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[摘要] 马可维奇商贸有限公司是一家主要从事男士休闲鞋生产销售的商贸有限公司，为迎合市场需求，在原有的基础上拓展相关电子商务渠道及线下实体店直营与加盟销售。本文主要从马可维奇电子商务的项目的进度管理和成本管理进行项目计划管理分析研究。首先是进度管理，从项目工作分解结构入手，具体到项目工作排序，通过项目单代号网络图，项目甘特图进行时间管理的分析。然后是成本管理，包括人力资源计划，网络运营成本和成本的总预算及控制方法的研究。最后是项目团队管理，通过制定KPI绩效考核来取得优异的团队绩效，最终实现团队目标。通过理论与实践相结合，研究国内中小企业如何通过电子商务渠道让自己的品牌走出去，打造全网营销模式。
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Abstract：  Marco Albion Trading Co., Ltd. is mainly engaged in a men's casual shoes production and sales of Trading Co., Ltd., in order to meet the market demand, on the basis of the original expansion related e-commerce channels and offline entity shop straight battalion and affiliate sales. Marco Vecchi e-commerce project aims to develop its own brand, through lynx mall and other e-commerce sales platform for product sales, while multi-channel development, and to carry out the line store, to achieve the transfer of the brand strategy to the real brand. This paper mainly analyzes the project management and cost management of the project of Marco Vecchi electronic commerce. First, the progress management, from the project work breakdown structure of, specific to the project work order, through the project single code network chart, Gantt chart project for analysis of time management. Then it is the cost management, including the human resources plan, the network operation cost and the cost of the total budget and control method research. Finally, project team management, through the development of KPI performance assessment to achieve excellent team performance, and ultimately achieve team goals. Through the combination of theory and practice, the study of domestic SMEs how to make their own brand through e-commerce channels, to create the whole network marketing model.
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晋江市马可维奇商贸有限公司电子商务项目管理浅析



