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航运企业客户信用管理组织结构

丁以中

∴ 《土海海事大学科学研宪院,上海 ⒛m35)

搐 要 :针对现有的航运企业客户信用管理的纽织结构难以有效控制客户倌用风险 ,及客户信用缺

失导致我国航运企韭珀啄南娣揖朱等同题 ,运用管理学理论 ,通过对航运企业客户信用管理的纽织

结构的琨状诊靳 :捷豳i耪矩彬铜结构、多节‘点控制、全流程事前反馈和多方位参与的航运企业客

户信用管理纽织结构模式。案例表明该纽织结构对于控制客户信用风险的有效性。
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贸品铉奋榔撬 :ˉ辘蒲,莪圃锇运企业客户信用缺失现

象十分严重.一些航运企业存在大额逾期应收账款 ,

由于客户信用问题造戚的损失每年高达数千万甚至

上亿元 ,其中一部分已变成呆账、坏账 ,给企业的正

常经菅造成极大因难。
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弘捻珂删皿 E1]提出判别模型后 ,客户信用管理理论
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定法、判别分析法、回归法和分类树法等 ;

扭 智能方法包括专家系统、神经网络和遗传算法
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市公司和风险投资企业等的信用评估方面 ,关于航

运企业客户信用问题的研究很少 ;(2)从研究内容

看 ,当前的相关研究主要集中在客户信用的评价揩标

和评价方法方面,未见对信用管殛纽织络构的研究.

合理的组织结构是进行高效t敏掇瞥瑾的基础:

现有的航运企业客户倍用管遴存在的许多问题与缺

乏高效合理的组织结构密奶榴关。同时:由于航运企

业客户与银行客户相比具有高分散、高风险、不规范

和信息不对称等特点,因此 ,航运企业客户信用管理

组织结构有其特殊性 ,对航运企业客户管理组织机

制的研究十分必要。

1 航运企业客户信用管理组织结构的

现状诊断

航运企业客户信用管理缺失的重要原因是组织

结构不健全。一些航运企业缺乏专门的客户信用管

理组织机构:常常是出现问趱后临∷时指定人员解决 ,

比较被动。还有一些航运企业虽然设有客户信用管

理机构,但是组织结构不完善。现有的航运企业客户

信用管理组织结构见图 1。 图中,实线部分表示客户

信用管理组织结构的上下层关系,虚线部分表示客

户信用信息的流通方向.

图 1中 ,客户信用管理小组设在结算部内,通过  策延误。在客户信用管理中,及时采取行动至关重

结算部获得客户应收账款的事后信息后 ,将信息汇  要 ,而信息流动的行程决定其所需的时闾.由于直线

报给上级主管——财务部 ,由财务部汇报给主管副  职能型结构通常采用集权决策模式 ,往往延长信息

总经理 ,副总经理再将信息通知业务部与法务部以  行程 ,增加信息传递时间,导致决策延误。[lll由 图 1

便采取相应措施。这种组织结构的优点是易于执行  可见 ,现有的信用管理组织结构采用单路径信息通

统一决策 ,但也有明显弱点
[1】 ],即层次较多、响应较  道 ,路径较长 ,无法及时获取和控制多渠道信息 ,信

慢。由于直线职能型结构层次较多,客户信用管理小  息滞后 ,难以进行及时有效决策.

组无法根据获得的客户信息在第一时间采取行动 , 现有的信用管理的控制方式是事后控制.现有

而是层层上报等待指令。从客户信用管理小组获得  的客户信用管理小组的主要工作是对应收账款进行

跟踪和管理 ,及时了解应收账款清况并进行催账.这
间接信息至采取催讨欠款行动 ,须经过两级领导上

报 ,再经过两级领导下传指令才能行使职能 ,响应较  种管理功能以被动的事后催讨欠款为主,控制方式

慢 ,往往延误时机 ,难以发挥客户信用管理小组的积  为单节点、单环节的事后控制.

极性。

现有的客户信用管理信息沟通渠道可能导致决

哈罗德 ·孔茨等
[1z]指

出,管理控制有时滞 ,以

单一系统的输出作为控制手段会产生问题。如果要

主管副总经理

客户应收胀款信息
户信用管理小

向客户催讨欠款

图1 现有的航运企业客户信用管理组织结构及倌息通道
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进行有效控制 ,必须采取前馈控制 ,即根据最新获得

的信息估计未来可能出现的信用风险,并事先采取

措施控制风险,如根据客户的异常表现进行预警.同

时,鉴于客户信息管理的高风险和高不确定性特点 ,

有必要对关键节点进行重点控制或全程控制 ,如对

提单发放等关键点进行重点控制.

2 改进后的航运企业客户信用管理

组织结构 `

航运企业客户具有高分散、高风险、不规范和信

息不对称等特点,大量非协议客户不同程度地存在

经营风险大、规模小、注册资金少以及财务报表不规

范等问题 ,且不少是
“
一次性

”
客户 ,难 以掌握其相

关信息。为此 ,航运企业需要建立全方位观测、操作

规范且反应敏捷的客户信用管理机制 ,从不同环节

观察与汇集客户信息,及时发现风险并采取措施;将

风险降低到最小程度.

