山东佳怡物流代收货款业务方案设计

【摘要】代收款业务是一项对时效性、安全性要求特别高的服务项目，为彻底解决物流行业代收款结算的信用危机，提高代收货款的发款速度、确保资金结算安全，佳怡物流对代收货款的服务定位为“更快 更安全”，围绕业务特点，山东佳怡物流将代收款定位为增值产品，建立健全以KPI为核心的内控机制，实施后期的企划、宣传、包装、销售诸阶段的工作。随着佳怡物流规模的不断扩张、管理理念的不断创新，近年来，代收货款业务保持着平均每年50%以上的年增长率，并发展成为佳怡物流核心的利润增长点。
【关键词】物流企业；代收货款；KPI；服务创新

【适用领域】第三方物流企业；增值服务；运营模式创新
一、引言

行业信用建设是社会信用建设的重要组成部分，近年来，在商务部、国务院国资委对行业信用建设的大力推动下，我国的经济环境更加完善，行业竞争不断规范，企业加强诚信建设，企业诚信建设和信用管理水平有较大提高，有利地推动了我国社会主义市场经济体制的完善。然而，我国物流业诚信缺失现象还时有发生，信用服务发展不规范，物流行业的信用环境尚需进一步完善。例如，沈阳某区2005年就有23家物流公司携货款潜逃，卷走资金至少2亿元。2006年年初，吉林省吉林市的一条街上，在短短半个月的时间内，先后有20多家物流公司采取各种欺骗手段抢拉客户，在取得客户的信任和委托后，相继将客户的货物和货款卷走，给货主造成经济损失2000多万元。人们把这种现象称为物流产业的“毒瘤”。此种现象如不能得到及时遏制，物流产业就不可能健康发展。因此，加快物流行业信用体系建设刻不容缓。

在这样的发展环境下，山东佳怡物流却在为客户代收货款上用诚信和创新的行动，成为佳怡物流核心的利润增长点，其发展模式值得广大物流企业借鉴。

二、背景介绍

（一）山东佳怡物流有限公司简介

山东佳怡物流有限公司是中国物流百强企业，国家AAAA级物流企业，由孙倩女士于1999年10月创办于山东首府济南。 公司主要经营公路零担货物运输、公路整车货物运输、货物快递、综合物流、农业物流、物流园区，同时可提供代收货款、代签回单、保价运输、包装服务、开箱验货、等通知签收、代收运费等增值业务。 

佳怡物流目前已在东北、华北、华东、华南、西北、西南共十八个省级区域设有300多个服务网点；并以此为依托，辐射全国各地，真正实现货通中国； 佳怡物流在山东省内第一个成功实现了小批量、多频次订单在齐鲁大地上的无盲点配送服务，为电子商务交易模式提供了物流配送方面的保证。

2006年2月份，公司引进并全面推行ISO9000质量管理体系，2008年2月1日，公司第四版质量管理体系开始实施，基于ISO9004：2000的第四版管理体系，是在融合标准化管理、人力资源管理、全面预算管理和风险评估管理的基础上，结合公司的现实和未来发展而研发的适合公司的新管理体系。
在信息化建设方面，运输管理及跟踪查询系统（eTMS）、电子仓储系统（WMS）、办公自动化系统（OA）、佳怡物流GPS车辆监控系统、客户服务系统、集散仓库电子监控系统、人力资源管理系统、电算化会计系统、电话内网系统等一一建立完善起来，为佳怡物流的信息化、自动化服务能力提供保障。
面对新的形式和新的机遇，佳怡人始终发扬"创新务实、协同高效"的企业精神和"重诺守信，为客户创造价值的最大化"的服务理念，坚持"工作程序化、讲究有效沟通"的管理理念和"老老实实做人，勤勤恳恳做事"的做人理念，让公司宗旨"员工满意、用户满意、股东满意"真正落实到实处。
（二）佳怡物流代收货款业务简介

在佳怡物流的服务产品中，代收货款作为佳怡物流的重要附加“产品”。随着佳怡物流规模的不断扩张、管理理念的不断创新，近年来，代收货款业务保持着平均每年50%—60%的年度增长率，并发展成为佳怡物流核心的利润增长点，同时也是佳怡物流未来阶段战略规划中重点发展的业务。

三、代收货款业务的战略定位

代收款业务是一项对时效性、安全性要求特别高的服务项目，围绕业务特点，目前，佳怡物流将代收款定位为“增值‘产品’”，实施后期的企划、宣传、包装、销售诸阶段的工作，力争将佳怡物流代收款业务做成中国物流行业的“拳头产品”。

为彻底解决物流行业代收款结算的信用危机，提高代收货款的发款速度、确保资金结算安全，佳怡物流对代收货款的服务定位为“更快 更安全”，也就是说，首先要确保代收货款的安全性，这是第一位的，必须保证让客户感受到，佳怡公司所提供的代收货款服务是放心的、不会挪用、不会卷款逃跑；其次是时效，代收货款作为客户的流动资金，须确保款项的回笼快速。

