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中国政府的经济刺激计划正试图改变中国经济的增长方式，从外向型经济转为内需增长型经
济。从而确保中国经济的持续高速成长。

China’s GDP composition and future forecast

Source:  National Statistics Bureau, IBM analysis 
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Key assumptions for 2014 GDP 

structure forecast: 

 Government consumption would 

be 13% in 2014, following with 

stable, minor decline every year 

 Exports slowing down, with 

absolute value of net export in 

2014 maintained at the 2007 

level, accounting for 5% of GDP

 Percentage of private 

consumption will gradually go 

up to 50% by 2014 (equivalent 

to the average level from 1978 

to the end of 1990s)

 GDP growth at 8% yearly in the 

future 5 years

从长期来看，中国经济将保持高速成长，主要驱动力来源于内部需求。这个趋势显示了中国国内消费

需求将在一段相当长的时期内保持高速增长（预计年度增长率为14.4%)。对于中国企业来说，这是一

个巨大的内需市场。
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中国企业面临着什么？同时处于“跑马圈地”阶段和精细化管理的双向要求之中。

创立

持续增长

成长 成熟 衰退

持续领跑

目前 – 定位清晰，方向明确，高速增长！

将来 – 苦练内功，审时度势，稳中求胜！

„方向, 何时, 如何 ?

成熟并
衰退

从“人的管理”走向“制度的管理“

从“跑马圈地”走向“规范透明”

从“快速成长”到“稳健成长”

• 确定管控模式

• 梳理流程的风险管控点

• 强化信息透明度

• 建立管理平台和工具



企业的发展就是在不断的寻找适合您自身当时和未来发展路径的工
具、方法和目标！

全面、系统的梳理和规范业务流程，实现公司价值的全面提升

困扰企业多年的问题？积累多年的想法？新的管理思路？



客户零售企业经销商供应商

IBM的商业价值研究院针对中国零售业进行过一个专题调查。发现中国零售企
业的整体管理还处在逐步发展阶段

 与零售企业相比，供应商
拥有较弱的话语权

 对供应商的选择主要是以
产品质量为基础

 传统的通信方式会限制
配送的效率

 供应商配送占主导地位

 零售企业愿意与业务合作伙
伴共享信息，但是，IT 方面

的不足限制共享的使用

 订单决策主要基于库存状况

 缺乏频繁的客户需求预测

 缺乏对销售与客户信息的
充分挖掘

2 2.2 2.4 2.6 2.8 3 3.2 3.4

公司主营业务不清晰

缺乏/低效的信息系统

缺乏明确的公司战略

库存过大

缺乏流动资金

信息系统应用混乱，缺乏规划

配送能力弱

管理方式落后

人员素质低

来源：IBM商业价值研究院 分析

中国零售企业发展所面临的关键问题（样本量 = 92）

注：分值1（非常不重要）~7（非常重要）
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Vendor Management

Improve Inventory Turnover

Warehouse Optimization

CPFR

Outsourcing

Modify Advertising Mix

Customer Service Strategy

Product Differentiation

Expand Assortment

Increase Private Labels

Growth With Existing Stores

New Store Openings

Integrate Online Channel

Customer Loyalty Programs

Customer Database

Advertising effectiveness analysis

New Consumer Research

全球零售商的重点关注的问题

卓越的消费者
理解

有竞争力的成本

与众不同的产品

跨渠道和市场的
盈利能力

 通过更好的消费者感
受和差异化的产品来
获得有利润的成长

 零售商依然对成本高
度关注



中国的零售企业要想达到一流运营，需要应对许多特殊的困难和挑战

来源：IBM IBM商业价值研究院 分析、Retail Forward

零售企业与零售业态的
整合

庞大而复杂的组织结构

零散的供应链

技术限制

 积极的扩张与并购延缓了整合所并购的各个品牌与也态之间的流程、系统及文化。例如，XX

集团拥有遍布全国20多个省市的5000多家零售店面，几乎涵盖百货、超市、便利店、购物中
心、专业店、物流等所有零售相关业态。但由于XX集团自2003年起通过并购积极扩张，其下
属零售网络目前仍远未实现集中采购。