引言
进入二十一世纪，随着互联网技术和网络经济的飞速发展，电子商务越来越受到人们的瞩目，已被公认为是影响21世纪世界经济格局的新型经济模式和催化剂。国内中小企业开展电子商务的呼声很高，众多中小企业都已经开始尝试建立电子商务系统，开展电子商务。由于资金有限，信息化程度低，缺乏专业人员等原因，多数国内中小企业在电子商务系统建设中缺乏有效管理，基本上都集中在天猫淘宝等阿里系平台，对多渠道拓展运营涉及不深，对品牌建设也不够重视。
本文就基于晋江市马可维奇商贸有限电子商务系统建设的项目管理展开研究，结合公司目前的实际运营情况，首先阐述项目的研究背景和意义，然后对项目的建设，从项目的时间进度管理，项目的成本管理包括人力资源管理以及成本的控制方面，结合公司的实际情况进行分析，最后对项目的运作与管理进行关键点的分析。关键点分析包括了网络商城运营的实际操作过程中最核心最关键的部分，如项目的进度和成本预算，项目团队KPI绩效考核的设置。
[bookmark: _Toc241398198]一、项目介绍
晋江市马可维奇商贸有限公司是一家主要从事男士休闲鞋生产销售的商贸有限公司，为迎合市场需求，在原有的基础上拓展相关电子商务渠道及线下实体店直营与加盟销售。马可维奇电子商务项目的目标是发展壮大自有品牌，通过天猫商城等电子商务销售平台进行产品销售，同时多渠道发展，并开展线下实体店，实现淘品牌向实体品牌战略的转移。
（1） 项目背景与项目目标
1.项目背景
2001年4月，中国互联网络信息中心CNNIC发布了《2000年中国网络购物市场研究报告》。报告显示，2000年网络购物市场稳步快速向前发展，彰显出巨大的市场潜力。表现为：一方面，网购交易额在社会消费品零售总额中的占比越来越高；另一方面，网购用户相较于网民的渗透率高达48.9%，增长速度高出网民增速2.3个百分点。
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2000年网络购物市场继续快速向前发展，交易金额达到1.85万亿元，较2012年增长40.9%。2013年网络零售市场交易总额占社会消费品零售总额的7.9%。由于网络购物对实体购物具有较强的替代作用，因此传统零售企业电商化转型迫在眉睫。
截至2000年12月，我国网络购物用户规模达到3.02亿，较上年增加5987万，增长率为24.7%，使用率从42.9%提升至48.9%。网购用户规模的快速扩张为网购市场的发展奠定良好的用户基础，释放着巨大的市场潜力。
2.项目目标
本项目的总目标是：利用现有的工厂，仓储，商品，发展自有品牌MKVQ男士休闲鞋，通过淘宝，天猫等电子商务销售平台进行产品销售，同时多渠道发展，打造自有品牌。
（1）工期目标：项目开始日期为2002年3月，2002年3月-7月为项目筹备期（登陆淘宝C店销售），2002年8月产品正式上线（登陆天猫平台销售），2015年年底实现项目目标（各大电商平台销售）。
（2）费用目标：项目总投资1000万元人民币。
（3）盈利目标：2002年全年盈利200万，2016年全年盈利400万，2005年全年盈利800万。
（二）产品定位与目标客户
马可维奇男士休闲鞋基本上都采用进口头层牛皮，二层牛皮以及高丝光反绒皮等材质为主，经过前期的调研，包括包装调研，价格调研，消费者调研，竞争者分析和行业信息的收集，最后将产品分为三大系列：休闲系列，潮流系列，商务系列，其中以休闲系列为主，价格集中定位在¥250—¥350之间，目标客户以中高端男士为主。
（三）营销渠道规划
产品主要营销渠道是以天猫为主的网络销售渠道，在天猫开设品牌旗舰店，同时在京东商城，拍拍商城，1号店，优购等知名购物门户网站及淘宝集市上进行分销。（如图1所示）
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图1 网络销售渠道与仓库链
（4） 项目组织架构及岗位职责
按照马可维奇战略规划，电子商务项目组正式成立电子商务事业，电商部主要由网络运营部和仓储（电商部仓储）这两部分组成。
1.电商部项目组织架构
项目的组织结构，部门设置要与企业的业务特点，组织规模，员工能力相匹配才能促进组织运作效率的提升，随着企业的发展和战略的调整，项目的组织结构也必须相应的变革，否则必然影响经营业绩，这是一般规律。
按照马可维奇战略规划，本项目的组织架构正式成立电子商务事业部（简称电商部，下同），电商部在企业内是一个具体独立产品市场，独立责任和利益的独立部门。实行独立部门，是基于以下几点考虑：
（1）项目较为专业化，有别于公司其他业务，独立点上班能让本项目保持独立性，以便承担独立盈亏的利润责任；