四、代收货款业务的运作方案设计
（一）以KPI为核心的内控机制

代收货款涉及作业环节多、资金量大，风险也较大，所以建立科学、严谨、系统的代收货款内控机制显得尤为重要，佳怡物流代收货款的内控机制主要围绕组织结构设置、作业环节管控、监督检查三方面进行了梳理。

1、组织结构

建立内控体系首先要建立组织结构，解决框架的问题。结合代收货款资金流、管理特点，将代收货款组织结构设置了两种，一种是资金对接组织结构，另一种是管理对接组织结构。

先看一下资金对接组织结构图：


图1 资金对接组织结构图

设置理由：众所周知，对于资金来讲，中转环节越多，资金风险越高，中转速度也就越慢，更何况资金量达二十亿的代收货款？而客户对代收货款的需求是“更快、更安全”，所以佳怡公司在设置代收货款资金对接时，考虑了客户需求，只设置代收货款事业部、末端连锁店两级。

具体操作流程是：末端连锁店（到达连锁店）收取的代收货款直接存入代收货款事业部，代收货款事业部作为资金的集散地，收取、中转代收货款资金，再直接通过网银直接发款至末端连锁店（到达连锁店）。

再看一下管理对接组织结构图：


图2 管理对接组织结构图

设置理由：

目前佳怡物流网点近三百个，随着佳怡物流规模的不断扩张，网点会越来越多，那么对于代收货款资金的管控是实行集权制、还是分权制，这需要佳怡公司权衡。原先是由代收货款事业部一级管控，分片区管理，这样管理幅度太大，不利于全面掌握异常信息。于是又重新调整管控模式，改为分权制，由代收货款事业部、大区计划财务部两级管控。解决这个问题，首先是要搭建一个信息共享平台，其次是明确各级的职责权限。目前，ETMS佳怡物流运输管理系统/代收货款经营分析模块实现数据信息共享的目的，同时制订了《代收货款信息管控作业标准》，明确了大区计划财务部监控的关键控制点（ＫＰＩ），即代收货款回存及时性、代收货款发放及时性，通过周报表形式进行信息反馈，实现了分级管理的效果。

2、作业环节管控

建立内控体系首先要梳理作业环节，代收货款从发货方客户受理开始到这笔款返给发货方客户，整个过程需要经历受理、收取、中转、发放四个环节，围绕这四个作业环节，佳怡公司制订了每个环节的作业标准，告诉员工，每个作业环节应如何去做？时效要求如何？异常情况下如何处理？同时指出每个环节的KPI（关键控制点）。如表1所示。

表1  每个作业环节的KPI

	作业环节
	作业标准
	KPI（关键控制点）

	受理
	代收货款受理作业标准
	受理权限

	收取
	代收款收取作业标准
	回存及时性、准确性

	中转
	代收款中转作业标准
	中转及时性、准确性

	发放
	代收款发放作业标准
	发放及时性、准确性


同时，根据经营理念，结合作业环节，制订了代收货款管理的质量目标，即：

代收货款及时率≥90%（代收货款回存及时率*40%+代收货款中转及时率*20%+代收货款发放及时率*40%）

从而保证整个体系能够环环相扣，

3、监督检查

在作业环节管控中佳怡公司只规定了各环节如何操作？时效如何？那么，如何保证各环节都按统一要求进行操作？这就需要佳怡公司建立监督检查机制，进行过程的管理：

首先建立了对作业环节的管控机制，即代收货款信息管控作业标准，制订了各环节的质量目标，如表2所示。

表2  各个环节的质量目标

	关键环节
	质量目标

	收取
	代收货款回存及时率≥96% 
违规未签收代收款金额=0元   
累计应存未存（超过1天未存）代收货款金额≤1万

	中转
	代收货款中转及时率≥99%

	发放
	代收货款发放及时率≥96%
累计应存未发放（超过1天未存）代收货款金额≤1万


为保证各环节都能达到质量目标要求，规避资金风险，加强过程管理，从而建立了管理评价机制，把代收货款实现情况分为一般考核区、重点监督区、特殊监督区，对应不同的区域采取不同的措施，做到防微杜渐，从而最大程度上保证资金的安全。表3给出了收取环节的监管办法。

