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内容概要

在当今复杂且国际化的商业世界中，运营管理是一个有趣且极重要的领域。
因此，对于MBA、在校大学生及企业中的经理人员来说，理解运营管理是非常必要的。
特别地，对于经济蓬勃发展的当代中国来说，为了获得经济健康持续的发展，为了实现更多的基业长
青企业，创建稳固的运营执行力是非常重要，也是非常迫切的事情。
　　这本关于运营管理的教材指出了运营决策对公司的影响，并强调了跨职能决策的制定，为 商学院
及运营管理专业的学生提供了有趣且实用的材料。
通过强调跨职能决策的制定，本书还为所有的在校学生及商业人士提供了一个有关运营管理的独特的
商业视角。
　　通过把决策分为流程、质量、产能及库存4个类型，我用一个统一的决策框架把有关运营管理的
材料做了一个有机的整合。
这个统一的框架有助于读者理解与其他职能部门（如营销及会计）相比，运营部门的决策角色和职能
。
本书还对服务业与制造业中的运营进行了平衡对待。
相信这能为中国日益庞大的服务行业带来很好的借鉴。
　　本教材涵盖了运营管理领域传统的及最新的理论，包括全球化运营、供应链管理、网站运营、服
务蓝图、基于能力的战略、六西格玛、精益系统及大规模定制、流程设计、服务系统、质量管理
、ERP、库存管理及排序。
添加了来自哈佛商学院及达顿商学院的最具代表性的真实案例，强调了跨职能决策的制定，为商学院
和运营管理专业的学生及商业人士提供了有趣且实用的参考资料。
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章节摘录

　　第一部分　导论　　第2章　运营与供应链战略　　2.4　运营能力　　运营战略最近的一个发展
趋势是：把强调独特的竞争力作为商业战略的基础。
当然，独特的竞争力肯定有市场和顾客。
反之亦然：没有独特竞争力的市场不能为竞争策略提供基础。
或者说该运营战略至多是防御型或中性，而非竞争型。
　　就如我们之前定义的那样，独特的竞争力是指相对于竞争者而言独特的资源或产能。
独特的竞争力若想持久，则必须具有难以模仿或复制的特性。
难以模仿的资源或产能包括以下几种例子：　　·员工及经理的技能，尤其是那些不容易学习的默会
技能；　　·受到保护的专利设备或流程；　　·持久学习和快速改善运营的能力；　　·长期培养
而形成的与客户或供应商关系；　　·作为市场领先者获取的具有优势的设施选址（例如靠近稀缺资
源或有吸引力的零售点）；　　·内部长期培养形成的组织文化；　　·专有或特殊的信息和控制系
统。
　　从以上例子中可以看出，可持续的竞争优势是不能从公开市场中购买得到的，而是通过组织长期
培养而成的。
如果能从市场上购买得到，那么竞争者就可以进行简单复制。
对于组织内部长期培养而成的内部资源，竞争者是不容易复制的。
运营中可持续的竞争优势和公司的“资源观点”相符合。
资源观点主张在稀缺、有价值、不可复制且不可替代的资源基础上构建战略。
　　戴尔公司在营销和生产上都有持久的竞争优势。
戴尔公司制定了著名的通过因特网和电话下订单的直销策略来销售电脑。
这不仅是计算机业务中的独特营销渠道，同时也是建立在运营竞争优势上的策略。
一旦通过因特网或电话的订单被接受，客户立刻就能通过信用卡支付费用。
计算机直接按照订单进行组装并在五天内运送至消费者。
为了实现这一目标，戴尔研发了专利软件来快速地把订单输人系统并追踪订单直至其完成。
同时戴尔还与供应商保持了良好的关系，供应商能够立刻为戴尔工厂的装配线供应所需零部件。
戴尔工厂的员工都有柔性技术，他们可以组装大量不同批次的电脑。
戴尔电脑快速组装降低了戴尔对库存量的需求，库存能够更快地周转，同时也降低成本。
由于产品在五天内运送至客户处，而且客户提前支付货款、供应商延后得到付款，这样戴尔总是拥有
健康的现金流，运营资金可以降到最低。
　　以上例子只是给出了构建竞争者难以复制或难以替代的稀缺有价值的竞争优势的一种方式。
尽管戴尔所使用的方式其竞争者都非常熟悉，但他们并没有复制戴尔高效的生产和营销系统。
