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内容概要

　　随着服务业在国民经济中的比重不断加大，服务运营管理逐步发展成为运营管理的重要分支。
但相对而言，该领域的理论研究较为滞后，专门的案例研究更少。
《中国管理案例库：服务运营管理案例》是国内少有的专注于服务运营管理案例的图书，具有以下鲜
明的特色：
　　典型性强。
充分考虑了中国典型的服务行业（如电信、金融、零售、酒店、医疗、汽车服务、批发和房地产等）
、典型的服务企业（如：中国移动、中国电信、中国联通、中国建行、锦江宾馆、万达集团等）中存
在的典型服务运营管理问题（如：服务设计、服务流程再造。
服务排队管理、服务定价与收益管理，服务需求管理，服务供应链管理等）。

　　第一手资料和数据。
所有案例都是作者通过实地访谈、问卷和考察等，在第一手资料和数据的基础上原创开发和撰写的，
生动地再现了决策现场的实景，有助于读者对中国服务运营管理理论和管理实践的认识，学习和感悟
。

　　配套“案例使用说明”。
案例的灵魂在于与之相配套的教辅资料，书中的每个案例都编写了案例使用说明，极大地方便了教师
们的案例教学和课堂讨论。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<服务运营管理案例>>

作者简介

　　陈旭，西南交通大学管理学博士、博士后，电子科技大学经济与管理学院教授、博士生导师，电
子科技大学管理科学与工程研究中心主任，供应链与服务管理研究所所长。
先后任香港科技大学、香港中文大学和香港城市大学博士后、访问学者、研究员和高级研究员等，美
国加州大学伯克利分校高级研究学者。

　　主要研究兴趣包括供应链管理与运营管理、服务管理与收益管理等，主持、主研国家级项目。
省部级项目和横向企业委托项目50余项。
在IIE
Transactions，OMEGA-International Journal of Management Science，
International Journal of Production Economics， International
Journal of Production
Research，《管理科学学报》等国内外杂志发表中英文学术论文100余篇，其中SCI/EI检索论文30余篇
。
出版译著2部，参编教材2部。

　　先后获得霍英东教育基金会青年教师奖、IBM中国优秀教师奖教金、四川省青年科技奖。
“四川省有突出贡献的优秀专家”称号等奖励；撰写的案例入选首届全国百篇优秀教学案例（2010年
）、第二届全国百篇优秀管理案例（2011年）；入选四川省杰出青年学科带头人培养计划名单。

　　兼任第四届中国青年科技工作者协会会员、全国MBA教学指导委员会“运营管理”教学组成员、
中国运筹学会智能计算分会常务理事、中国运筹学会不确定系统分会常务理事、国际生产与运作管理
学会会员、四川省“十二五”规划专家委员会专家、四川省现代物流协会常务理事、多个国际学术会
议程序委员会委员、Advances
in Information Sciences and Service
Sciences（EI检索期刊）编委、《预测》杂志编委等职务。
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书籍目录

成都电信光纤网吧产品设计与推广
如何通过产品设计来实现企业收益增加和顾客忠诚度提升，是成都电信迫切需要解决的一个难题。
然而，如何找到产品设计的突破口？
如何在产品设计时兼顾成本和顾客需求的个性化满足？
如何制定有针对性的产品推广策略？
成都电信的创新实践给我们带来了新的思考
华信恒富汽车服务设计与定价
“造汽车的不如卖汽车的，卖汽车的不如做汽车服务的。
”汽车行业的利润分配现状和发展趋势为汽车服务企业带来了前所未有的机遇。
但是，作为汽车服务企业来说，究竟该向顾客提供什么样的服务？
怎样对所提供的服务进行定价？

内江移动网络服务流程再造
面对动态多变的市场环境，流程再造成为很多企业适应竞争环境的应对之策。
在流程再造理念日益深入人心的今天，我们有必要深入思考：流程再造的原则、步骤以及每个步骤的
关键点是什么？
如何建立流程再造的实施保证体系？

成都电信营业厅排队管理
营业厅是客户办理业务和体验服务的场所，是联系电信运营商和顾客的桥梁。
排队虽然是营业厅常见的景象，但是对顾客服务感知具有显著的影响。
针对营业厅的排队，如何进行顾客需求管理？
如何进行服务能力管理？
如何运用排队心理学改善顾客的排队感知？

华西医院的患者预约挂号管理
患者的随机到达使医院面临顾客排队和资源闲置交替出现的挑战。
利用患者时间和价格敏感性的不同，采用预约挂号是解决门诊排队问题的有效手段。
在进行预约挂号费优惠时，当优惠达到一定程度后，随着优惠的提高，愿意预约挂号的患者反而减少
。
这是为什么呢？