一些管理先进的航运企业对客户信用管理组织

结构进行改进.本文在此基础上 ,提出航运企业客户

信用管理组织结构的改进方案,见图 2。
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图2中 ,实线部分表示客户信用管理组织结构

的上下层关系,虚线部分表示客户信用信息的流通

方向。

改进后的客户信用管理组织结构有以下特点 :

(1)改进后的客户信用管理纽织络构为楚彩铟

叠鼍                  章
法务人员组戍,分娥接受财务邯

`业
务都和法务部这

3个纵向职嬲郛r】的颌导,同时,也接受攮向客户信

焚爿鳖犍蝈漪婕嘹牢嵌:积莎藩淹簪玻撄鼗∷埯琏
工袢海臻、铜捌谶拇F氓蟒淡豳豳蹴滁巍

汪鼓。:户瘘蹋忄渌小漶曲襁 柒囱不罔Wfl,悉遘

啸畲Ⅱi甲氓盎h△狂谛靼麟扌衤婿多个邙榔获锝客

向客户催讨欠扶 :       纽

上报副总经理.上级决策也直接下达到客户信用管

理小组 ,缩短信息行程.可见 ,改进后的客户信用管

理组织结构可实现直接、短程、快速和多渠道的信息

传递 .

~<4)改遴后的客户辖用管理从单节点控制转为

多方位、多节点控制。客户信用管理小组从结算部

分鑫挠来,成为相对独立的工作小组 ,人员组成也从

结算鄱单部门参与转变为财务人员、业务人员和法

务人员多方位参与,便于对签约、提单发放、跟踪支

付以及催讨欠款等多节点进行控制 .

事饔 熹睨 蹂 腽 又

蓝构蔑以蔽行盥岿螫等,辂户穑翔替理小组进行客

户耱璃评锚,淡走鼬 武庾今后的管理童点;在
“
展药中

`动
态滠漆骞户礴展约请况,主要观察箱

毖播裰f,艾付镛邋是蒈曲现异动 ,并及时采取应对

方宋螂 止禽推后F,殍裰好蕃后工作,由

结箅诲门铳计未缭夂欺、让客户尽快清偿 ,必要时可

采取法律手辍。  Ⅱ

可见,政进后的纽织结构更利于实现敏捷、高效

主管割总经理

丨 拄俐提
丨 单发放

固2 改进后的拉运企业客户信用管理纽织结掏及信息通道



改进后的客户信用膏双改进甫的客户信用管理

纵向与横向的分权臬权制,纵向一体化

多梁逍 ,行程短单通遘 ,行程长

多节·虹,全过程,事莳反饺节‘点,单环节,事后控

丁以中:航运企业客户信用管理纽织绪构

比较见表 1。

1 改进前、后抗运企业客户倍用峦双纽织结构比较

案 例

:o|fr鸷 圭用图 1所示的改进前的客户信用管理

∷纽织结构。结算部发现客户 C公司账户透支 ,累计

欠款金额达人民币 5.贸 万元。同销售人员上门拜

|访 ,发现C公司已经停业,根本无从追讨,只得将欠

款作坏账处理。

A公司事后总结,认为本案管理失败的原因是 :

(1)现有的组织结构反应太慢,如果能及早上门拜

访,也许可以追回欠款;(2)控制节点过于单一,等

到结算时才发现问题.如果签约前了解潜在客户的

背景和状态 ,签约后动态跟琮客户的变化 ,由 法务

部、业务部等多个部门通过多渠道进行监督与控制 ,

就能及早发现问题并采取措施。

A公司后来改进客户信用管理组织结构,采用

图2所示的结构,有效减少客户欠账、赖账现象.

3.2 案例 2

B公司采用图2所示的改进后的客户信用管理

组织结构 ,客户信用管理小组由财务人员、业务人员

参考文献 :

和法务人员组成.箱量佰况主要由业务部对口销宙

人员进行跟琮,一旦发生箱量异动 (即 出运箱量突

然大福坩加、减少或者实际出运箱量与协议承诺箱

量差距过大),销售人员立即上门拜访客户,了解原

因,并针对不同情况采取相应搐旌Ⅱ及时讽斑公司的

应对方案.

B公司的某个客户在协议中承诺订舱箱量月均

达斟sQO mu,结箅期为船舶开肮后0sd.3个月后 ,

B公司发现这家客户的实际订舱箱量与承诺箱量相

差较多,销售人员上门了解斟由于客观原因,该客户

不可能达到∷承诺箱量.鉴于此,B公司通知客户恢复

30d结算.由 于协议约定明确 ,客户心平气和地接

受这样的安排 ,B公司降低了经营风险。

客户支付懵况主要由结算部门进行跟琮。i在发

生支付异动(即银行未按约定期限付款)时 ,财务人

员与客户财务部门联系,确定付款方式 ,必犟时暂扣

提单。如客户未及时清偿欠款,信用管理小组和销售

人员上门拜访 ,了解支付异动的原因,与客户确窄还

款步骤。信用管理小纽监督客户履行还款计nlJ,如果

客户不能按时还款,可采取法律手段追讨欠款。

4结 论

合理的组织结构是进行高效、敏捷的信用管理

的基础.航运企业客户具有高分散、高风险、不规范

和信息不对称等特点,现有的航运企业客户信用管

理组织结构难以有效控制客户信用风险.本文在总

结航运企业经验的基础上 ,提炼出多方位参与、贯穿

整个业务环节、操作流程规范且反应敏捷的矩形制

航运企业客户信用管理组织结构 ,为航运企业完善

客户信用管理提供参考.
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