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前言

　　进入21世纪，随着以经济全球化、全球网络化为特征的网络经济时代的来临，互联网带来了时空
观念、生产方式的根本性变革，它也必然会对企业的运营管理体系、运营管理理论和运营管理实践产
生全方位的影响，新的运营管理理论正在不断形成。
　　网络经济是指基于互联网进行交易和运行的经济。
网络经济与传统经济相比，互联网成为经济运行的基础技术平台和信息沟通平台，电子商务是网络经
济的核心，由此形成了一个遍及全球的计算机网络虚拟空间。
客户主导市场，速度成为企业竞争的核心要素，知识和信息成为经济发展的主要驱动因素，从而引起
了企业运营模式、管理方式和管理方法的创新，并由此引发了企业运营管理体系的一系列变革。
本书的研究对象是与战略管理相对应的广义运营管理概念下的运营管理体系。
本书认为，网络经济时代的企业运营管理是指在企业总体发展战略的指导下，以互联网为运营基础设
施，以电子商务为主要形式，面向企业的产业价值链管理过程，具体来说，是为了快速响应消费者的
需求，对企业为消费者进行价值生产和传递的全过程，包括市场营销、产品销售、研究与开发、生产
协作、物流配送、售后服务的全过程进行计划、协调、控制的管理过程。
为了区别于传统的基于生产职能的狭义运营管理概念，我们将该概念下的运营管理体系称为“全方位
运营管理体系TOMS”  （Total Operations ManagementSystem）。
全方位运营管理体系以信息流为核心，面向产业价值链运作的全过程，构筑了企业与客户、供应商及
其合作伙伴的整体价值网体系。
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内容概要

　　企业管理信息化的核心问题不是企业简单地上一个信息化IT项目，更不是选择一个管理软件的问
题，而是如何构筑企业的全方位运行管理体系，并利用信息技术实现该管理体系的运转，实现企业运
营平台的变革。
因此，探讨网络经济时代企业的运营管理体系是信息化建设的首要问题，也就是说企业的业务问题和
管理模式问题是第一位的。
其次，才是建设IT基础设施。
基于这样一种理念，本书对于网络经济时代的运营管理体系进行了系统、深入的研究，通过理论分析
和实证研究过程。
提出了网络经济时代企业运营的“GSPC”全方位运营管理体系的概念与精准运营管理模式，从目标
体系、资源体系、平台体系、控制体系四个维度提出了企业的管理体系建设思路和模式；在信息化建
设方法论上提出了企业进行信息化建设实践的“三层面”思考模式，即第一层面的思想观念问题、第
二层面的管理体系问题、第三层面的技术实现问题。
三个层面问题的综合考虑是企业信息化建设成功的保证。
并且认为思想观念问题、管理体系问题是信息化建设的关键，而企业恰恰没有形成正确的思想观念，
忽视了管理体系的建设问题，片面重视第三层面的技术实现问题。
导致信息化建设项目成功率不高；并归纳了全方位运营管理体系的精准运营管理模式的两种典型运作
方式，即实时运作方式、虚拟运作方式。
详细讨论了两种基本运作方式的运行机制。
    本书对企业进行信息化建设项目前的观念转变与管理变革具有重要的理论指导意义，也具有操作性
，可供企业的中、高层管理者、企业信息化管理专业人员。
一从事管理信息化项目的研究者、咨询者和IT工程师阅读参考。
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章节摘录

　　第一章 导论　　一、问题的提出　　进入21世纪，随着经济全球化、全球网络化时代的来临，互
联网、知识经济、信息革命带来了时空观念、生产方式的根本性变革，它也必然会对企业的运营管理
体系、运营管理理论和运营管理实践产生全方位的影响。
比尔?盖茨在其《未来时速——数字神经系统与商务新思维》的序言中指出：“如果说80年代是注重质
