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内容概要

　　随着经济全球化和信息化的发展，运营管理的课程体系发生了重大变革。
《普通高校“十二五”规划教材·管理学系列：运营管理》注重将教学实践的总结和学科发展的前沿
相结合，并将教育部“使用信息技术工具改造课程”项目子项目等教改、科研项目的研究成果充分反
映在教材中，主要内容包括：运营管理导论、企业运营战略、产品研究与开发、运营系统设施选址与
布置、流程规划与设计、工作设计与工作测量、需求预测、生产能力规划、生产运作计划、服务运营
计划——排队管理、独立需求库存管理、从属需求资源管理、供应链管理、项目管理、设备管理和质
量管理。
每章增加了引导案例、案例分析和讨论，附有思考与练习题。
　　《普通高校“十二五”规划教材·管理学系列：运营管理》配备多媒体课件及习题答案等信息化
教学支持系统，既适用于本科及研究生教学使用，又可作为运营管理实践人员掌握基本理论的学习材
料。
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章节摘录

版权页：   插图：   1.成本（Cost） 成本是企业经营过程中发生的各种耗费，运营成本一般包括原材料
成本、劳动力成本和管理费用，它与企业的赢利水平密切相关。
尤其重要的是单位成本水平是企业产品或服务价格的基础，是价格的起点。
价格低廉的产品（服务）总是有竞争优势的，但是，没有哪一个企业能够以低于成本的价格水平长期
参与市场竞争。
企业面对的最大困难是在一个产品或服务差异化程度极低的竞争激烈的市场上，只能有一个企业以最
低价格生产产品或提供服务，而且通常是由它来决定该市场上该种产品和服务的交易价格，顾客难以
接受高于此水平的价格。
企业要维持价格竞争优势，必须以高效率的运营过程降低产品或服务的成本水平。
沃尔玛（Wal-Mart）在与凯玛特（Kmart）的长期竞争中，高效的运营系统使其运营成本始终比凯玛
特低2～2.5个百分点，构成了保证和维持其低成本以作为核心竞争力所带来竞争优势的基础，真正实
现了成本领先的经营战略。
在凯玛特破产的同时，沃尔玛发展为全球零售业的超级巨人，后来多次排名《财富》世界500强榜首。
企业降低成本的方法和途径很多。
近年来，在工作研究、库存控制、线性规划、技术进步、流水线生产等传统方法的基础上，供应链管
理、流程重组、战略联盟、精益生产、敏捷制造、大规模定制、企业资源计划（ERP）等领域的研究
成果和实践应用，为企业有效降低运营成本提供了全新视角和途径。
 2.质量（Quality） 提高生产效率是社会生产的永恒主题。
而只有产出符合质量要求，才能有真正意义上的高效率。
企业的产品和服务的质量不能满足顾客的要求，就不能在市场上实现其价值，其运营过程就是低效率
或无效的。
要正确、全面理解质量的概念，必须立足于用户的观点界定质量。
美国著名质量管理权威朱兰（J.M.Juran）认为“质量就是适用性”，ISO9000系列质量管理标准中，对
于质量的定义是“一组固有特性满足要求的程度。
”特性是指“可区分的特征”，一般以质量指标来表示。
要求是指“明示的、通常隐含的或必须履行的需求或期望”。
质量在不同的运营系统有不同的度量标准和表现形式。
对于有形产品，通常以性能、可靠性、维修性、安全性、适应性和经济性等作为衡量质量的指标。
如在轿车的制造过程中，具体表现为按照有关技术标准研发设计、按设计工艺规范制造和装配，性能
可靠、易于维修、安全性高，能达到多种行驶环境要求，从完整寿命周期角度的使用和报废处置成本
低；对无形产品，即服务而言，通常用功能性、经济性、安全性、时间性、舒适性和文明性等作为衡
量质量的指标。
例如在超级市场中，服务质量具体体现为提供的商品符合相关技术标准要求、能满足顾客需要，陈列
摆放科学、易于顾客选购，购物环境布局合理、整洁卫生、装饰得体、照明通风良好、消防安全设施
齐备、温度适宜，服务人员热情大方、用语文明、业务熟练，顾客挑选和排队结算交款等待时间短。
随着社会对环境问题越来越关注，环保性也逐渐成为衡量产品和服务质量的重要指标。
企业的运营过程就是产品质量的形成过程，覆盖产品从设计研发到报废处理的完整寿命周期。
人们逐渐以建立稳定的质量保证体系替代通过事后检验的方式来保证产品的质量，这也是ISO 9000系
列标准认证被越来越多的企业或其他组织重视的重要原因之一。
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