戴尔的烦恼

上个世纪最后十年，年轻的戴尔电脑公司依靠直销模式起家，成功发家并得以进入全球各个国家市场。戴尔一度成为IT行业的传奇，并作为成本领先战略的经典案例被写入MBA教材。

但是最近几年，由于低成本优势丧失、直销模式的边际收益递减并逐渐呈现负效应、过度追求业绩和快速扩张而降低了客户满意度、产品研发投资严重不足、整合营销方式运用不够、对市场的单一依赖等等原因，再加上金融市场的动荡影响到企业，尤其是金融机构的IT需求预期，造成戴尔业绩的下滑。

2006年第三季度，戴尔的业绩被最强大的竞争对手HP以全球市场份额16.3%比16.1%超越，并在2007年丢掉了PC市场世界第一的宝位。此后，HP一直压倒戴尔，全球第一大PC厂商的头衔保持至今。

1、直销模式遭遇瓶颈
经过前期的快速膨胀后，戴尔直销模式的危机在2005年前后开始显现出来：行业需求日趋饱和导致销售增长乏力、直销模式未被大众市场广泛接纳，甚至一度广受诟病的发货延迟等问题，使戴尔在中国市场的步伐开始变得沉重。
中国没有欧美那样完善的信用卡制度、网上交易体系、物流体系，以及一切有利于扁平化管理的制度和设施，所以戴尔的商业模式目前在中国的表现不是很好。而且由于显而易见的原因得罪了渠道商，各方当然团结起来成为戴尔的对立面。
戴尔却只能将直销做到二级市场，巨大的市场空间都留给了联想，因为联想有着遍布城乡的渠道和专营店。戴尔直销模式在三级、四级市场及中小企业等新兴市场销售乏力，而这里的消费者更倾向于向他们熟悉的、感觉亲切的商家购买个人计算机。

在这方面，戴尔直销无力突围。所以戴尔选择连锁终端作为分销战略的主轴。到2009年春天，戴尔产品已经在中国市场的超过2000家店零售了。但是其效果仍然需要观察。
2、成本压力

实施分销战略，意味着零售渠道成本的增多，相应的品牌

 HYPERLINK "http://www.globrand.com/" \t "_blank" 营销成本也会提高，原有的生产、供应链管理、销售服务能力都将更加重要。戴尔的利润率原本就很微薄，加上进军零售市场付出的高昂代价，使其2007年第四季度个人消费业务陷入赤字。开发一个庞大的新市场所付出的代价的确很昂贵。显然，戴尔正面临巨大的压力和挑战。
3、客户满意度下降

戴尔的服务经常被用户投诉已经不是新闻了。由于在呼叫中心的管理上存在漏洞、在销售人员管理上缺乏人性化以及过度追求业绩和快速扩张，戴尔内部员工流失率很高，内部配套管理难以跟上也导致一些员工的急功近利，这使得用户向戴尔表述需求和投诉时往往遇到的是销售人员高高在上的态度。用户对戴尔直销产生了质疑。
诸多服务错漏中，在中国比较著名的是电池门和订单门事件：

电池门事件：2006年8月14日，戴尔公司宣布召回410万块电池，在业内掀起轩然大波；
由于网络报价系统出错和员工篡改订单，2008年2月和5月，戴尔中国两次曝出订单门事件。
尽管事后戴尔的PR部门做过很多补救，但是营销上有个说法，事实并不重要，关键是消费者怎么认为的。
4、产品研发投资严重不足
一直以来，因为没有自己的核心技术，戴尔被一些专业人士诟病不已。