 零售企业在全国范围内不断扩大规模，尤其是第二级与第三级市场。因而面临着如何管理规模
以及地理扩展方面的挑战

 遍布全国的门店还意味着零售企业面临着要为多样的细分客户群提供服务的挑战

 如何集中化与变革同一零售品牌下不同零售业态的流程与系统也是一大挑战。在某些情况下，
零售企业不得不采用不同的系统为不同的业态服务

 中国仍然存在零散多级的经销商与批发商结构。他们使用的仍然是传统的业务方法，且信息化
水平很低

 通常情况下，零售企业的同一种产品在不同省份会来自不同供应商。因此，零售企业还存在着
一个整合产品与供应商信息的挑战

 技术基础设施仍然是一个主要的障碍，尤其是规模较小的供应商，他们不具备这方面的能力，
且采用新技术的速度一直很慢。这阻碍了流程的自动化以及供应商与零售企业之间的信息交换

 不同品牌的不同既有系统也可能会妨碍集成与集中化的速度



为达到一流的运营，中国的零售企业需要采取六个战略举措

1. 客户洞察力 • 获取多维的客户信息和相关分析能力，从而深入了解客户需求

• 收集并集成新的信息来源

2. 高度整合业务流程、信息系统
和企业资源

• 构建并实施能有效响应并满足用户需求的运营系统

• 与主要合作伙伴设计全面集成的、跨公司/地区的商品销售、供应链与门店运营网络

• 形成整个公司的“集成化营运模型”

• 形成能够快速复制的“自身企业的最佳业务实践”