量的年代，90年代是注重再设计的年代，那么21世纪的头10年就是注重速度的时代，是企业本身迅速
改造的年代，是信息渠道改变消费者的生活方式和企业期望的年代。
质量的提高和商务流程的改进将快得多。
当速度提高到足够快时，商务的本性就会发生变化。
对销售变化在数小时内而不是数周内做出反应的制造商或零售商，其本质上已不再是制造产品的公司
而是提供产品的服务公司。
”在这样一个高速的数字时代，企业的本质发生了什么变化，应该“如何改造”而成为“服务公司”
？
盖茨认为企业需要类似人类神经系统的高效运作能力和高效率，而实现这一目标的基础就是完美利用
各种数字工具，在21世纪获得成功的公司将是那些建立了出色数字神经系统的公司，是可以以思维的
速度高速运作的公司。
作为一家处于网络经济时代的企业，特别是处于市场化、网络化双重挑战下的中国企业，指导企业运
营的管理理论发生了什么变化，如何建立“以思维的速度运作”的企业运营管理体系？
如何建立以“速度”为核心竞争要素的运营管理体系，这是需要认真研究的课题。
一个明确的事实是，传统的企业管理理论和实践已经不能完全适应时代发展的要求，面对全球化、信
息化、网络化、知识化的一系列冲击，企业适时地做出调整，呈现出了一些新特点和新趋势。
研究国际、国内企业发展的新动向及企业运营管理的新趋势，必将对日益走向国际市场的中国企业具
有借鉴和启迪意义。
　　（一）网络经济时代的来临　　20世纪90年代以来，随着计算机、电子通信等技术的日益发展和
融合，以及互联网的普及应用与快速发展，信息处理和传递突破了时间和空间的局限，使整个地球成
为联系紧密的被迈克卢汉称为的“地球村”，以互联网为基础的信息技术正在改变我们的生活方式、
工作方式和商务方式，人类社会开始进入网络经济时代。
我们认为，网络经济时代的标志就是互联网进入商业化应用和电子商务的兴起，互联网成为整个社会
运行的信息技术基础。
　　1.国际互联网的发展　　互联网是众多计算机网络的互联系统。
互联网最初起源于阿帕网（ARPAnet），阿帕网是1969年由美国国防部高级研究计划署Advanced
Research Projects Agency资助建设的一个网络，其主要目的是通过这个阿帕网把美国的几个军事及研究
用的计算机主机联结起来，形成一个新的军事指挥系统。
1981年，另一个美国政府机构全国科学基金会（NSF）开发了由5个超级计算机中心相连的网络，从而
开始了互联网真正快速发展阶段。
1983年TCP／IP成为ARPAnet上标准的通信协议，这标志着真正意义上的互联网出现了。
1988年底，NSF把全国的5大超级计算机中心用通信干线连接起来，组成全国科学技术网NSFnet，并以
此作为互联网的基础，实现同其他网络的联结。
20世纪90年代初，Internet已不是全部由政府机构投资，出现了一些私人投资。
正是由于私人投资的加入，使得在Internet上进行商业活动有了可能。
1991年底专门为NSFnet建设高速通信线路的Advanced Network and Service Inc.公司宣布推出CO+RE的商
业化Internet骨干通道。
Internet商业化服务提供商的接连出现，使工商企业终于可以堂堂正正地从正门进入Internet。
截至1994年底，Internet已通往全世界150个国家和地区，连接了3万多个子网，320多万台计算机主机，
直接的用户超过3500万户，成为世界上最大的计算机网络。
1995年4月30日，NSFnet正式宣布停止运作，代替它的是由美国政府指定的三家私营企业：Pacific Bell
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Ameritech Advanced Data Service和Bellcore以及Sprint。
至此，Internet的商业化彻底完成。
　　因此，可以将l995年称为因特网年。