尽管竞争优势能够被复制，但它们往往具有“黏性”而不容易被复制。
这是因为竞争者需要重组整个生产系统、编写新的软件、建立长期供应商关系并重新培训员工来复制
戴尔系统。
　　竞争优势创造了运营优势，这也是竞争的基础。
尽管营销定位十分重要，但如果能够结合运营的竞争优势就会变得更为有效。
没有竞争优势的中性运营是不可能在成本、质量、配送或柔性方面产生优势的。
业绩提升需要持久的独特竞争力或产能。
　　2.5　全球范围的运营　　每天，我们都能从大众出版物中读到市场的本质正在向全球化发展。
随着通信系统和环球旅游的日益发展，消费者需求更趋于国际化水准。
包括软饮料、录像机、电视机、银行业、旅游、汽车、摩托车、农业设备、机器等在内的许多产品和
服务从本质上讲都是全球化的。
当然，还有一些市场是以国家为范围的，但仍以全球化市场和产品作为其发展的趋势。
　　在这些变化的影响下，业务和运营也变得越来越国际化。
传统业务是以多国，而不是全球为基础而展开运营的。
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一家传统的公司在每个国家所制定的决策都各不相同。
公司仅仅着眼于向本地市场销售，在该市场中大部分为本地竞争，出口和进口的数量都是有限的。
同样，在各个国家中都有各自的质量、流程技术和成本结构。
供应商都源于本地或本地区，出口受到汇率波动的影响。
传统公司是按国家设立不同的部门或分支机构的。
　　当传统公司在全球市场中运作时，往往会处于竞争弱势。
运营规模不恰当、产品不充足以及公司在生产和营销产品时采取了错误的方式等情况都有可能发生。
在这样的情况下，全球性公司就会出现一些特征。
　　设施和工厂坐落于世界各地，并非局限在一个国家。
产品和服务可以在国家之间相互转移。
这在当今的汽车、电子及许多其他行业都非常普遍。
在全球范围内采购最佳的零部件及服务，而不仅局限于国家范围。
　　全球产品设计和流程技术也开始被应用。
在可能的情况下，一种基本的产品或服务被设计出来以满足全球需求。
随后根据当地不同需求再予以适当加工。
流程技术也已实现全球标准化。
例如布莱克（Black）与德克尔（Decker）最近设计出世界通用的手工工具。
甚至，连快餐现在也已成为全球产品。
　　现在应该从世界范围来考虑产品需求，而不仅局限于当地范围。
因此，规模经济的效应被放大，同时成本也得以进一步降低。
录像机的营销策略一直都是以全球作为基点，而不仅仅是本地营销。
从一开始，其需求和成本就按照全球市场规模来衡量，而一些当地竞争者始终处于主流市场之外。
　　物流和库存控制系统从本质而言都是全球性的，这样就能实现在全球范围内协调产品和零部件的
运输。
对于服务运营而言，设施与设施之间通过全球范围的通讯系统相互连接。
例如，咨询公司、快餐店、银行及旅游服务等就是这样。
　　一个全球性公司是按照营销、研发和运营职能来划分各个分支机构的。
在这些职能中也不再划分几个国内和国际部门。
　　一些服务已经从全球范围展开运营。
例如咨询、电讯、航空、娱乐、金融服务和软件设计等都有全球运营。
世界各地的人都能接受这些服务，尽管他们曾经一度被按地区分隔开来，但现在都已实现全球统一。
当然，并不是所有的服务都是全球化的。
仍然有些服务只针对本地市场，但是我们不能否认全球化的趋势。
　　一些公司采取了全球规模经济与本地优势相结合的策略。
在这种情况下，某些职能（例如产品设计）在本地完成，而其他职能（如物流和库存控制系统）则全
球统一。
　　瞬息万变的全球运营中的运营管理具有深远的意义。
我们必须认识到运营战略的本质是全球化的。
我们必须培育出全球范围的运营竞争能力，同时还需要有全球使命、目标和策略。
包括产品设计、流程设计、设施选址、劳动政策在内的所有运营决策都是相互影响的。
为了从全球角度进行考虑，在本书中我们将给出以全球为导向的决策类型。
　　2.6　供应链战略　　我们可以把运营扩展至全球范围，同样，我们也可以把运营战略扩展至整条
供应链战略。
如今，有些公司已经不再进行彼此间的竞争，而发展成为不同供应链之间的竞争。