（2）与公司其他部门公用财务部，行政部，工厂，仓储，资源共享；
（3）马可维奇各销售部门之间保持了适度的竞争，每年年尾公司对各项目的项目经理进行绩效考核，较好完成项目计划的项目经理能够拿到丰厚的年终分红，该项目组的所有人员也按照组内的KPI考核成绩拿到年终分红，能较好的鼓舞士气。
独立电商部，责任，权利，利益划分比较明确，能较好地调动经营管理人员的积极性，同时也能够保证公司获得稳定的利润，通过部门间生产经营活动，能为公司不断培养出高级管理人才。电商部的组织架构如下图：
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图2 项目组织架构图
项目组被命名为电商部，项目经理即电商部总监。电商部由仓储（电商部仓储）和网络运营部两部分组成。仓储负责打印订单，核对产品及物流配送，网络运营部负责产品的销售及售前售后服务，并打造品牌形象。
2.网络运营部具体分工
网络运营部下设客服部，渠道部，设计部，直营部。客服部主要负责天猫商城，淘宝集市店铺以及京东商城，1号店，优购商城的在线销售下单，售前售后咨询，并配合其他部门做好客户关系的维护；渠道部主要负责京东商城，一号店，优购商城及唯品会和天猫供销平台等网络分销及渠道销售；设计部主要负责商品的文案策划，以及各个平台的装修设计；直营部主要负责天猫，淘宝集市店的广告，品牌推广，会员管理及组织各类会员活动。
3.项目组岗位职责
按照本项目的实际工作情况，对项目经理及项目组各岗位的工作职责进行调整与优化，得出各岗位的职责如下：
1.项目经理的岗位职责
   项目经理是项目的总舵手，本项目的项目经理主要职责如下：
（1）负责项目全过程的总控，跟进及监督；
（2）负责合理设置组织架构及进行人力资源管理；
（3）对项目资源进行合理配置及按照项目需求向公司申请资源；
（4）负责对下属岗位的KPI指标及考核方法进行设置和下发制度；
（5）日常部门与部门之间，岗位与岗位间的工作协调与沟通；
（6）项目进度，费用的控制及集市排除出现的问题；
（7）市场调研，行业情报及竞争对手信息的收集和分析；
（8）协调项目组与公司之间的关系；
（9）产品SKU规划，产品卖点提炼与升级，品牌方向把控；
2.仓储管理的岗位职责
（1）及时，准确维护库存管理系统，确保仓库物品的帐，卡，物三者一致，仓库区域划分明确，物料标识清楚，存卡记录连续，字迹清晰；
（2）做好仓库物料的收发存管理，严格按流程要求收发物料，并及时跟踪作业物料的发送，协助财务成本管理组对物料采购与车间生产成本的控制和监督；
（3）与车间领料组及采购员密切配合，做好生产物料的调度工作，切实履行物料储备和配送的物流职能，并及时向生产部反馈生产物料的短缺或过量采购等异常情况；
（4）对物料管理的有序性，安全性，完整性及有效性负责，对部品物料
的实行分区存放管理，确保库容库貌；定期或不定期向财务部报告部品存货质量情况及呆滞积压物料的分布，按要求定期填制提交呆滞报废物料的处理申请表；
（5）做好仓库各种原始单证的传递，保管，归档工作。
3.网络运营部岗位职责
网络运营部由客服部，渠道部，设计部和直营部四部分组成。其中客服部由1个客服主管和5个客服专员组成；设计部由1个设计部主管，1个文案专员和3个美工组成；直营部由1个运营经理和2个网络推广专员，1个品牌推广专员，1个会员管理专员组成；渠道部由1个渠道主管和2个渠道专员构成，各部门各司其职，相互交流，共同将马可维奇发展壮大。
二、项目进度管理
在项目管理专业的学习当中，我们了解到，项目进度管理（也称为“项目时间管理”）是指，为确保项目按期完成所有必须完成的工作而进行的管理。项目能否按期完成往往关系重大，项目时间管理既是项目管理的中心任务，也是项目目标体系中三大目标之一。
项目进度管理主要包括以下工作过程：
（一）项目工作分解结构（WBS）
进度定义是指结合项目范围定义的可交付成果及其分解结构（一般为工作分解结构），确定为取得各项分解后可交付成果所需开展的各项具体工作（活动，作业和工序）。进度定义的成果为具有合适的精细度和层级划分，可完整描述项目全部工作与进度的清单。
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图3 项目工作分解结构图
（二）项目工作排序
项目工作排序是指确定个工作之间的逻辑关系，并形成成果文档。工作之间的逻辑关系（先后顺序关系）主要包括工艺关系和组织关系，具体可表现为平行，顺序和搭接三种形式。工作排序的主要成果为表达项目各工作之间逻辑关系的项目网络图。
表1 项目工作排序表
	工作
类目
	工作内容
	具体要求
	时间
（工期）