如果说18世纪初蒸汽机的发明把人类社会从农业社会带入了工业社会，20世纪互联网的发明和广泛应
用则把人类社会从工业社会带入了信息网络社会，人类开始进入网络经济时代。
　　1995年4月30日，NSFnet正式宣布停止运作，代替它的是由美国政府指定的三家私营企业：Pacific
Bell Ameritech Advanced Data Service和Bellcore以及Sprint。
至此，Internet的商业化彻底完成。
　　1995年因特网上主机数量超过500万台。
　　1995年7月美国的Jeff Bezos在美国西雅图创立了第一家网上书店 Amazon.com，开创了网上电子商
务的新纪元。
　　1995年8月，以互联网浏览器软件Mosaic为核心产品的美国网景公司的股票在纽约证券交易所上市
，这家成立仅16个月、未赢利一分钱的公司创造了每股71美元开盘价、58.25美元收盘价的奇迹。
　　1994年Marc Andreessen发明的浏览器软件Mosaic导航者1.0版，使欧洲量子物理研究所（CERN）
的Tim Berners Lee在1992年发明的环球网（即World Wide Web简称Www）进入大众化时代，1995年相继
发布了Mosaic导航者1.1／1.2／2.0版本，使环球网成为商业和文化的普遍现象，其产品为《财富》全
球100强70％的公司使用。
　　1995年，美国《时代周刊》将年度风云人物的桂冠授予一个非自然人，就是因特网。
　　自1995年起，因特网成为“信息高速公路”的同义语，互联网用户数直线上升，1993年美国互联
网用户数500万人，1997年达到6200万人，连到互联网的主机1993年180万台，1997年达到1950万台。
公司间利用互联网从事的商务活动急剧增加，全球网上销售额从1995年的2亿美元发展到1998年的500
亿美元，以因特网产业和电子商务为核心的网络经济成为世界经济关注的焦点，围绕网络经济背景的
经济学研究和管理学研究成为理论和实践的新热点。
　　2.中国互联网的发展　　中国的互联网发展始于20世纪80年代末期，1987年9月20日，钱天白教授
发出了中国第一封电子邮件，主题是“越过长城，通向世界”八个字。
1990年，我国电子工业部十五所、中国科学院、上海复旦大学、上海交通大学等单位和德国GMD合作
，通过拨号X.25线路，连通Inter-net电子邮件系统。
清华大学校园网TUNET也和加拿大UBC合作，实现了基于X.400的国际MHS系统。
因而，国内科技教育工作者可以通过公用电话网或公用分组交换网，使用Internet的电子邮件服务。
1990年10月，中国正式向国际互联网中心（InterNIC）登记注册了最高的域名“.CN”，从而开通了使
用自己域名的Internet电子邮件。
1994年开始至今，中国实现了和国际互联网的TCP／IP连接，逐步开通了互联网的全功能服务，大型
电脑网络项目正式启动，互联网在我国进入飞速发展阶段。
到2000年，国内可直接连接互联网的非经营性网络有4个，即中国教育和科研计算机网（CERNET）、
中国科学技术网（CSTNET）、中国公用计算机互联网（CHINANET）、中国金桥信息网
（CHINAGBN），经营性网络5个，即中国长城互联网（GWNET）、中国联合通讯网（UNINET）、
中国网络通讯网（CNCNET）、中国移动通讯网（CMNET）、中国对外贸易网（CIENET）。
据中国互联网络信息中心（cNNIC）最新发布的《中国互联网络发展状况统计报告》显示：截至2004
年12月31日，中国的上网计算机数已达4160万台，是1997年第一次统计时的29.9万台的139.1倍；上网用
户数量达到9400万人，是l997年第一次调查结果62万人的151.6倍。
WWW站点数（包括.CN、.COM、.NET、.0RG下的网站）大约432007个。
虽然我国互联网用户数很大，且仍在高速增长，已经引起全世界的关注，为互联网的应用、电子商务