戴尔不像IBM和HP，IBM和HP在服务器产品中拥有自己的核心技术，他们通常会在产品中嵌入自己研发的软件和模块，这样可以提高产品性能和安全性，通常客户在实际使用中就可以通过这些厂家独有的技术来提高某些应用中的运算性能，但是无形中会增加产品的成本，因为厂家会投入研发费用和生产费用。相反的，戴尔一直在压缩成本，以降低售价来赢得市场，使得研发费用更加捉襟见肘。
戴尔以往在研发方面的投入较低，并且研发的主要目标是降低成本。戴尔研发投入不足销售收入的1%，远低于竞争对手5%-6%的平均水平。2006年，戴尔研发投入总计为4.55亿美元，而HP则投入了40亿美元。
5、金融危机的冲击
戴尔2008年第四财季的利润同比减少了48％。2008年11月，戴尔公司表示，公司计划进行8800多人的裁员，以削减运营成本，提高公司的边际利润率。此次的裁员成本将创下公司纪录。戴尔公司还认为，上季度席卷美国企业的IT预算削减浪潮已经蔓延至欧洲及亚洲地区。
以2008年四季度为例,在全球排名前三位的PC厂商中,惠普和宏碁的产品销量分别增长了3.5%和25.3%,戴尔产品销量却下降了6.3%。
6、对手的模仿
戴尔的直销模式分为两种：交易型业务模式（T）与关系型客户模式（R）。这两种直销模式对IT厂商的供应链管理能力要求是很高的。而联想在2003年开始模仿这种套路，甚至在相当程度上取得了成功（参阅2009年1月的哈佛《商业评论》中文杂志：《联想双模式之道》）。目前联想在中国市场上的占有率排名第一。尽管过去一年联想有明显亏损，但是联想在国际化扩张的道路上不会后退。
2008年第三季度PC中国市场份额排名
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同时，联想正与宏碁展开并购竞争，而方正、同方、神舟、七喜等低成本本土品牌也从低端争夺戴尔的市场。
作为IT巨头的戴尔，它的这些困难是暂时的还是在每况愈下？请你为戴尔在中国市场的处境设计一套应对策略。
附录：戴尔大事记

1984年 迈克尔·戴尔创立戴尔计算机公司 

1985年 推出首台自行设计的个人电脑--Turbo。Turbo采用英特尔 8088处理器，运算速度为8MHz 

1987年 成为首家提供下一工作日上门产品服务的计算机系统公司,在英国设立办事处，开始拓展国际市场 

1988年 戴尔公司正式上市，首次公开发行350万新股，每股作价8.5美元 

1989年 推出首部戴尔笔记本电脑 

1990年 在爱尔兰Limerick建立生产厂房，以供应欧洲、中东及非洲市场 

1992年 首次被《财富》杂志评为为全球五百强企业 

1993年 成为全球五大计算机系统制造商之一,在澳大利亚和日本设立办事处，正式进军亚太区市场 

1995年 最初售价8.5美元的戴尔股票在分拆前已升至100美元 

1996年 在马来西亚槟城开设亚太区生产中心,开始通过网站www.dell.com销售戴尔计算机产品,开始主攻网络服务器市场,成为标准普尔500指数成分股之一 

1997年 第1,000万台戴尔电脑下线,普通股在分拆前每股升至1,000美元,推出首台戴尔工作站系统,网上营业额由年初的每天100万美元，跃升至逾400万美元 

1998 年 扩建在美国及欧洲的生产厂房，并在中国厦门开设生产及客户服务中心,推出PowerVault储存系统产品 

1999年 在美国田纳西州那什维尔（Nashville, Tenn）增设办事处，拓展美洲业务,在巴西Eldorado do Sul开设生产工厂，满足拉丁美洲市场需求,推出“E-Support - Direct from Dell”网上技术支持服务 

2000年 网上营业额达到每天5,000万美元,按工作站付运量计算，戴尔首次名列全球榜首,推出PowerApp应用服务器,第一百万台戴尔PowerEdge服务器下线 

2001年 首次成为全球市场占有率最高的计算机厂商,按标准英特尔架构服务器付运量计算，戴尔在美国位居第一,推出PowerConnect网络交换机 

2002年 戴尔将其奥斯汀工业园区命名为Topfer制造中心,以赞扬Mort Topfer在1994年至2002年的任期内对戴尔和社会的贡献,戴尔推出首个“刀片式”服务器，推出Axim X5进入手持设备市场，在美国针对零售业客户推出基于标准的收款机，推出3100MP投影仪,进入投影仪市场,戴尔售出第二百万台PowerConnect网络交换机,美国客户选择戴尔为他们首选的计算机系统供应商 

2003年 戴尔面向企业用户和个人用户推出打印机,戴尔推出戴尔回收计划使客户能够将任何厂商的计算机设备回收或者捐赠给慈善机构,正式更名为戴尔公司，反映了公司已经发展成为技术产品和服务的多元化提供商,戴尔进入家电市场，公司产品线的延伸为客户需求提供了一站式解决方案 