	品牌建设
	1.制定品牌推广计划
	
	14

	
	2.产品定位
	A 受众人群的具体定位
	7

	
	
	B 品牌主张的设计
	

	
	
	C 确定主打产品
	

	
	
	D 主打产品的概念设计
	

	
	3.文案策划
	A 首页，宝贝详情页等文案
	21

	
	
	B 软文，硬广等文案
	

	营销推广
	1.网站的优化建设
	A 设畅销排行版
	60

	
	
	B 提供在线客服咨询
	

	
	
	C 制定会员制度
	

	
	2.网站的推广
	A 申报各类推广活动
	90

	
	
	B 利用直通车，钻展，淘客等淘宝宣传工具
	

	
	
	C 根据推广活动进行跟踪，评估，及时提出改进措施及方案
	

	
	
	D 及时了解平台内部消息及竞争对手的动态
	

	渠道建设
	1.开店
	天猫，京东，淘宝集市店，1号店，优购，拍拍等
	30

	工作
类目
	工作内容
	具体要求
	时间
（工期）

	渠道建设
	2.制定渠道拓展策略，招商政策及招商计划
	招募书编写，排版与PPT制作
	60

	
	3.拟定分销授权书及合同
	
	


项目网络图的绘制：
表2 项目网络图
	序号
	工作代号
	工作名称
	延续时间（天）

	1
	A
	品牌建设
	42

	2
	B
	渠道建设
	90

	3
	C
	营销推广
	150


得出下图：
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A42
) (
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)

图4 项目单代号网络图
（三）项目进度计划
项目进度计划是指确定项目各项工作的开始和结束时间。这一工作主要依据工作定义，排序和时间估计的成果，同时还应兼顾资源配备，外部制约等信息，对于较复杂项目，则一般需安排出其关键路线。
按照上小节的网络图，计算出关键路径如下：
B+C=90+150=240（天）
因此，完成该工期最少需要240天。
进度计划如下图：
	序号
	工作名称
	开始时间
	工期
	完成时间

	
	
	
	
	3月
	4月
	5月
	6月
	7月
	8月
	9月
	10月

	1
	品牌建设
	2002/03
	71
	
	
	
	
	
	
	
	

	序号
	工作名称
	开始时间
	工期
	完成时间

	
	
	
	
	3月
	4月
	5月
	6月
	7月
	8月
	9月
	10月

	2
	渠道建设
	2002/03
	90
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	营销推广
	2002/06
	150
	
	
	
	
	
	
	
	


图5 项目甘特图
结论：本项目计划在2002年10月完成
三、项目成本管理
项目管理成本一般包括以下三个阶段性任务：一是制订资源计划；二是做出成本估算，编制成本预算；三是进行成本控制。将成本管理分为这三个阶段工作的目的是为了确定项目范围，根据可获得资金和管理政策及策略制定预算，确保项目在批准的预算范围内完成。
（一）人力资源计划
本项目需要人员一共是30人。按照项目组织架构，一名项目经理代表两个不同职能的两个仓储（电商部）和网络运营部。其中，仓储（营销部）包括一名仓管，2名打单人员，和8名物流配送人员。网络运营部由客服部，渠道部，设计部和直营部四部分组成。其中客服部由1个客服主管和5个客服专员组成；设计部由1个设计部主管，1个文案专员和3个美工组成；直营部由1个运营经理和2个网络推广专员，1个品牌推广专员，1个会员管理专员组成；渠道部由1个渠道主管和2个渠道专员构成。
各岗位人员的工资待遇如下表所示（以月薪计算，货币单位为人民币）：
表3 项目人力资源成本表
	序号
	岗位
	人数
	工资（人均）
	共计

	1
	项目经理
	1
	50000
	50000

	2
	仓管
	1
	10000
	10000

	序号
	岗位
	人数
	工资（人均）
	共计

	3
	打单专员
	2
	3500
	7000

	4
	物流配送专员
	8
	5000
	40000

	5
	客服主管
	1
	5000
	5000

	6
	客服专员
	5
	3500
	17500

	7
	设计部主管
	1
	8000
	8000

	8
	文案专员
	1
	3500
	3500

	9
	美工
	3
	4000
	12000

	10
	运营经理
	1
	12000
	12000

	11
	推广专员
	2
	5000
	10000

	12
	品牌推广专员
	1
	3000
	3000

	13
	会员管理专员
	1
	3000
	3000

	14
	渠道主管
	1
	8000
	8000

	15
	渠道专员
	1
	3000
	3000

	总计
	192000


项目工期为240天，合8个月，上表是以月薪计算，实际上的人力资源成本为：
192000*8=1536000（元）
（2） 网络运营成本
表4 网络运营成本
	序号
	名称
	费用

