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前言

　　企业运作管理作为一门管理类课程，至今已有近百年的历史。
在漫长的发展历史中，它不断融合了各种管理理论与方法，逐渐成为一门相对成熟的经典课程。
但是，20世纪80年代以来，随着现代企业的生产经营规模不断扩大，产品本身的技术和知识密集程度
不断提高，产品的生产过程和服务运作过程日趋复杂，市场需求日益多样化、多变化，世界范围内的
竞争日益激烈，服务业的迅猛发展，知识经济的兴起以及全社会对可持续发展和建立和谐社会的关注
，使得企业运作管理的思想和方法遇到了前所未有的挑战和发展机遇，传统的生产管理模式正面临着
新的变革，与之相适应的企业运作管理思想、组织、方法也在不断发展变化。
与此同时，信息技术突飞猛进的发展，为企业运作管理增添了新的有力手段，也使运作管理学的研究
进入了一个新阶段，使其内容更加丰富，范围更加扩大，体系更加完整。
在这种情况下，企业运作管理教材也需要不断更新以适应新的需求。
　　针对新形势下企业的运作管理问题，本书系统介绍了运作管理的理论知识与应用方法。
首先，本书对运作管理的基本概念，以及与企业长远发展相关的生产与运作战略及需求预测知识进行
了介绍。
然后，从企业运作系统的设计、运行和维护改进三方面分别进行了介绍。
其中，在运作系统的设计方面，介绍了产品开发设计与生产运作流程选择、运作系统的规划与组织、
工作设计与工作研究等内容；在运作系统运行方面，介绍了生产计划与生产作业计划、库存管理、供
应链管理、企业资源计划等相关理论和方法；在运作系统的维护改进部分，重点介绍了企业运作过程
中的质量管理问题。
最后，对一些先进的生产与运作方式进行了简要介绍。
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内容概要

本书是高等学校经济与管理类专业基础课教材，针对新形势下企业的运作管理问题，系统阐述运作管
理的理论知识与应用方法。
首先，对运作管理的基本概念，以及与企业长远发展相关的生产与运作战略及需求预测知识进行介绍
。
然后，从企业运作系统的设计、运行和维护改进三方面作出分析。
最后，简要介绍了一些先进的生产与运作方式，以开拓视野。
本书结构合理、内容充实、案例丰富、形式新颖。
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章节摘录

　　2.服务的生产与消费的不可分，响应顾客需求难度大　　对于制造业来说，产品生产与产品使用
是在两个不同时间段、不同地点发生的，生产系统与顾客相隔离，因此，产品质量可在“出厂前把关
”，产品可预先生产出来以满足日后的需求，从而调节需求与生产能力之间的不平衡性。
而许多服务只能在顾客到达之时才开始“生产”、生产的同时顾客也就消费掉了。
服务的这种特性使得必须尽快响应顾客需求。
例如，机床设备制造者所提供的产品可以有数天、数周甚至数月的交货周期，而对于超级市场等许多
服务业企业来说，顾客在收款处等5分钟，可能就会变得不耐烦，因此必须在顾客到达的几分钟内做
出响应，这使得服务响应顾客需求的难度加大。
　　另外，由于顾客是随机到达的，因此服务业企业要想保持需求和能力的一致，难度是很大的。
而且由于顾客到达的随机性，在不同的日期、每日不同的时间段内需求都会不同，这就使得短时间内
的需求也有很大的不确定性。
从这个意义上来讲，制造业企业和服务业企业在编制其运作能力计划、进行人员和设施安排时，必须
采用不同的方法。
服务业的能力（设施能力、人员能力）计划必须能够应对顾客需求的及时响应性和顾客到达的波动性
。
　　3.服务产品不可储存　　制造业所提供的产品是一种可以库存的产品，它们可以被储藏、运输，
用于满足未来的或其他地区的需求。
在有形产品的生产中，企业可以利用库存和改变生产量来调节与适应需求的波动。
由于一项服务的消费往往是与它的“生产”同时发生的，因而服务通常是无法储存的。
例如，当飞机离开跑道时，一般情况下，从该航班可获得的收入就已确定，即使该飞机上仍然有空座
位，也不可能再从该航班获得任何收入；旅店某夜的空床位只要过了该夜，就不可能再利用，从该生
产能力获利的机会就完全消失。
　　由于服务不可储存，服务不能预先“生产”出来，也无法用库存来调节顾客的随机性需求。
为了达到满意的服务水平，服务人员、服务设施以及各种物质性准备都要在需求到达之前完成。
因此，对服务运作来讲，服务能力的设定就是非常关键的。
服务能力的大小、设施的位置对于服务业企业的获利能力有至关重要的影响，如果服务能力不足，会
带来机会损失；而服务能力过大，则会白白支出许多成本。
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