• 形成伸缩自如的集团管控能力

3. 企业级业务分析能力，改进经
营决策

• 加快增长，提高效率，投资于客户价值的创造

• 建立完善的品类管理和品类计划能力

• 具备将企业数据转换为业务洞察，并改善营运的能力

4. 建立学习型组织以及创新求变
的文化

• 确保员工能够不断地获得培训，提高技能，以达到绩效标准

• 鼓励员工接受而非抵制各种业务变革

• 形成足够的人才储备，保障业务扩展的需要

5. 企业价值链协同，提升供应链
效力和效率

• 与主要供应商形成战略伙伴关系，提升供应链效力和效率

• 共享各种会影响到供应链效率与客户预期的信息

• 通过互相认可的供应商评分体系对供应商进行管理

• 价值链整合，形成价值链竞争的全面优势

6. 衡量和考核 • 根据需要在公司内外制定各种衡量标准与基准

• 针对衡量基准进行对比和不断完善和改进营运成效



• 进行需求/销售
预测

• 制定商品销售/
品类计划

• 制定部门计划

• 制定门店计划

• 实施机动采购
（OTB）

• 绩效分析

• 客户研究/客
户细分分析

• 品牌管理

• 消费者关系
营销

• 促销/活动管
理

• 广告

• 直邮

• 产品设计和开
发

• 产品规格

• 产品成本
计算

• 样品/模型
制造

• 标记/分级

• 产品测试

• 商品设置

• 供应商设置

• 商品采购

• 订单处理

• OTB 管理

• 订单问题处理

• 供应商管理/
评估

• 整合

• 运入物流

• 进出口管理

• 运输规划

• 配送中心运营

• 标签/“Floor-
ready” 处理

• 运出物流

• 网络优化

• 品种/种类
管理

• 商品调拔

• “Flow-Through”
处理

• “Sell-Through”
管理

• 空间规划/视觉
效果设计

• 本地商品销售

• 门店补货

• 配送中心补货

• 价格管理

• 促销活动/减价/
活动管理

• 客户服务

• 门店收货

• 库存转移

• 防损

• 货架补货

• 实地盘存

• 订单管理

• 门店直接交货

• 订单履行

• 退货管理

归纳起来，全球零售企业通过逐步构建充分集成的商品销售、供应链与门店运营等
流程及系统，实现企业级一流的运营

客户

调拨/

品类管理
产品
开发

渠道/

门店 运营
客户
管理

预测/

规划
购买/ 

资源
库存/ 

订单管理
物流

总部共享服务的能力：财务及人力资源支持

财务/会计

集成的供应链管理（SCM ）流程与信息系统/主数据



管理体系的全面提升，需要从管控模式、组织架构、流程体系、ERP系统、业
绩管理等全面性系统化考虑

• 建议考虑在营销、计划、采购、物流、质量管理等业务环节实现有效的整合。以

及考虑在财务、HR等领域是否实现集团提供下属企业共享服务？

• 定义各层级明晰的组织框架、汇报线、部门职责、关键岗位定义。

• 在明确的管控模式和组织架构的基础上，对核心

流程进行改进和定义，以提高流程管理的效率。

• 通过流程的梳理进一步明确组织管理体系中设计

的功能可以通畅的实现。

• 结合ERP系统的实施，保证流程的最终落地。

• 整体实施ERP系统，以保障新

的模式、组织、流程有效的运

行。

• ERP系统的蓝图设计有效地与

业务流程设计结合。

• 作为闭环的管理体系，业绩管理体系作用至关重要。

• 绩效管理方式和指标体系需要在新的发展阶段重新定义。企业的执行力



信息技术

流
程
再
造
设
计

未来管理体系业务流程改进

精准执行

传统的
IT 方法

传统的
顾问方法

以信息技术为支撑的企业业务转型能够综合“流程改进”和“精准执行”
两方面的优势，是一条通向未来管理体系的适合转型之路



零售企业信息系统实施的主要特点

• 实施规模巨大

– 涉及的地域分散

– 涉及的法人公司众多

– 涉及的人员成千上万

• 需要高度的标准化和可操
作性

• 行业的特性特别强

• 数据量巨大，需要特别考
虑业务峰值

• 要求实时性非常高

• 系统架构

• 实施策略

• 培训策略

• 变革策略

• 在设计业务运作流程时，需要考虑业务流程
的两级管理模式：标准 和本地流程

• 行业性的解决方案

• 可扩展性的系统架构

• 分离式的应用架构

– 实时性

– 应对地区性的突发事件



战略主导 业务驱动 引领变革 持续深化: 利用信息化将企业的战略落地并得到精准执
行，利用充分的信息化手段得到战略执行的快速反馈

信息系统

管理流程

组织结构

企业发展战略

信息系统

管理流程

组织结构

企业发展战略

内部提高管理效率, 外部抓好市场机会, 加强企业整体应变能力是迎接这些
挑战的重要手段。而建立企业坚实的全面的管理信息系统成为支持企业发展
战略的重要基石。
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业务流程优化的科学方法

• “流线型”取代“部门职能
型”