	1
	快递费
	500000

	2
	推广费
	1000000

	3
	提成费用
	50000

	总计
	155000


（三）成本总预算及成本控制
根据上面两小结可得出成本总预算为：1536000+155000=1691000（元）
费用管理不能脱离技术管理和进度管理独立存在，相反要在成本，技术，进度三者之间作综合平衡。费用控制主要关心的是影响改变费用线的各种因素，确定费用线是否改变以及管理和调整实际的改变。本项目的费用控制包括：
1.监控费用执行情况以确定与计划的偏差；
2.确使所有发生的变化被准确记录在费用线上；
3.避免不正确的，不合适的或者无效的变更反应在费用线上。
四、项目团队管理
一个项目运营的成功一个高效的团队起着至关重要的作用，在项目开始之前必须要对团队的规章纪律作出相应的规定，并且制定相应的考核标准，和绩效评估，以确保团队和项目的完美结合。
（一）项目团队的定义和特点
1.项目团队的定义
影响一个项目成功的因素出来资金，技术，设备外，还必须要具有主动性，创造性的项目经理和团队，有效工作的团队是项目获得成功的一个关键因素。
团队是指在工作中紧密协作并相互负责的一小群人，他们拥有共同的目的，绩效目标以及工作方法，且以此自我约束。或者说团队就是指为了达到某一确定目的，由分工与合作及不同层次的权力和责任构成的人群。
项目团队是为适应项目的有效实施而建立的团队。项目团队的具体职责，组织结构，人员构成和人数配备等因项目性质，复杂程度，规模大小和持续时间长短项目而异。
2.项目团队的特点
（1）共同的目标
（2）合理分工和协作
（3）高度的凝聚力
（4）团队成员相互信任
（5）有效的沟通
（二）项目团队KPI绩效考核的设置
关键业绩指标（KPI）是来自公司战略经营目标的层层分解，能够反映公司关键重点经营活动情况，同时也是反映被考核人最重要的工作成果的指标。通过KPI考核，能够更好地激励员工努力工作，并让整个项目团队保持良性的发展，KPI考核对于新的电商项目团队尤其重要，成功设置比执行KPI考核指标，有利于项目顺利达成目标。
对于KPI的设置，主要由几个原则必须遵守：
1. 少而精原则：KPI的制定应体现20/80原则，即：KPI总和应能反映被考核人80%以上的工作成果，通常被考核人的KPI指标一般不超过8个；
2. 结果导向原则：KPI主要侧重于对被考核人工作成果的考核；
3. 可控性原则：KPI均应是被考核人可控制的或能够产生重大影响的指标；
4. 可衡量性原则：KPI应具备可衡量性，有明确可行的考核方法和考核标准；
5. 一致性原则：KPI与公司战略、经营目标保持一致，其实现有助于公司的战略、经营目标实现。
然而KPI的考核存在一些难点，例如：如何公平合理制定KPI指标，其次是
KPI之间的比重、权重关系，再有考核后如何执行的问题。就马可维奇电子商务项目而言，本文试图设置就核心岗位建立一个相对公平合理的KPI考核体系，如下表所示：
表5 项目核心岗位KPI考核指标设置
	部门
	岗位
	KPI考核关键指标
	考核目标

	网络运营部
	客服主管
	PV量：独立访客量
	

	
	
	PV量/UV量：人均访问页面量
	

	
	
	成交人数
	

	
	
	订单转换率：即成交人数/UV
	网络推广带来的UV的质量水平

	
	
