白白损失可　　以改善的机会。
　　服务成本　　企业之所以未能识别出没有获利贡献的客户，原因并不仅是由于制造　　成本遭到
扭曲，也可能是因为服务于不同客户将产生不同的成本。
　　Deluxe公司(大型支票供应商)在采用ABC系统处理服务作业成本(比如　　订单处理作业)以后就发
现了这个问题。
ABC分析让该公司知道了有些银行　　客户的确完全没能让公司赚钱，他们耗用了Deluxe的传统高成
本(邮件与电　　话)配送渠道，但其他客户(主要使用网络来转达订单)的获利贡献度却比较　　高。
　　有了这一认知以后，Deluxe公司针对银行客户拟订了新的营销计划，　　并通过合约的重新协商
来提升客户的获利贡献。
设计成本高昂的产品与服　　务　　即使企业有能力设计“世界级的产品”，但是不准确或遗漏的成
本信　　息也会导致公司难以通过优质的产品实现收益。
　　过去20年来，在设计世界级产品这方面，我们学到了不少知识。
今天　　的产品设计步伐远比过去快，而且产品推向市场的时间也缩短了很多。
“　　努力降低产品零件库存”似乎已经成为一种全民运动。
而且，世界级设计　　让很多企业得以在提升产品质量的同时又有效降低了成本。
　　事实上，企业可以通过产品设计来大幅降低成本。
例如，福特汽车和　　其他企业估计，当产品设计阶段完成时，该产品在生命周期内的60%-80%成　
　本都已经确定。
而当生产流程的设计完成时，就可以确定90%-95%的成本。
　　所以光是设计阶段就具备极大的降低成本空间。
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媒体关注与评论

　　什么是作业管理　　作业管理是针对传统成本管理制度的不足之处发展出来的一种成本管理方法
，是将管理重心深入到作业层次的一种新的管理观念。
其目标是尽可能消除不增值作业，改进增值作业，优化作业链和价值链，最终增加顾客价值和企业价
值。
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编辑推荐

　　本书揭示了作业成本法(Activity-Based Costing，ABC)和作业管理(Activity-Based Management
，ABM)如何协助企业管理者制定关于产品组合、营销渠道、绩效改善的正确决策。
无论你身处哪个行业，作业成本法与作业管理都能帮助你将自己的组织打造成世界级的组织。
书中还揭示了提高盈利能力、降低成本的隐藏的机会，并展示了如何正确地利用企业资源以获得最佳
结果的途径。
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