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https://www.100test.com/kao_ti2020/645/2021_2022__E7_89_A9_

E6_B5_81_E5_B8_88_E8_c31_645772.htm 戴尔的核心竞争力是

什么?品牌、直销的营运方式，还有戴尔资本。同时，戴尔是

一个真正的LeanEnterprise(零式企业)，它非常现代地把所有的

资源组合在一起，以链主的身份打造了一条成功的lean(零式)

供应链。 7小时库存 “整个供应链最关键的地方在于对生产

和制造过程的控制中，包括物流。”一位戴尔的员工这样告

诉记者。 戴尔供应链高度集成，上游或下游联系紧密，成为

捆绑的联合体。不同于IBM(注意力横跨整个设计、制造、分

销和市场的全过程)戴尔在装配和市场上做足了功夫。 IT行业

有它的特殊性，“电脑配件放在仓库里一个月，价格就要下

降1到2个百分点”。如果没有一个很好的供应链管理和生产

控制，电脑的利润只会更低。 戴尔的营运方式是直销，在业

界号称“零库存高周转”。在直销模式下，公司接到订货单

后，将电脑部件组装成整机，而不是像很多企业那样，根据

对市场预测制定生产计划，批量制成成品。真正按顾客需求

定制生产，这需要在极短的时间内完成，速度和精度是考验

戴尔的两大难题。 戴尔的做法是，利用信息技术全面管理生

产过程。通过互联网，戴尔公司和其上游配件制造商能迅速

对客户定单做出反应：当定单传至戴尔的控制中心，控制中

心把定单分解为子任务，并通过网络分派给各独立配件制造

商进行排产。各制造商按戴尔的电子定单进行生产组装，并

按戴尔控制中心的时间表来供货。戴尔所需要做的只是在成

品车间完成组装和系统测试，剩下的就是客户服务中心的事



情了。 “经过优化后，戴尔供应链每20秒钟汇集一次定单。

” 通过各种途径获得的定单被汇总后，供应链系统软件会自

动地分析出所需原材料，同时比较公司现有库存和供应商库

存，创建一个供应商材料清单。而戴尔的供应商仅需要90分

钟的时间用来准备所需要的原材料并将他们运送到戴尔的工

厂，戴尔再花30分钟时间卸载货物，并严格按照制造订单的

要求将原材料放到组装线上。由于戴尔仅需要准备手头订单

所需要的原材料，因此工厂的库存时间仅有7个小时。 这一

切取决于戴尔的雄厚技术基础---装配线由计算机控制，条形

码使工厂可以跟踪每一个部件和产品。在戴尔内部，信息流

通过自己开发的信息系统，和企业的运营过程及资金流同步

，信息极为通畅。 精密的直接结果是用户的体验，一位戴尔

员工说：“我们跟用户说的不是‘机器可能周二或者周三到

你们那里’，我们说的是‘周二上午9点到’。” “厦门工

厂已经成为全球6家工厂里最让戴尔感到自豪的一家---日本的

订单也会从厦门供货，它供货的范围还将继续扩大。 服务外

包 与传统供应链相比，戴尔供应链中的一个明显特点是，其

下游链条里没有分销商、批发商和零售商这样的传统角色，

戴尔直接把产品卖给了顾客。 戴尔通过电话、面对面交流、

互联网订购直接拿到客户的订单，客户的准确需求直接反馈

到设计、制造等整个营运过程里。而传统的渠道所提供的订

货信息往往含混不清。可以说，直销成为戴尔整合供应商的

必要条件。 在戴尔的供应链蓝图上，还有一个特别之处，即

多出了“代理服务商”这一环节。这些代理服务商并不是向

顾客提供产品，而是提供服务和支持，这意味着戴尔把服务

也外包了。 采用外包的服务策略使得戴尔既能够提供售后服



务支持，又避免了公司组织结构“过度庞大”的后果。 2001

年，戴尔在中国近1700个城市建立了售后服务能力。他们把

服务外包给合作伙伴。用户70%的问题可以用电话从厦门的

客户服务中心工程师那里得到解决(这样比较节省客户的时

间).剩下30%，通过合作伙伴在当地的工程师解决。 这一点同

样离不开直销模式。“我们对客户的要求非常清楚，直销

和CRM配合得很好。”一位售后支持工程师说。 直销的好处

在于每一台电脑是直接到用户手里的，戴尔记录了产品的每

一个环节，服务和质量很容易控制。而这一点单依靠代理商

是做不到的。 当一个公司买了电脑之后，戴尔会一直关注用

户的发展，隔一段时间，销售会主动询问用户是否有新的需

求。这一点上，对大客户来说，戴尔和IBM、HP的做法可能

差不多，但是在中小客户方面，直销和通过代理去做，效果

完全不同。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载。
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