表3 代收货款的监管办法

	类型
	管理评价指标类型
	管理评价指标对应区域
	主要采取措施

	一般监督区
	相对指标
	96%≥代收货款回存及时率≥93%
	跟催、考核

	
	绝对指标
	累计应存未存代收货款金额＜1万元
	

	重点监督区
	相对指标
	92%≥代收货款回存及时率≥88%
	下发限期整改通知单自检

	
	绝对指标
	3万元≥累计应存未存代收货款金额≥1万元
	

	特殊监督区
	相对指标
	代收货款回存及时率≤87%
	实地盘点、监察

	
	绝对指标
	累计应存未存代收货款金额＞3万元
	


如果连锁店的代收货款回存及时率处于一般监督区，虽然违规了，但不会造成重大风险，可以采取电话、OA跟催方式，限期将违规信息纠正即可，不知悔改者，可以采取考核措施；如果连锁店的代收货款回存及时率处于重点监督区，就不是一般的电话跟催或考核能解决问题，需要往深层次的考虑，这时需要给连锁店下发《限期违规整改通知单》，要求连锁店自检，分析回存不及时的原因，并提出纠正、改进的措施，保证以后及时回存。对于这种类型连锁店，需要佳怡公司重点关注。如果连锁店的代收货款回存及时率处于特殊监督区了，就需要佳怡公司高度警惕，稍微不注意，就有可能产生代收货款事故，这时，就需要佳怡公司大区计划财务部去实地盘点、监察，形成盘点分析报告，通报分析报告出具下一步的诊断措施。

再次建立不合格品管控。通过不合格品的梳理，分析在整个代收货款链条上，到底是哪个整体“零件”容易出问题，根本原因是什么，如何进行优化？从而保证整个体系的持续改进。

体系建立的再好，没有执行，一切都是纸上谈兵，这就需要佳怡公司将每一项标准的监督检查落实到岗位，再通过绩效考核与各岗位的切身利益相互牵制，环环相扣，这样就能保证事事有人管。

（二）“产品”推广
    佳怡物流既然把代收货款定位为一个““产品””进行管理，为进一步促进代收货款的开展，主要围绕价格、策划、销售、激励诸环节进行了规范。

1、 价格

代收货款的收入源泉是什么？就是佳怡公司的代收货款手续费，如何保证收取的手续费既能让客户接受，又能有一定的利润，这就需要佳怡公司建立一套费率核算的理论依据，同时还要设置费率制订的原则：A、以代收货款业务成本及管理费用为代收货款费率制订的导向，把代收货款业务成本作为核算的依据。B、针对不同服务“产品”提供不同的费率。C、以物流行业相关代收货款费率为参考依据；最后，还制订了灵活的费率调整程序，从而为个性客户的费率调整开辟了“绿色通道”。

2、 策划、包装

围绕代收货款更快、更安全的理念，对代收货款“产品”进行包装、策划。逐步建立分“产品”服务，24小时服务，48小时到账服务，365天天发款，同样需要对佳怡公司忠实的客户回报，定期回访、与银行联合组织活动，让客户感受佳怡公司的氛围，同时与银行联合为客户提供超值服务，诸如：寄送帐单、资金贷款等等，从而让客户感觉我从佳怡物流花费了几元钱的手续费，却换得了超值服务，感觉佳怡物流值得信赖，如果有一天，客户因为看中佳怡物流的代收货款业务而选择佳怡物流的运输服务，那么，代收货款服务算是做到位了！

3、 销售

代收货款体系没有设置直接的销售岗位，而是通过结算平台的引进及推广、内部激励机制的建立、促销方案的实施等间接地销售此“产品”。

4、激励

“产品”推广需要人去做，如何让员工主动并积极去做，这就需要建立一套符合现状的激励机制，营业额的提升需要连锁店业务人员的开拓，那么就需要针对业务人员建立一种激励方式，比如，设立营业额增长快奖、月度进步奖等等。同样，财务人员对代收货款的时效服务起着至关重要的作用，针对这类群体，设立服务质量优质奖等，从而激励各环节主动去做、愿意去做、并积极朝着更高的目标前进。

五、代收货款业务的发展方向

代收货款发展到现阶段，已经成为佳怡物流乃至整个物流行业的“亮点”，但支撑代收货款产品迅速发展的原因是内控机制的保障及口碑的宣传，“自然”推动运输业务的发展，缺乏产品的策划与宣传，显然是处于被动地位；未来阶段，佳怡公司将主动突击，重点做好代收货款产品的宣传与推广,可以考虑借助代收货款服务优势，及对客户信息的全面掌握，搭建一个平台——“门户网站”，突出佳怡物流“物流实体网略服务 代收货款结算平台”的优势，对佳怡物流客户群体按行业划分，建立“供需”信息互动平台，帮助客户实现“网上交易”，同时也起到对客户产品广告宣传的作用，通过网上接口，需方客户提交订单，对应自动启动平台上链接的“易通系统”、“资金结算系统”，实现后期的运输、代收货款等服务。

六、案例的推广价值

作为网络物流企业，山东佳怡物流公司结合企业特点，转变传统物流管理的运营模式，创新代收货款模式，使代收货款的服务更快更安全，为物流企业的增值服务开辟了很好的思路。从物流管理的角度看，本案例对于网络型第三方物流企业具有较强的借鉴性和推广价值。                                                            
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�本案例由山东佳怡物流有限公司提供，由丁金香撰稿，获2010年度中国物流管理优秀案例。