• 以外部客户需求为导向
• 挑战旧的工作方式
• 去除无效工作
• 最大化使用信息系统
• 在新系统中采用新的流程

我们的方法 – 系统固化的业务流程优化

信息系统与技术

流程优化

基础设施

组织和人员

激励机制

实现
的效益

流程改进

信息系统技术

组织和人员

传统的方法 – 旧的业务流程优化

然后

然后

然后

变革管理

流程

松散的连接

2



• 如果是为了对业务和管理模型进行阐释和高层次的分析，可采用第三级流程

• 如果设计涵盖信息化管理控制点的操作流程和就具体流程问题进行沟通，第
四级流程就足够了

• 如果需要描述每个信息化点的详细操作动作或程序，与系统供应商落实特殊
的信息功能需求，则需要采用第五级流程

关键点

价值链
整个组织的最高级别流程图。

每一个方框代表一个业务流程链。业务流程链
是指一组联系在一起的（并行或串行）流程

流程链
是对第一级流程模块的流程图示。每个方框代
表一组子流程

流程图
在该层具体的操作可以表示出来了。每个方框
代表一组可以有所产出的行动。对现有流程的
分析可以在此层面进行

业务活动图
这代表一系列组成流程的行动。在该层流程
可以观察到每个动作

步骤图
这代表为完成动作而进行的一系列步骤的详细
信息。每个项目都是具体的动作或程序

Level 1

Level 2

Level 3

Level 4

1 2 3

2.1.1 2.1.2 2.1.3

2.1.2.1 2.1.2.1 2.1.2.3

1) 选取屏幕

2) 输入用户编号

3) 向下卷屏幕

2.1 2.1 2.3

Level 5

资料来源：IBM 流程定义标准

将运营模式细化成为一套逻辑严密、层层深入的流程体系,从而确保业务流程和管控模式的
落地和持续性改善。

为什么要做？

做什么？

怎么做？

谁来做？

用什么方法做？



知不知 能不能

愿不愿

学习与实践行动

领导绩效与文化衔接

定义领导团队
的角色与责任

变革管理的职责
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成功的项目管理是一个项目成功的必要条件

资料来源：IBM商业价值研究所 2005 年调查

• 评论

• 75% 的回答者认为项目管
理和 ERP 与战略的联系是

导致失败的最主要原因

• 领导层承诺与企业与文化
一致性是导致失败的第二
大重要因素

• 技术与外部支持对于导致
失败来说相对不太重要

“请将这些因素对您 ERP 实施失败的重要性进行排列”
回答者人数 = 30 人

领导层承诺

与战略的联系

技术

企业与文化一致性

6.6

7.2

7.4

7.5

7.5

6.5

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

外部支持

项目管理

范围为 1-10 的重要性级别

(1 : 重要性最低；10：重要性最高)
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最重要的是： 系统架构

• 在零售企业的， 系统是企业运行的骨干。因而一个明确而具体的系统架构将
是一切成功的根本。甚至她将左右信息化整个过程：

– 如何架构 门店系统和总部系统 ？

– 如何架构 总部系统和财务系统 ？

– 如果架构 总部系统、财务系统和分析系统 ？

– 如果协调集中管理的控制要求和分散管理的业务现实性？

– …..

5



成功的信息化项目应该是团队、流程、系统和知识四方面的成功

Enterprise-wide Backbone

Forecasting

Manufacturing Systems Distribution Systems

Marketing

Management

System

Customer

Relationship

Management

System

Planning Process Areas

Develop Business Strategy

Integrated Business Planning

Core Processes

Develop

Products

and

Services

Generate

Demand

Satisfy

Demand

Support

Functions

1、通过项目过程中有效

知识转移，为企业培养既
懂业务又熟悉系统的团队

2、结合信息化系统建立
适合的优异的流程

3、建立符合企业未来业
务需求的信息系统

4、把企业的管理经验以

及行业最佳实践融入
到信息系统中



什么是最佳实践？



零售企业信息化成功的关键要素 之一

• 处理好”集团化”和”本地化”的关系

– 集团化管控模型初步建立了，业务流程需要能够跟上并支持和强化

– 保持必要的区域、门店和总部的灵活性

– 需要一个具备能够包容整个价值链的信息化平台

• 处理好”信息化”和”业务改善”的关系

– 信息化并不必然带来业务改善

– 信息化只是手段，如何将手段化为己用才是关键，并取得“业务改善”的最终目的

– 需要前瞻性设计企业业务流程，但也需要考虑企业和行业可承受能力

– “革新”比“革命”要稳妥的多

• 处理好”商业技术”和”自主开发”的关系

– 企业70％-80%的管理流程是通用的，可以快速借鉴的通用知识和系统。

– 大规模开发的思路不可取：永远落后于发展，而且取决了内部管理人员的高度和前瞻

性。

– 总体拥有成本的比较（包括扩展性、时间和机会成本等）

– 平台具备支撑未来企业5－10年业务发展规划的能力

– 平台具备能够包容未来企业发展变化的能力



零售企业信息化成功的关键要素 之二

• 处理好培养企业队伍的”技术能力”和”业务能力”的关系

– 确保在信息化的过程中，企业队伍掌握一般的流程改善、业务变革的方法论和能力。

才能保证企业的“永续”改善。

– 技术永远是革新变化的，而业务和流程能力可以沉淀为企业基业常青的基础和基因！

• 处理好“实施服务”和“安装培训”的关系

– 信息化是70％业务、30％技术的工作。

– 是一个在前人的基础上面，再创造的工作。

– 强调变革管理的重要性，有时候，变化的过程就直接决定了信息化的成败和效果。



高度决定视角和态度