2004年 凯文 罗林斯成为戴尔下一任首席执行官,戴尔宣布在北卡罗莱纳建立美国第三家工厂 

2005年 戴尔被“财富杂志”评为“美国最受赞赏企业”的首位,位于北卡罗莱纳建立美国第三家工厂开幕 

2006年6月，戴尔宣布与全球主要的销售商签署10～20份关键性的协议，由后者在全球的渠道、商店中销售戴尔的产品。就这样，戴尔结束了20多年仅仅依靠电话和互联网面向个人用户销售电脑的历史。
2006年 戴尔历史上首次季度出货量突破1000万台系统（2006财年第4季度）
2007年2月，迈克尔.戴尔取代凯文.罗林斯重新担任CEO

2008年6月，戴尔在收入规模上重回第一，但出货量依然位居第二

2009年 戴尔全球业务重组为消费、中小企业、公共领域、大企业四大独立部门

关于决赛事项的说明
各决赛入围队伍：

你们好！

前面的材料《戴尔的烦恼》就是此次案例大赛决赛的题目。请在6月4日（周四）17：00前将本队决赛作品电子版材料发送至报名邮箱。whmbacase@126.com
电子版材料包括一套PowerPoint和一份Word文档报告。

6月7日（周日）上午8：20，八支参赛队在武汉大学经济与管理学院教工之家进行决赛展示。评委会打分，并举行颁奖典礼。
五点注意事项：

1）请尽量使用Office2000或Office2003完成作品，不要使用Office2007版本，以免评委打不开你们的电子材料。

2）PowerPoint和Word报告中，除了第一页或封面以外，不要留下队名、姓名、学校LOGO、队员照片之类的身份信息。

3) 你们可以自己查找参考各种信息，但不得抄袭。你们的材料文本会被对照互联网进行搜索，有抄袭情况的，会被酌情扣分。
4）6月7日的现场演示PPT就是6月4日你们提交、并由工作人员保存的版本。即材料提交以后不允许修改，直接在现场使用。
5）在初赛交稿以前，曾经有参赛队提出更换个别参赛队员，组委会同意了。此类情况，在5月29日以后，不允许再出现。
组委会工作人员会在6月5日，把各队的电子版材料删去身份信息、编上序号，汇总并打印后交给评委，进行书面材料的双盲评审。所有评委评分情况会存入报名邮箱，并在赛后公开。
决赛评审分为两个部分：书面材料评审占55分，由各评委在6月5日-6日独立进行；现场评审占45分，6月7日在决赛现场进行。决赛现场，8位队长抽签决定出场顺序。每个参赛队有10分钟的陈述演示时间，并有10分钟的时间进行提问-回答，提问者为评委或者观众。
评分标准如下：
	环节
	项点
	评分等级
	评分

	
	
	好
	较好
	一般
	较差
	差
	

	书面材料评审占55分
	企业现有实际问题归纳（提示：表述的切入点是否准确等）占10分
	10-9
	8-7
	6-5
	4-3
	2-1
	

	
	产生问题的分析原因、步骤（提示：原因分析是否符合逻辑，是否具有一定的深度、是否用到相应的管理工具等）占15分
	15-13
	12-10
	9-7
	6-4
	3-1
	

	
	提出具体解决方案及其实施（提示：方案及实施步骤是否可行，是否具有针对性而非“万金油”式的方案等）占20分
	20-17
	16-13
	12-9
	8-5
	4-1
	

	
	PPT制作水准（提示：是否简洁大方，逻辑条理性，视觉美感等）占10分
	10-9
	8-7
	6-5
	4-3
	2-1
	

	现场评审占45分
	现场演示与口才（提示：仪表仪态、演示口才、临场应变能力、团队精神、时间控制等）占30分
	30-25
	24-19
	18-13
	12-7
	6-1
	

	
	回答问题（评委、观众提问）占15分
	15-13
	12-10
	9-7
	6-4
	3-1
	

	合计得分
	


预祝你们在决赛中发挥出最好水平！

如有疑问，请与王凡联系：13260565768。

案例大赛组委会
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