　　在本书第10章中，我们把供应链定义为产品或服务从供应商通过制造商和分销商到终端客户的流
程流和信息流。
因此，供应链战略不仅需要考虑公司的业务和总战略，同时还需要考虑公司供应链上的供应商和客户
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的战略。
　　供应链战略应该旨在获取整条供应链的持久竞争优势。
可以通过本书已经提到的许多概念来获取这一优势。
例如，供应链应该拥有竞争者难以模仿或替代的有价值的独特的竞争力。
这一独特的竞争力应该由公司以及供应链合作伙伴的具体情况而定。
同样，为实施持久的供应链战略，供应链上的合作伙伴和该公司也应该朝着同一个使命和目标共同努
力。
由于没有一家公司独自掌控整条供应链，所以很难用一个统一的供应链战略来实现目标。
我们必须认识到，当供应链上的合作伙伴目标不一致时，整条供应链就很难与其他已取得高度合作和
稳定性的供应链展开竞争。
　　在本章中，我们比较了产品创新和产品模仿型战略。
同样也可以在整条供应链上实施这两种战略。
我们会发现不是所有的供应链都有相同的战略，但是所有的供应链都会根据追踪目的来做相应调整，
从而呈现出不同的使命、目标、独特的竞争力和策略。
　　例如斯波特·奥波米耶公司（Sport Obermeyer）处于时尚滑雪服行业。
每年，公司有超过95％的产品是全新或重新设计的产品。
公司必须在销售前（一年多前）进行产品规划和预测需求，所以在季末通常会发生缺货或库存过多的
情况，从而要削价处理。
斯波特·奥波米耶公司的问题在于其供应链没有与其产品的本质相匹配。
供应链趋向于高效低成本，而公司本身却需要较短的柔性供应链，以便能更好地预测市场来应对需求
的不确定性。
有两种类型的供应链可供选择，而该公司做了一个错误的选择。
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媒体关注与评论

　　如果你想成为一个具备执行力素质的人，如果你想使你领导的团队成为一个具备跨职能决策制定
和创造执行力措施的团队，如果你想使你领导下的公司通过运营来创造竞争优势的公司，这本书将是
不错的选择。
　　——上海交通大学安泰经济与管理学院运营管理系 任建标　　对跨职能决策制定的强调非常新颖
，这是有效运营所必需的。
对服务业运营管理的更多关注、许多服务业中真实的案例及每章中的“运营领袖”专栏都是本书的亮
点。
　　——密西根大学迪尔伯恩分校 雨果·范德斯宾　　所有的案例都非常有趣，作者解说案例时运用
了足够的巧妙设计，每个案例看似简单，但解决其后的讨论题时却需要认真的思考，这对提升学生解
决实际问题的能力是非常棒的！
我非常喜欢这样的教材。
　　——密西西比大学 巴瑞姆·艾利德
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编辑推荐

　　近200所美国大学采用此书作为教材，其中包括明尼苏达大学，乔治华盛顿大学、德州农机大学、
德州大学达拉斯分校、俄亥俄州立大学，伊力诺伊大学、科罗拉多大学等。
　　与市面上其他运营管理教材相比，此书特点在于：　　新增了运营管理的最新理论，包括全球化
运营、供应链管理、网站运营、服务蓝图、基于能力的战略、六西格玛、精益系统及大规模定制；　
　包括了供应链运营参考模型以及关于物流和采购、离岸加工、外包和因特网的更多内容；　　每章
中新增的“运营领袖’’专栏介绍了运营管理在优秀企业中最新的应用情况；　　每章中添加的习题
及网上习题，有助于读者更好地理解运营管理概念；　　有关“服务流程"的章节中将最新的材料加入
进来，如服务矩阵和修改了的顾客联系模型；　　一对推式和拉式系统进行了更深入的讨论；　　所
用的案例都是真实的，涵盖来自哈佛商学院及达顿商学院的运营管理案例；　　通过强调跨职能决策
的制定，为所有的学生及商业人士提供了一个有关运营管理的独特的商业视角。
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