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前言

　　我写这本书，是希望使读者了解一个服务共享经理在建立和管理服务共享中心过程中的亲身经历
。
读者将和他一起参加会议，倾听谈话，参与有关选择这条还是那条道路的辩论。
本书阐述的主要内容包括中心的选址，组织结构，流程引领团队，中心费用分摊，客户服务，奖金方
案，业绩衡量以及收购实施等。
这本书是个虚构的故事，详细描述了丹尼斯的日常职责。
作为服务共享中心经理，他负责服务共享中心的建设。
他面临的很多挑战都取材于我个人在过去11年里管理和领导一个服务共享中心的亲身经历。
这本书将为目前正在从事服务共享工作的职业人员以及考虑建立服务共享中心的财务职业人员提供宝
贵的信息，它还将激起人们对服务共享组织以及服务共享组织应采取的成功战略展开深刻的讨论。
由于这本书是从职业者而非咨询者的角度所写的，所以它适合各层次的服务共享人员阅读。
我相信，您会在阅读本书的过程中获得乐趣，同时你还可以获得非常实用，并证明行之有效的战略与
方法。
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内容概要

什么是服务共享？
　　为什么要实施服务共享？
　　怎样实施服务共享？
　　本书以卡普公司建立和运行服务共享中心这一事件为主线，将枯燥复杂的管理学理论与方法巧妙
地融于场景化的设计和轻松活泼的语言中，让您身临其境地体会服务共享经理丹尼斯的困惑，与他一
起寻找解决问题的方法，分享他成功的喜悦与经验，于轻松愉悦中汲取知识与经验，得到启发和感悟
。
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胡英坤，女，1951年出生，东北财经大学英语教师、教授，曾任东北财经大学外语系副主任、主任，
外语学院院长等职。
上世纪九十年代曾先后到英国爱丁堡大学商学院作访问学者，到美国玛瑞狄斯学院讲学。

    翻译出版的书籍有：《组织行为学》、《审计概念与方法：现行理论与实务指南（第6版）》、《战
略人力资源开发》、《创业之路》、《资本之王：桑迪·威尔》等。
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章节摘录

