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前言

　　1929-1933年的世界经济危机促使凯恩斯的萧条经济学诞生，传统经济学认为经济应该放任市场这
只无形的手来调节，价格机制会让资源流到最有价值的地方。
然而经济危机让人们对此产生了疑问，虽然市场这只无形的手从长期来看总能达到目的，但是正如凯
恩斯所言，从长期来看，我们都已经死了。
为了尽快地解决问题，从短期来看，凯恩斯认为，产生经济危机的原因是有效需求不足，因而需要政
府这只有形的手增加有效需求来刺激经济。
而基于此，凯恩斯创立的现代宏观经济学也被称为萧条经济学。
经济学往往被认为是解决与市场相关问题的学问，而与经济学相关的管理学往往被认为是解决与企业
现场相关问题的学问。
在经济萧条时，我们需要凯恩斯的萧条经济学，那么对我们的企业来说，是否需要相应的萧条管理学
呢？
　　在经济兴旺的时候，市场就业充分，需求旺盛，到处都有机会，企业只要有资本、有想法，就不
怕没有市场。
这个时候无论个人还是企业往往都是机会主义者，市场这只无形的手把资源迅速地引到能够获取最大
利润的地方。
即使在一些投资巨大、存在高风险的行业，企业往往也会不顾一切地冲进去攫取高额的利润。
这个时候我们企业的脑子里一直闪烁的念头就是机会、机会，还是机会。
因此，一切管理都围绕机会这个中心展开。
前些年，我们常常听说的是，企业只要拿到一块地比什么都强，所以我们看到无论是做服装的、造电
器的、卖电器的还是搞运输的都争先恐后地投入到地产领域。
　　然而当经济危机到来后，需求立即萎缩，机会仿佛一夜之间消失得无影无踪，企业根本来不及跑
出曾经为它们带来高利润的产业。
这个时候我们企业的头脑里闪烁的又是什么念头呢？
有些企业在经济危机刚刚有点苗头的时候就喊出了过冬的口号，而且这些企业并没有进入曾经的高利
润行业。
所谓“过冬”是什么意思呢？
在华为的任正非看来，在经济萧条时。
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内容概要

您知道中国企业与世界企业的差距吗?差距之大可能让您感到吃惊。
本书力图向您阐释这其中的秘密，通过科学做事之法、正确执行之术，让您明白企业成功之道——关
注细节，完善流程。
本书开发了几个简单的游戏让您理解和实际感受本书阐述的基本规律。
正确的做事方法很重要，其来源于科学的思维，科学不是高高在上的东西，只要我们多思考，科学就
伴随着我们。
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作者简介

龚其国，中国科学院研究生院管理学院副教授。
对丰田管理方式有极大的兴趣，从清华大学经济管理学院攻读博士学位开始就研究丰田生产系统至今
，与现在绝大多数学者以及企业界认为丰田管理方式根植于日本文化的观点不同，他认为丰田管理方
式建立在科学原理基础之上。
国际上不同
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章节摘录

　　服务的核心价值在于服务人员的表现，这是服务与产品的最大区别。
顾客是服务质量的唯一评价者，对服务来说，顾客就是最权威的专家。
顾客通过自己的感知来评价服务质量，所以评价的主观性比较强，同样的服务，可能会有不同的认知
、不同的感受、不同的评价。
　　由于服务的主观性感受很重要，所以顾客最开始的印象就很关键，企业在和顾客的第一次接触中
，就要做好第一次沟通，给顾客留下良好的第一印象，从而让顾客经历愉快的第一次感受。
整个流程让顾客从认识到认知，进而认可、认同，进而认购，最终获得良好的口碑。
　　我们发现服务不同于生产。
生产过程产出的是产品，产品是有形的，产品往往是提前生产出来然后才销售和使用的，顾客并不参
与产品的生产过程，而且一般不可能为每一个顾客提供一种不同的产品，因为同类产品的种类是有限
的。
　　然而生产企业现在也需要为顾客提供大量的服务，比如售后服务，售后服务的质量如何会影响顾
客是否愿意成为企业的回头客。
　　不仅企业在进行生产的同时为顾客提供服务，而且随着人们对产品的个性化需求越来越强，我们
发现，产品的生产过程也越来越像一个服务过程了。
　　比如戴尔就让顾客参与到生产过程中，顾客先要提出自己的需求，戴尔再进行生产，产品没有在
顾客提出要求之前就生产出来。
现在的生产越来越倾向于尽可能满足顾客不同的需要，所以定制直销就成了很多企业的经营模式。
产品定制直销的特点我们可以归纳为“有形、及时、易逝、异质”。
产品是有形的；由于产品是定制的，顾客提出要求后再生产，就要求生产必须及时；不同的顾客需要
的产品是不同的，提前生产出来可能就无法销售出去从而造成浪费，所以是易逝的；不同顾客的需求
不同，产品当然也是异质的。
从上述归纳的这四个特点来看，生产是不是越来越像服务了呢？
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编辑推荐

　　《做事的科学细节与流程（第2版）》提供了标准化、趋同法、混同法、乌龟法则等58把将效率翻
番的金钥匙，帮你成功运用流程导向的思维和方法管理企业与员工，最终实现企业的利滚利和员工的
生活自由！
　　企业老总总是日理万机，管理者总是事务缠身，员工总是加班加点。
据统计，我国企业人均工作时间每年要比荷兰人至少多1000小时，而企业人均单位时间内创造的财富
，还不到最高值国家的1/6。
　　企业效率低的最重要原因就是不按流程做事。
流程是规范做事的程序，如果不按流程做事，例外情况频发，大家就都变成了救火队员，时时处理突
发情况，自然不会高效。
　　企业做强做大.其实就是做正确的事，正确地做事。
减少无价值的工作。
减轻压力，提高工作效率和工作质量。
将核心能力进行“利滚利”的复制。
　　《做事的科学细节与流程（第2版）》可以帮助：　　员工，不再做无用、无价值的工作，做好
每一个细节。
倍增工作效率和质量。
　　管理者，不再在“细节如此之多”和“细节关乎成败”之间困惑。
建立流程导向的管理思维，运用流程管理的方法管理每一个细节。
理解流程运营的简单法则。
开拓思维。
充分发挥想象力。
建立使企业高效运营的DNA。
　　企业家，树立正确做事的观念。
明白企业只要建立符合市场需要的DNA.然后向全球复制，进军全球500强就不是梦。
　　科学决定效率，思维决定作为为什么企业这么忙，而效率这么低？
　　检验管理者思维的一本书！
　　细节是砖，流程是架，用科学的思维建“利滚利”的大厦。
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