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前言

　　本书探讨的主要对象是个人消费服务业企业。
服务业是国际通行的产业分类概念，是指那些以提供非实物产品为主的行业。
服务业范围很广，分类标准也很多，一般将服务业划分为四大类：基础服务、生产和市场服务、个人
消费服务和公共服务。
其中个人消费服务包括教育、医疗保健、住宿、餐饮、文化娱乐、旅游、房地产、商品零售等。
因此，本书中大部分案例来自个人消费服务业企业。
　　本书探讨的重点内容：服务业企业的精益服务，具体探讨精益服务的理念、精益服务的内容以及
精益服务在服务业企业如何“落地生根”。
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内容概要

　　在微利时代到来与长尾市场出现的背景下，本书提炼了服务业企业面临的问题与困惑，并针对这
些问题与困惑，通过精益服务找到解决的途径。
同时将精益理念引人到服务业企业实践中，并用具体的案例和分析让服务业企业明确精益服务的具体
运用。
本书适合服务业企业从业人员及高校相关专业学生阅读。
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作者简介

　　潘军，广州市泽宇企业管理咨询有限公司高级咨询顾问，华南农业大学公共管理学院副教授，中
山大学、华南理工大学等高校MBA班特聘讲师，中国总裁培训网金牌讲师，广州市连锁协会等行业协
会特聘行业研究专家，精益服务培训体系和咨询体系的提出者、倡导者和实践者。
 曾任广州麦斯德企业管理咨询公司、中大企业管理咨询公司高级咨询顾问，13年高等学校企业管理教
学研究以及企业中高层管理实战经验，主要从事企业战略、企业文化、人力资源管理、管理沟通等方
面的研究与实践，长期致力于企业管理咨询和培训服务，现担任多家企业常年管理顾问和企业教练。
 管理咨询和培训的客户包括但不限于：广东胜佳超市有限公司、广东天宝生物制药有限公司、广百集
团、广百股份有限公司、惠州e城、中国烟草公司广东分公司、罗派饮食投资管理有限公司、深圳鱼
美人美容有限公司、广州市工贸集团等30多家企业的战略规划、企业文化、业务流程、组织架构、薪
酬体系、绩效管理、培训体系咨询服务，以及中烟集团、中石油、跨日集团、广东移动等60多家企业
的培训服务。
面向企业主讲： “赢向未来的精益服务战略”、“卓越服务沟通”、“精益服务文化建设”、“精益
服务执行一一赢在起跑线”、“精益服务流程”等课程。
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—微利时代的到来1.1.2 市场变化——长尾市场的出现1.2 服务业的发展趋势1.2.1 人力资本对服务业发
展的重要性更加凸现”1.2.2 服务业内部结构升级趋势明显”1.2.3 全球制造业呈现逐步服务化的趋势
”1.2.4 服务业成为新技术的重要促进者，服务业的发展越著不开自身的创新活动1.3 服务业企业面临
的新困惑1.3.1 战略层面的困惑1.3.2 战术层面的困惑1.4 问题与困惑的背后1.4.1 回到竞争的本质：提升
消费者的价值1.4.2 回归经营的原点：理念和原理第2章 精益服务是什么2.1 走近精益2.1.1 精益的来
源2.1.2 精益思想2.2 精益服务2.2.1 服务效率更高2.2.2 服务质量更好2.2.3 服务效益更佳2.3 精益服务的本
质与理念2.3.1 精益服务的本质2.3.2 精益服务的理念与原则2.3.3 精益服务与标7伟化服务、个性化服
务2.3.4 精益服务驱动质量改善，提升顾客满意度2.3.5 精益服务推动服务竞争力提升第二部分 精益服务
之路第3章 精益流程——提升服务效率3.1 什么是精益流程3.1.1 精益流程的要素3.1.2 精益流程传递服务
与感知3.2 流程的三类活动与精益流程的十大要点3.2.1 流程的三类活动3.2.2 精益流程的十大要点3.3 去
除“非增值活动”——提高流程效率3.3.1 如何识别流程中的“非增值活动”3.3.2 如何去除流程中的“
非增值活动”3.4 填平“时间陷阱”——提升流程速度”3.4.1 如何识别流程的“时间陷阱”3.4.2 如何
填平流程中的“时间陷阱”3.5 流程中的精益突破3.5.1 明确流程职责3.5.2 流程的系统优化3.5.3 系统思
考，细节演进第4章 精益5S——提升服务质量第5章 精益成本管理——提升服务效益第三部分 精益服
务保障第6章 战略选择与执行让精益服务“落地”第7章 企业文化促使精益服务“生根”后记
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章节摘录

　　第一部分 走近精益服务　　第1章 揭开服务业企业的“面纱”　　1.2 服务业的发展趋势　　在经
济全球化和信息化的推动下，自20世纪70年代开始，全球产业结构呈现出由“工业型经济”向“服务
型经济”的重大转变。
全球服务业呈现出快速增长的势头，使得各国的服务业产值在其国家的整个经济中的比重持续上升。
如今多数国家的服务业产值在整个国家的经济活动中逐渐取得了主导地位，无论是美国、德国、英国
和法国等这些原来以制造业闻名的发达国家，还是中国等发展中国家都出现了快速增长的态势，服务
业正在或已经成为经济的绝对主体和动力源泉。
　　服务业和制造业之间的关系正在变得越来越密切，并形成良好的互动机制。
这主要表现在许多制造业企业的专业服务呈外包趋势，制造业中服务的投入大量增加，使制造业和服
务业之间彼此依赖的程度日益加深。
全球各地的许多制造商（诸如汽车、家电、计算机等）同服务业企业一样注重管理他们的服务。
这些制造商已充分认识到企业要进行全球竞争必须要提供优质的服务，这不仅是企业一个至关重要的
竞争手段，也是企业获优势竞争优势的潜力所在。
　　另外，生产型服务业迅速发展，可以为制造业提供更大的发展空间，并可以大大地提高其产品和
服务质量。
近几年来，国外许多原有的制造型企业通过大规模进入或兼并工业生产型服务业来整合原有的业务，
如GE公司通过进人金融业为其客户提供贷款，来刺激其产品的销售；HP公司通过兼并服务型企业，
从而为客户提供从硬件到软件、从销售到咨询的全套服务；IBM公司在20世纪90年代由制造型企业成
功转型为服务型企业等，这些都表明现代生产型服务业与制造业之间的关系日益密切并相互促进。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　《精益服务:微利时代服务业企业竞争之道》讲述了：在微利时代到来与长尾市场出现的背景下，
提炼服务业企业面临的问题与困惑，并针对这些问题与困惑，通过精益服务找到解决的途径。
　　　将精益理念与实践引入到服务行业中，填补服务行业精益服务理论和实践的空白，有助于服务
行业对精益服务的研究、探索与实践。
用具体的案例和分析让服务业企业明确精益服务的具体运用，并基于服务行业咨询和培训的经历和经
验提供系统解决方案。
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