
数字化时代：管理变革

殷皓，德邦快递高级副总裁CTO    





数字化时代
管理变革

殷皓

2020.11



内容议题

• 数字化赋能管理变革

• 案例：数字化作业成本分析 – 精准定位问题
• 管理的元宇宙
• 管理文化帮助数字化成功



管理 vs 领导

领导

“领导是在一定条件下，指引和影响
个人或组织，实现某种目标的行动过
程。其中，把实施指引和影响的人称
为领导者，把接受指引和影响的人称
为被领导者，一定的条件是指所处的
环境因素。领导的本质是人与人之间
的一种互动过程”

管理

“管理是指一定组织中的管理者，通过
实施计划、组织、领导、协调、控制
等职能来协调他人的活动，使别人同
自己一起实现既定目标的活动过程。
是人类各种组织活动中最普通和最重
要的一种活动”



管理者：管理+领导

领导
• 决策的过程
• 倚重影响力
• 处理“变化”
的问题

管理
• 执行的过程
• 依靠被赋予
的职权

• 处理“复杂”
的问题

管理

领导

管理
者



东西方管理文化的差异

西方 东方

价值观 个人奋斗、追求物质满足
喜欢挑战、冒险、变革

团队协和、缺乏冒险
害怕变革/承担责任

管理 流程制度为基础
追求效率，理性管理

人际关系，上级指示为主
个人主观意识凌驾于规章制度之上

人力 契约化劳动关系，劳动力市场化
人力资源多口进入，能力主导

内培、考验为主，流动性不大
人际关系及忠诚度占主导

决策
管理者经验丰富
上下级权利距离较小，民主、主观性强，并
尊重个人决策

等级森严、家长集权专制文化影响
集体决策，效率低下
领导层妥协决策，无明确责任人

驱动 物质刺激为主
正向激励鼓励超越

道德教化，关系化情感管理
负向激励（惩罚）鼓励“不犯错”



管理的三观

• 开会
• 汇报
• 盘点

管理是
成本

减少
管理
浪费

降低管
理成本

产品服务谁 谁为产
品掏钱

精益观：管理降本

价值观：管理增收

效率观：管理聚焦

决 策

执 行

风  险

•战略、方向
•未来3-10年董事长

•目标、路径选择
•1-5年总经理

•路径规划、执行资源
•-3年高层管理

•执行计划、达成管理
•年内中层管理

•执行管理、异常管理
•当日基层管理

•任务执行
•当下/现在员工



数字化放大管理价值

决策 输出

评 审
操作

分析

盘点

执行

输入

核心价值



管理数字化的几件事

系统取代
人工操作

系统规范
人工操作

系统监控
人工操作

数据+人工智能赋能

• 业务的异常率：管理异常就是浪费
• 减少异常决策错误的最佳方法：数字化体系



数字化赋能异常管理

发现问题
• 聚焦业务痛点
• 利用数据

定位问题
• 结合业务流程
• 精准定位操作
环节（人、位
置、时间）

解决问题
• 快速启动响应
机制

• 工单、奖罚

预防问题
• 持续推进流程/
系统优化

• 预防异常发生

变化趋势：快、准、狠

快

准

狠

• 实时数据驱动
• 流处理

• 作业环节
• 操作人员

• 实时响应
• 即使奖罚



案例：
作业成本精准定位改善机会



传统成本管理

组织

产品

客户

线路

市场

...

组织

产品

客户

线路

市场

票件

无法精准定
位问题

组织PK

考核式管理

收入 成本 利润



数字化作业成本管理

作业、资源、对象（运单、货物）、动因等与业务环节关联



数字化作业成本管理

通过动因将资源绑定作业、运单



数字化作业成本管理

全流程最细颗粒度成本可视精准定位成本问题



数字化作业成本管理

• 客户产品市场等多维度组合成本分析

• 作业活动明细级别的动因定位

资       源，共3244个

作业活动，共27751个

运单对象，共1个

各类动因，共78002个



管理的元宇宙



管理的元宇宙
怎么“看清楚”业务？

对象 特性

• 组织
• 角色
• 职能/功能
• 业务能力
• 岗位
• 流程
• 价值流
• 举措
• 系统
• 数据
• 技术/服务

• 主体
• 约束条件
• 假设
• 需求
• 位置
• 差距
• 工作
• 能力



通过流程抽
象业务
• 流程的结构化、数据化管理

• 目标 – 部门协同
• 绩效 KPI – 可评价
• 节点 SLA – 输出高效

• 从流程发现问题
• 目标承接
• 绩效匹配
• 节点服务性
• 组织/岗位错位
• 无效节点（不增值）
• 冗余节点
• …



流程优化驱动业务改善

1

上
下
目
标
⼀
致
服
务
化

市场到线索
(目标：客户需求)

问题到解决
(目标：解决问题)

线索到回款LTC
(目标：销售收⼊)

某
四
级
流
程

创造客户价值

⼀
级
流
程

…

例：线索到回款下某L4-L5流程

销售部门 信评部门

⽂件完备性

合同评审到发货

法务部门 业务部门

客户违约率 未识别风险数 按时履约率

提交完备的评审
合同⽂件

评估签约客户的
信用等级

评审合同，规避
法律风险

收到发货通知，
完成交付

流程目标
发货时效
客户满意
度

执⾏部门

流程价值

监测指标

…

发货交付合同评审信用评审发起评审

2每个节点都确保朝向流程目标进⾏“增值”，服务于最终⾼效产出流程目标

3活用流程指标，监控评价优化每个节点的完成情况

服务化 服务化 服务化
服务化

服务化



管理文化的变革
什么样的管理文化，才能帮助管理本身的数字化变革取得成功



先管好自己

谨慎决策

•理性决策
•逻辑思维

用户思
维

•为谁、为什么
•聚焦用户痛点

跳出框
架

•数字化重构
•抛弃经验包袱



再管好别人
管

好
下

级 • 赋能授权
• 目标：指标
数字化

• 过程：控制
点度量
管

好
同

级 • 共担风险
• 共享成功
• 信息对称

管
好

上
级 • 数字逻辑

• 问题数字化
• 效益数字化



结束语

管理是成本， 管理的变革核心 – 数字化降本
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