和网络经济的发展奠定了网民基础，但是目前9400万网民只占全国13亿人口的7.2％，我国的互联网普
及程度还很低，仍然存在巨大的发展空间。
　　中国的互联网明星企业如新浪、搜狐、盛大、携程网等，创造了一个又一个创业神话。
传统企业大力实施信息化工程，利用互联网构筑电子商务运营体系，网络开始成为中国企业的信息基
础设施，中国迎来了网络经济时代，中国企业将面对网络经济的挑战，变革企业运营管理体系。
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　　（二）网络经济时代管理的挑战　　在网络经济环境下，互联网引发了公司、雇员、顾客、交易
商和供应商之间沟通方式的变革，重新构建了产业价值链，带来了企业竞争范式的变革，企业面临着
新的竞争空间和新的竞争规则，必然带来运营管理体系的深刻变革。
首先，企业内联网（Intranet）改变着企业内部人与人、人与物、物与物之间传统的沟通方式，从而改
变着企业的生产方式、管理方式和组织形式；其次，企业外联网（Extranet）改变着企业与其上游企业
、下游企业乃至一般顾客的沟通方式，从而改变着企业的生产方式、管理方式和组织形式；最后，互
联网为企业间的竞争提供了一个全球性的舞台，市场竞争环境发生了根本性的变化，突出表现在经济
的全球化、知识化、绿色化发展趋势，企业运营管理的内涵和范围、运营管理模式、运营管理体系必
将发生根本的调整和变革。
互联网对于企业的运营管理体系来说是一个“十倍速的变化”因素，将全方位地影响和变革企业的运
营管理体系。
　　1.关于经济全球化　　原对外贸易经济合作部副部长龙永图先生指出：“经济全球化确实已经成
为一个不能回避的现实，一个不以人的意志为转移的大趋势。
”经济全球化是指世界各国在全球范围内的经济融合，使各国之间在经济上越来越多地相互依存。
20世纪50年代以来人类大量的技术进步构建了全球化的物质基础，如大型喷气式客机、集装箱运输、
卫星通信、计算机技术，特别是互联网的出现，将世界变成了一个“地球村”，突破了地区和国界的
限制，空间的距离在消失。
自20世纪80年代起，许多国家放松了管制政策，对通信、银行、保险、航空、运输、电力、自来水等
原有国家垄断行业陆续放松，向国际投资者开放，促进了区域经济一体化和全球化的发展进程。
网络经济将世界变成了一个庞大的“地球村”，突破了地区和国界的限制，空间的距离在消失，从这
个意义上说，网络经济是全球一体化经济。
经济趋于全球化，我们将看到真正的全球企业、全球产品、全球市场、全球消费。
世界统一大市场的形成，高科技武装的通信联系、低廉的运输成本、无国界的自由贸易正在把整个世
界融成一个唯一的市场。
　　2.关于经济知识化　　1990年，联合国的研究机构在《以知识为基础的经济》的报告中提出了“
以知识为基础的经济”的概念，1996年经济合作与发展（OECD）确定了一个普遍接受的概念：知识
经济是建立在知识和信息的生产、分配和使用之上的经济，并归纳了知识经济的主要特征：　　（1
）科学和技术的研究与开发日益成为知识经济的重要基础。
　　（2）信息和通信技术在知识经济的发展过程中处于中心地位。
　　（3）服务业在知识经济中扮演了主要角色。
　　（4）人力的素质和技能成为知识经济实现的前提条件。
　　经济知识化就是指知识日益成为经济发展的核心资源和推动力。
1985年保罗?罗默提出的“新增长理论”认为：知识已经成为经济活动的最重要的生产资料，成为经济
增长的关键。
　　3.关于经济绿色化　　进入21世纪以来，人类面临着全球气候变暖、温室效应、臭氧层破坏等生
态环境失调的问题，风暴、洪水、热带森林大火对环境的破坏，濒危物种不断增加。
人类赖以生存的自然界受到了人类工业生产的严重污染，反过来又威胁到了人类的生存。
环境保护运动得到了发展和支持，可持续发展成为经济发展的目标，出现了以绿色产品、清洁生产、
绿色营销为主要内容的经济绿色化趋势。
