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前言

受北京大学出版社的委托，翻译了这本运营管理教材——运营管理：产品、服务和价值链》。
“生产产品、提供服务”，离我们是那样的近，每个人都与运营管理有着直接或间接的关系。
具体到组织的运营管理，“运营”、“财务”与“营销”这一黄金三角使管理人士愈加感觉到运营管
理在其中的核心地位。
从本书的副标题看，本书作者戴维·A.科利尔教授和詹姆士·R.埃文斯教授对运营管理又有了新的诠
释：通过产品和服务为顾客创造价值，进而为社会创造财富。
以产品、服务、价值作为全书的红线，使人们既看到了树木，又看到了森林，这种严密的体系安排很
少见诸于国外运营管理教科书中。
在定性描述与定量技术结合的把握上，本书拿捏得很准。
运营管理的特点注定了要大量介绍定量技术，涉及很多数学分析、运筹学和数理统计学的理论和方法
，如排队论、运输模型、预测技术、库存模型、排序、统计过程控制与工序能力分析等，本书对这一
问题的处理不是就方法讲方法，而是从管理对象出发，按管理对象把各种方法编人不同的管理内容，
体现了管理对象是目的，管理方法是手段的关系。
这种安排是对传统教材把定量技术作为补充材料的一个挑战。
大量的世界顶尖级公司的实例丰富了本书的内容，将使读者置身于实际运营管理环境，以加深对运营
管理的理解。
翻译是一项艰难、繁重的劳动，到本书翻译的后期，无论走到哪里，手提包里总是装着译稿，想起来
看一看，对某些措辞改了再改，出于对运营管理的挚爱，却乐在其中。
最后感谢北京大学出版社的石会敏女士和徐冰女士，正是在她们的慧眼下，为广大读者选择了一本优
秀教材，也正是在她们的支持下才得以使本书中文版与大家见面。
本书由马风才、马俊翻译，另外，曹璐、赵敏、于淼和赵丽参加了部分章节的翻译，对他们的辛勤劳
动表示衷心感谢！
全书由马风才审校。
译者水平有限，若有不妥之处，恳请专家和同行批评指正。
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内容概要

本书分为以下三个主要部分：理解运营、设计运营系统和管理运营系统。
第一部分理解运营，介绍运营管理的基本概念及其在企业环境中的应用。
本部分包含四章内容。
第二部分设计运营系统，说明如何设计有效的运营系统。
本部分包括五章内容。
第三部分管理运营，说明人们所接触到的运营管理。
本部分包括九章内容。
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章节摘录

插图：第一部分 理解运营第3章 运营绩效评价3.1 绩效评价的内容信息来自于对数据的分析。
反过来说，数据也是来自于测评。
测评（measurement）是量化组织单位、产品和服务、工艺、人员以及其他企业活动绩效标准（评价标
准）的行为手段。
例如，美国航空公司地勤区主要关心机场接待顾客的服务。
3他们每天都例行公事地测评顾客告知的重要的若干因素，比如票务柜台等待时间，到达登机门后机
舱门打开的时间，行李配送的时间，以及机舱清洁度。
数据是从每个机场每月内部审核收集来的，由一组训练有素的现场支持观察员观察得出，他们前往机
场进行考察，以检验那些绩效特性和其他因素，比如安全性能。
各管理者包括业务执行副总裁都会审查结果。
他们会分析趋势，如果许可的话，还会将改正措施实施安排到位。
另一个例子，旅馆经营者可能会考察食物质量和服务质量、成本、生产率、点菜精确性、点菜速度、
供应商的交货准时性，以及许多别的绩效考核指标。
这些指标可能会跟顾客满意度数据做比较，帮助了解如何维持或提高满意度。
关于易趣（eBay）的“运营管理典范”给出了另一个在今天的竞争性组织中评价措施范围和重要性的
例子。
好的绩效评价指标使经营者可以控制工艺过程并根据事实而不是个人意见做出决策。
此外，他们给出了一种业绩“记分卡”，帮助识别业绩差距，并且使工人、股市和其他股东都可以看
到成绩。
意识到自己做得不错（或者比以前做得更好）对大部分工人来说能起到很大的激励作用。
然而，错误的业绩评价指标也很危险。
流行这样一句话“你如何得到评价在于你如何表现”，会破坏掉好的意愿。
现在你可以确定在本章开头第三个情景短剧中到底哪儿出了问题吗?工程师可以通过设计顾客不想要的
无关紧要的产品而更快地开发产品!总之，这是对他们进行评估和奖励的依据。
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编辑推荐

《运营管理:产品、服务和价值链(第2版)》特色：◎服务和制造运营的集成。
每章都阐述了服务业和制造业的运营问题。
尤其突出运营管理在服务业中的角色，并配有大量实际案例。
◎价值链的真正集成。
《运营管理:产品、服务和价值链(第2版)》给出了更广泛的、跨学科的价值链集成观点。
◎注重激发学生的学习兴趣。
章前的情景短剧、文中的大量实际案例及课后的讨论题使学生更容易地把握运营管理原理的实际含义
。
◎大量的习题和例题。
从简单到复杂，种类多、数量大，让教师可以自由地考察学生对知识的掌握程度。
◎正文中引用的大量实例、情景短剧、运营管理典范以及章后的讨论材料都取材于国际范围，帮助学
生为今后在国际竞争环境中生存做准备。
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