　　“喂，唐纳，让我们从业务服务经理的人选开始吧。
”丹尼斯说，“告诉我，你是什么意见。
”　　“我认为，十分明显，莎拉是最好的人选。
她在卡普公司有丰富的工作经验，在目前的职位上干得也很成功，而且又有很好的内部人脉关系。
我认为其他任何人都无法与她相比。
”　　“我完全同意，”丹尼斯说，“这个很简单。
”　　“好的，”唐纳说，“我来问你，工资怎么定？
”　　“首先把所有的人选敲定下来，然后再考虑钱的问题。
我认为，我们应该与桑迪一起确定基础工资。
我还想提出一个统一的适用于所有经理的具体奖励觇定，这个规定应该与奥斯卡的SAP团队的办法相
接近。
”丹尼斯说。
　　“我从来没有问过他那边的事情。
他是怎么做的？
”唐纳问道。
　　“每个经理掌握整个项目最终可能得到的总奖金，然后根据各个阶段转折点，按增量支付。
例如，在埃尔帕索分部的项目实施90天后，他们得到潜在奖金的15%，剩余的任务他们得到5%到10%
的奖金，当现存所有分部都运行了SAP，他们再拿60%的奖金。
这样设计的目的是，在项目推进过程中使他们保持积极性，同时又有足够的诱惑使他们能够在项目持
续期间集中精力。
你知道，当他们掌握了相当多的软件知识时，就会成为许多招募者的追逐目标。
我们想尽可能地留住他们。
”　　“听起来很不错，但是，我们需要观察一旦工作起步了，这样做是否能行。
我完全同意，职能团队和技术团队应该采用基本一致的奖励结构。
你是对的，让我们先确定人选吧。
”唐纳说。
　　“下一个是谁？
财务服务经理吗？
”然后她问。
　　“是，我们讨论一下。
我有两个候选人的得分是一样的，伊冯娜·李和杰里·舍费尔。
”　　“是吗？
我给这两个人的分数都是3.5分，但我给约翰·莫顿打的分数是4分。
”　　“好嘛，所以说，这个就不像选择莎拉那么容易了。
”丹尼斯回答说。
　　“我们是否可以确定就留三个候选人，淘汰其他人呢？
”唐纳问。
　　“是的，因为我们必须得按程序来做。
我们打的分数是有理由的，我们应该分析这个理由。
”丹尼斯说。
　　“好的。
告诉我你是如何给伊冯娜和杰里打分的。
”　　“嗯，首先，他们都是来自内部，包括约翰，所以这个因素可以忽略不计。
如伊冯娜所说，她在公司与莎拉一起工作，因此她具有很多与莎拉同样的特点。
她是莎拉的同事，管理现金管理团队。
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她的团队较小，但她成功地带领他们完成了任务。
我认为她与莎拉在一些行动上是相互协调、相互支持的。
”　　“我同意，”唐纳说，“但那同时也使我担心。
我不想要很多思维方式一样的人，而且我也不想这么早就有太多来自公司内部的人进入这个团队。
这会有碍各分部对服务共享的认同。
”　　“你说得有道理，但她的确是个很有竞争力的人选。
”　　“同意，讲讲杰里的情况。
”唐纳说。
　　“作为一个大分部的会计主管，杰里对整个会计程序有着更深刻的理解。
但我最喜欢他的一点是，他把多数成绩归于他的团队。
他表扬他们的工作，谈到他如何允许他们自己作决定。
他似乎给了他们很大的发挥空间。
要使中心取得成功，我们就需要这样的经理。
而且，我有把握他掌握该项工作所需要的技能和知识。
他对正在发生的变化感到激动，而且他了解很多服务共享的概念。
我认为，他真的会做得很好。
”　　“在他们两个之间，你将选择他而不是伊冯娜，对吗？
”唐纳问道。
　　“我的确给他们打的分是一样的，但经过仔细核计，再加上你对公司和各分部对服务共享的认同
的考虑，我不得不说是这样的。
”丹尼斯回答说，“杰里是我要选的人。
讲讲你对约翰·莫顿的看法。
”　　“我喜欢他的原因是，他不仅来自分部，而且在多个分部工作过。
在整个卡普公司，他声誉都很高。
让他加入我们的团队，会增加各分部对我们的信任。
而且，他技术方面也很好，所以，用他你不用担心技术上的事。
”　　“你认为他对这个项目和即将到来的变化真正感兴趣，还是因为他知道他现在负责的大部分工
作最终将归到服务共享中心，他才这么做的？
”丹尼斯问道。
　　“假如你的工作职责被减少了，难道你不会做同样的事吗？
”　　“我不是说我不会，但我的感觉是，他不认为卡普公司应该进行这样的变革。
”丹尼斯说，“我认为他很有能力，我更肯定他是个好经理，但我不能保证他能够在变革中带领一个
团队，特别是在很多人将对这个项目持否定意见和怀疑态度的情况下。
在变革中要成为一个好领导，你就要欢迎变革，能够说服每个人，使他们相信变革会成功，这才行。
”　　“你是说，他在盲目地跟着我们走？
”唐纳说，语气中带有讽刺的味道。
　　“当然不是。
”丹尼斯急忙说，“人们可以对具体的策略提出异议，但对变革的总体思想不能提出质疑。
你可以说，车应该有两个或是几个门儿，但你不能说我需要造一辆更好的车。
我认为他不接受我们的理念，当我们没有取得显著的成绩时，他可能会马上说‘我告诉过你们，这不
行’。
他看上去是个大好人，也是个好经理。
但我感到，我要花很多时间说服他，让他相信我们做的事是正确的。
”　　“对杰里你就不必那样，对吗？
”　　“是的，我认为没有必要那样做。
我的意思是，他调查了其他实施服务共享的公司的情况，讲了一些这些公司的具体例子，他似乎对这
个想法完全赞同。
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我认为，如果今天你让他把这个理念向他的分部推广，向任何分部推广，他都能去做。
这一点很重要，因为我们团队在推广服务共享理念方面，应该像他们做会计业务那样高效才行。
”
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