绿色经济概念是网络经济时代企业的一种经营哲学和行为规范，是产品进入国际市场的通行证。
　　面对网络经济时代的全球化、知识化、绿色化的挑战，企业如何在新的背景下思考和评估企业的
发展环境、运营目标、运营控制体系，使自身融人互联网、融入网络经济，建立起适应新的全球市场
环境、新的信息技术平台的运营管理体系，成为每一个企业经营者的管理课题。
中国社会科学院副院长、研究员陈佳贵指出：“网络经济的发展，特别是作为网络经济的核心内容之
一的电子商务的发展，意味着企业在战略思想、运行方式、组织结构等各个方面都面临某种革命性的
变革。
它对现代企业的生存与发展，既是一种机遇，也是一种挑战。
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”中国企业在从传统商业模式向电子商务模式转型的过程中，必须引进以互联网为核心的电子商务技
术，对传统的商业机构和商业流程进行改革，制定出适合电子商务环境下的企业管理模式和商业模式
。
对于企业经营者而言，以互联网为基础的新技术必然给企业的战略管理和运营管理带来巨大的冲击，
同时也给企业的成长与发展带来极大的调整，这种调整既是巨大的机遇，也是巨大的挑战。
可以这样说，如果成功地完成了调整，则为企业未来的发展打下了最坚实的基础，而一旦没能顺利完
成这一调整，则企业的发展可能会受到很大的影响，甚至于最终走向不可挽回的失败。
　　二、研究目的与目标　　关于网络经济对于整个人类社会和经济发展所带来的革命性变化，国内
外学者研究成果较多，但是网络经济对企业管理所带来的革命性的变革，虽有诸如美国管理大师德鲁
克等的先知先觉：“传统的跨国公司最终将被电子商务摧毁”，这是“历史上划时代的变化”，以及
世界著名公司的实践经验总结，如戴尔电脑公司的网上“直销模式”、思科系统公司“网络就绪”
、IBM公司的“电子商务”、微软公司的“数字神经系统”等，但从整体上尚未对网络经济时代的企
业运营管理体系进行系统深入的研究。
我国国内的企业管理理论与实践正在进入一个变革的时代，诸多学者从各项管理职能的角度对如网络
营销、网上商店、电子商务、网络人力资源管理、业务流程再造、网络财务管理、网络审计以及供应
链管理等方面进行了深入的专项研究，也有诸多研究成果，但是大多偏重于互联网技术本身和电子商
务概念的介绍和解释。
以联想集团、海尔集团、上海宝钢集团等为代表的中国企业也在实践中探索企业信息化运作模式，联
想集团的“信息化全景图”模式，以ERP为核心的循序渐进信息化模式；海尔集团提出的“人单合一
”运营模式以及“一流三网”模式实现电子商务增值，少数先进中国企业在信息化方面取得了一定的
成绩，但是大多数企业对于网络经济的革命性影响认识不足，与网络经济的结合仍停留在建立自我宣
传网站的粗浅层次上。
　　2001年12月，原国家经贸委曾经发布了《企业互联网应用和电子商务发展水平报告》指出：“我
国企业互联网应用的总体水平还比较低，尚处在信息发布与交流的初级阶段，建立在网络基础之上的
企业内部信息化建设，取得了一定的进展，正在由信息孤岛向信息集成跨越，但建立在互联网应用基
础之上的电子商务建设，仍处在尝试阶段。
”2001年12月，全国企业信息化工作领导小组办公室审定了50家企业信息化优秀案例在全国推广，
从50家企业的信息化应用来分析，真正进行综合应用和电子商务层次应用的企业只有16家，占全部优
秀案例的32％。
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编辑推荐

　　《现代企业运营管理体系》对企业进行信息化建设项目前的观念转变与管理变革具有重要的理论
指导意义，也具有操作性，可供企业的中、高层管理者、企业信息化管理专业人员。
一从事管理信息化项目的研究者、咨询者和IT工程师阅读参考。
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