中国建行上海呼叫中心运营资源管理优化
在日益增长的顾客随机需求和不断提高的顾客服务要求面前，呼叫中心的资源短缺是各行业呼叫中心
面临的普遍问题。
不断增加资源是一个出路，但是面临有限的资源，提高资源管理水平也许是一个更重要的解决办法。
中国建行上海呼叫中心通过席位资源和人力资源、系统资源和服务流程、服务渠道等方面的系统优化
，在不增加资源的前提下大幅度提高了呼叫中心的服务水平，给我们带来许多新的管理启示
四川电信eSRM服务定价优化
如何在不增加成本的基础上提高企业的收益？
如何在提高企业收益的前提下实现顾客满意度的提高？
对于看似矛盾冲突的问题，四川电信eSRM服务定价的成功实践为我们提供了新的视角和方法
万达锦华城房地产项目的定价管理
面对中国居高不下的房地产价格，一方面，广大老百姓因为成为“房奴”而苦不堪言；另一方面，房
地产开发商常常觉得企业的收益还不够高。
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面对这两难困局，房地产企业如何通过科学的定价方法实现企业收益和顾客满意的和谐统一呢？

家和超市基于商品分类的库存管理模式优化．
超市经营的商品种类繁多，不同种类的商品属性、毛利润和销售额存在较大差异。
因此，科学地进行商品分类是库存管理模式优化的基础。
然而，如何进行商品分类？
在科学进行商品分类的基础上，如何将供应链库存管理模式与商品品类进行有效匹配？

家和超市基于商品品类的需求预测
需求预测是零售企业库存管理的基础。
随着品类管理在零售企业的应用，基于商品品类的需求预测变得更加普遍。
面对众多的预测方法，如何基于商品品类进行需求预测方法的选择与使用？

四川移动网络服务的评价与提升
⋯⋯
成都联通服务规范体系建设
富森·美家居建材批发市场的服务管理
百年锦江，永恒感动
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章节摘录

　　1）便利抽样。
便利抽样又称为偶遇抽样。
顾名思义，即以选样的便利为基础的一种抽样方法。
其所得的样本称为便利样本。
便利抽样的优点是简便易行，能及时获得所需要的信息数据，省时省力，节省调研经费，效率很高，
并能为非正式的探索性研究提供很好的数据源。
其缺点是取得的样本偶然性很大，存在选择偏差。
只有当目标总体各单位间差异不大时，采用便利抽样获取的样本才具有较高的代表性。
所以这种抽样方法一般不能用来推断总体，即便利样本不适合描述性研究和因果关系研究，而比较适
合探索性研究。
它可以通过调研发现问题，产生想法和假设，对问卷进行测试。
实际操作中，便利抽样多用于探索性调查或正式调查前的预调查。
　　2）判断抽样。
判断抽样也叫目的抽样，是按照调研者的主观经验判断选定调研单位的一种抽样方法。
判断抽样有两种做法：一种是由专家判断决定所选样本，即选择最能代表普遍情况的群体作为样本，
一般选取“多数型”或“平均型”的样本为调研单位；另一种是利用统计判断选取样本，即利用调研
对象（总体）的全面统计资料，按照主观设定的某一标准选取样本。
判断抽样的样本代表性如何，完全凭调研者本身的知识、经验和判断能力而定。
正是由于判断抽样是“有目的“地主观选取一些可以代表总体的个体组成判定样本，所以调研人员对
目标总体有关特征的较深入的了解成为应用这种抽样组织形式的前提。
此种抽样形式比较适合总体组成单位同质性很低且样本数较少的情形。
　　3）配额抽样。
配额抽样又称定额抽样，是按照总体特征予以配置样本的非随机抽样组织形式，是先将总体所有单位
按一定的标志分成若干类（组），然后在各个类（组）用便利抽样或判断抽样方法选取样本单位，也
即根据总体的结构特征给调研人员分派定额，以取得一个与总体结构特征大体相似的样本。
　　4）滚雪球抽样。
滚雪球抽样又称链式抽样、网络抽样、辐射抽样或连带抽样。
它是指利用随机方法或社会调查名义选出起始受访者，然后从起始受访者所提供的信息中取得新的、
具有某一特征的样本（被调查者）。
其基本步骤为：先选取少数样本单位，访问这些个体，得到所需信息后，再请他们提供另外一些属于
所调研目标总体的个体的信息，然后根据所提供的线索，选择此后的样本单位，依此类推。
　　⋯⋯
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