	成交额GMV
	

	
	
	平均停留时长
	顾客粘度

	
	
	客单价
	

	部门
	岗位
	KPI考核关键指标
	考核目标

	网络运营部
	网络推广专员
	UV：独立访客量
	网络推广帮助网店获得的顾客数量

	
	
	到达率：页面到达次数/广告展现次数
	广告投放的曝光水平、投放渠道的准备性

	
	
	跳出率
	推广人员获取有效UV

	
	
	UV平均获取成本：单位费用投入结构/单位UV量
	推广费用的投入水平

	
	
	订单转换ROI：单位费用投入结构/订单量
	推广人员对费用的使用有效性

	
	
	新增UV量
	

	
	品牌推广专员
	平均点击率：点击次数/UV量
	整理策划水平及活动关键点表现水平

	
	
	活动订单比例：日均促销活动订单/日均总订单量
	促销活动对增加订单量的贡献度

	
	
	活动成交额比例：日均活动订单成交额/日均订单成交额
	策划人员对促销策略的核心贡献度

	
	
	活动订单转化率：促销活动成交人数/访问活动页面UV量
	

	
	
	ROI：成交金额/活动投入成本
	

	
	客服专员
	及时响应时间
	反应速度

	
	
	回复客人UV数量
	反应速度

	
	
	服务态度
	服务质量

	
	
	差评次数
	

	
	
	咨询转换率：当月成功付款的UV数/当月接待的总UV数*100%
	客服人员对订单转换率的贡献

	
	
	退货率：退单量/咨询转换单量
	

	
	
	换货率：换单量/咨询转换单量
	

	
	
	退款率：退款量/接待的付款总量
	

	部门
	岗位
	KPI考核关键指标
	考核目标

	网络运营部
	平面设计人员
	设计及时率：以设计项目分配设计时间为基准
	工作效率

	
	
	设计通过率：以设计项目的通过比例为基准
	工作质量

	
	
	设计日志：每天设计的页面及图片，整理成日志备份
	工作量

	
	
	设计达成率：以设计人员计划设计稿件的实际完成情况为基准
	实际工作饱和度

	仓储部
	仓储人员
	库存周转率
	分别以每SKU、每单品、每类目进行测量考核

	
	
	工作报表及时率、准确率
	考核商品运营专员的工作报表状况

	
	
	配单准确率：（丢单量+错单量）/总订单量
	从客服部接单开始对于订单数量准确度的把握

	
	
	货品包装合格率
	定期对包装产品进行抽检，保证货品包装严格按标准执行

	
	
	订单延时率：月订单延时发送次数/月总订单发送次数
	非第三方物流原因造成的订单延时发货

	
	
	快递单匹配错误率
	以顾客为原始依据，考核订单员错发的情况

	
	
	条码错误率
	专员需根据商品分类目录条码对货物进行打码、贴码，严格限制打错、贴错的情况

	
	
	分拣速度
	严格控制好每数量级SKU拣货速度，保证拣货效率


[bookmark: _Toc241398210]结论
本文就基于电子商务系统建设的项目管理展开研究，结合公司目前的实际运营情况，首先阐述项目的研究背景和意义，然后对项目的建设，从项目的时间进度管理，项目的成本管理包括人力资源管理以及成本的控制方面，结合公司的实际情况进行分析，最后对项目的运作与管理进行关键点的分析。关键点分析包括了网络商城运营的实际操作过程中最核心最关键的部分，如项目的进度和成本预算，项目团队KPI绩效考核的设置。
截止2002年11月，项目基本完成，并取得相对预估更好的成果，目前马可维奇在天猫已进入top100，也已覆盖全网，在各电商平台具有开设旗舰店，预计于2016年在线下开展100家实体店铺。
[bookmark: _Toc241398211]本文的不足在于对项目风险管理的研究不足，如果项目顺利地朝良好的状态发展下去固然可以成功，但是万一遇到风险，这是本文的不足。
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