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前言

　　运营同市场营销、财务会计一样，是企业最基本的职能之一。
在国内外激烈的市场竞争中，质量、成本、交货期这三大竞争因素都与企业运营管理的状况密切相关
。
随着科技进步和社会经济的发展，现代企业所处的环境与过去相比，发生着深刻的变化：产品更新速
度加快、寿命缩短，市场需求多样化甚至个性化，产品质量要求不断上升，使市场竞争日趋激烈。
快速响应不断变化的市场需求，开发、生产、销售、交付顾客满意的产品和服务是企业在竞争中必备
的能力，效率和柔性已成为企业取得成功的重要竞争力量。
　　近三十年来，运营学科本身也在不断发展。
尤其是近十几年来，随着信息技术突飞猛进的发展，为运营管理增添了新的有力手段，也使运营管理
的研究进入了一个新阶段，使其內容更加丰富，范围更加扩大，体系更加完善。
这些新特点主要表现在：（1）运营管理研究的范围突破了制造业已向服务业扩展；（2）运营管理的
內容已不仅局限于运营过程的计划、组织、控制，而是包括运营战略的制定、运营系统的设计、运营
系统的运行等多个层次；（3）信息技术已成为运营管理的重要手段；（4）全球化生产以及先进的运
营方式，如流程再造、精益生产、虚拟运营、大规模定制等已成为现代运营管理学的重要研究课题。
因此，运营管理已成为现代管理学科中最活跃的一个分支之一。
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内容概要

　　近三十年来，运营学科本身也在不断发展。
尤其是近十几年来，随着信息技术突飞猛进的发展，为运营管理增添了新的有力手段，也使运营管理
的研究进入了一个新阶段，使其內容更加丰富，范围更加扩大，体系更加完善。
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章节摘录

　　（3）早期干预法。
这是系统响应法的另一项内容，它试图在影响顾客以前干预和解决服务流程问题。
例如，一名发货员发现由于卡车故障影响了出货，他可以马上通知顾客，在必要时顾客可以采取其他
方案。
　　（4）替代品服务补救法。
这是一种通过提供替代品服务补救，从而利用竞争者的错误去赢得其顾客。
有时，处于竞争中的企业支持这种做法。
例如，在一家超额预订旅馆的工作人员将顾客送到与其竞争的旅馆。
如果对手可以提供及时和优质的服务，竞争对手就可以利用这个机会。
由于竞争者的服务失败通常是保密的，因此这种方法实行起来比较困难。
　　3.4.1 持续改善的含义持续改善是一种管理思想，它将产品、服务和过程改进作为一种永不终止的
、不断获得小进步的过程。
持续改善可定义为：根据团队成员的意见和建议，对机器、材料、人力资源以及运营方法进行持续不
断地改进。
持续改善的目的是为了减少产品、服务和过程变异。
为了达到这个目的，一般需要解决一些问题或者改进产品、服务或运营过程本身的设计。
这种改进使生产的产品或提供的服务保持更多的一致性，即质量变异的范围变小。
　　持续改进这一概念并不新颖。
但是，直到近来，美国公司才对它产生极大的兴趣。
有意思的是，这一概念最初是由美国提出的。
日本公司已把这一概念应用到质量管理中，并且它已经成为日本公司运营管理的基石。
日本公司所取得的成功，已经促使其他国家的公司重新认识他们所采用的许多质量管理方法，并导致
他们对持续改善这一方法产生了浓厚的兴趣。
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编辑推荐

　　运营同市场营销、财务会计一样，是企业最基本的职能之一。
在国内外激烈的市场竞争中，质量、成本、交货期这三大竞争因素都与企业运营管理的状况密切相关
。
运营管理已成为现代管理学科中最活跃的一个分支之一，在此背景下，笔者对2000年版的《生产运作
管理教程》进行全面修订：　　（1）在各个章节中尽量增加服务运营的内容，在概念、原理的论述
过程中突破制造业的局限，以适应经济发展中服务业增长需要和增加各类学员、读者学习本课程适用
性。
　　（2）在各个章节中大量增加“管理实践”，以增加读者的感性认识和学习的趣味性。
　　本教材在体系结构的安排上打破一般教材按运营过程的逻辑顺序来安排内容的方法，采用从提升
企业竞争力的角度，按竞争要素和运营方式变革的思路去安排章节内容，从而使教材结构更紧凑和简
捷。
　　作者为本教程配套编写了习题集，以适应MBA和管理专业的本科生、研究生学习之用。
　　《运营管理教程》配备有完整PPT课件，可在本社网站免费下载使用。
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