突破營運困境：Gateway為企業瘦身兼塑身
許多的公司，在全球經濟景氣良好的時候，東征西討不斷的採用擴張主義，頗有挑戰世界第一寶座的雄心，並將版圖擴張到世界各大洲。但是面對著一片經濟蕭條的時局，當初叱吒風雲的氣勢，似乎跟著市場一同墜落。當營業額無法跟上版圖大小來維持營運規模的時候，公司一定會陷入求戰不能，求退不能的地步，接下來，就是公司的財務狀況陷入泥沼，面臨危機。
Gateway的創辦人兼執行長Ted Waitt於今年年初重新執掌Gateway的指揮總部後，便開始整頓公司內部的行政及財政雙重危機。受到美國經濟衰退的影響，ＰＣ產業受到沉重的打擊，再加上前兩年經營失策而導致消費者失去忠誠度的嚴重問題，在連續蒙受嚴重虧損後，Waitt決定放棄擴張主義，重新整編公司的經營方針，為公司考慮長期的經營之道，替企業瘦身兼塑身！
Gateway對外宣佈撤出他們在亞洲版圖的營業點，分別從新加坡、日本等地關閉廠房，撤走資金，連帶著也考慮一併將歐陸的據點也放棄。這一連串的政策，表面上看起來似乎很沒面子，但是從商業競爭的角度來看卻是明智的，為了面子打腫臉充胖子，對於企業本身一點好處也沒有。從Gateway虧損的財務報告中去估算，Gateway幾十個營業點的門市費用，平均下來，一個月是一百多萬美元，相當於三千多萬台幣，等於每一部從Gateway手中賣出去的電腦，就倒貼一百美元的費用出去，賣得越多，損失越大。
這點，Waitt心裡很清楚。因此，他決定在今年第四季的時候，將Gateway的營收扭虧為盈，而一劑有效的藥帖就是將企業快速瘦身。這樣一來，不但歐洲和亞洲雙方面的財務壓力頓時失去，也將美國本地營運不佳的門市裁減十多個，這樣不但能夠將分散的資金集中回身邊，所節省下來的龐大營業費也能夠全數集中在美國本地市場的開發。一下子，Gateway增加了數十億美元的現金，幫助公司度過了一個嚴重的財務危機。
只是瘦身還是不夠的，解決財務問題只能收到短期成效，Waitt必須接下來為企業塑身，但是如何能夠確保企業永續經營，靠的是遠見和努力。消費者失去信心，是因為前執行長Weitzen用電話行銷的手法來經營衰退中的ＰＣ市場，結果，每通電話都不跟客戶講超過三分鐘，客戶在買電腦不願意購買其餘服務項目時，便要銷售人員強迫將客戶踢掉的政策，使得Gateway的行銷市場受到空前的萎縮，連帶著服務和品牌形象都大受打擊。為了改善這個狀況，Waitt的要務就是大幅提昇客戶的服務品質，以爭取消費者的信心和重新建立消費忠誠。為了能夠同時減輕財務壓力和增加營收，Gateway不打算採用廣告行銷策略，但盡全力主攻DM（Direct Marking）和門市的銷售服務上，讓公司進入全員備戰的狀態，每個人都是第一線的銷售及服務人員，每個人都肩負公司的形象，每個人都要盡全力做到最好，重新打造更好的Gateway。
從Gateway的例子中去分析，Waitt不但從瘦身的角度去創造企業的營收，更從「心」的角度重新塑造Gateway的品牌形象。從經營的困境中摸索出一條路並不是一件容易的事，Waitt能夠掌握住企業競爭的優勢並有足夠的魄力進行他的改革，是相當值得經營者借鏡的範例。一般來說，經營企業所要面對的問題又多又廣，但是總是有個脈絡可循，總的來說，可以藉由80/20的法則來判斷企業瘦身和塑身的方向。根據80/20法則所得到的經驗證明，百分之八十的回收是來自於百分之二十的投注項目，因此往下推演，從經營面去看未來的經營價值，應該是偏重在行銷和服務這兩方面﹔從通路結構面價值去看，未來企業最大的利潤應該來自於行銷﹔從價值面去看，未來企業最大的價值，便是建立在服務品質上面。
其實，若用一點心，您不難發現，市面上所賣的消費性產品，同質性越來越高，而價格也大同小異，但是促使我們成為Repeating customers（重複消費者）的重點便是由於服務品質的差別。我花一樣的錢買東西，一個讓我受氣等待，一個讓我感到倍受尊重，下次買東西，會選擇哪一家？答案顯而易見，對於越能夠提供優質服務的企業，越能夠留下優質品牌的印象，當然廠商和顧客就越容易建立長期的關係，也因此，如何為企業瘦身、塑身，該是所有優質企業應該用心經營的兩大項目。
