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前言

　　进入21世纪，中国企业面临的是一个经济一体化、工业现代化及市场国际化的宏观环境和不容乐
观的管理现状。
这意味着日趋激烈的市场竞争、不断增长的客户需求以及亟待提高的员工素质和管理水平是所有企业
都面临的问题。
如何在这种环境中创造和保持竞争优势，对所有企业管理者来说都是一个很大的挑战。
同时，国内外管理理论的快速发展使得各种新观念、新方法、新工具层出不穷，但并不是所有管理理
论都适合中国企业、适合某一特定行业的企业。
如何从这些纷繁复杂的管理理论中寻找到能促进自己企业发展的最佳理论，是所有企业管理者必须慎
重思考的问题。
　　无疑，源于日本的5S管理即是这些优秀理论方法之一。
今天，当你打开互联网搜索引擎，输入“5S”以及与此相关的“6S”、“7S”、“10S”等关键词时，
搜索结果有数百万条之多。
可以看到，5S管理已经在中国获得了许多企业的认可、接受和应用，取得了很好的发展。
但是，由于起源于制造业的背景以及5S自身的特点，无论在国内还是国外，5S管理大多应用于生产性
的制造业，而当前迅猛发展的服务业却较少涉及。
在商品越来越趋于同质化竞争的时代，服务已经逐渐成为决定胜负的关键性因素。
但是，当前市面上关于5S的书籍均以制造业为背景，目前国内尚没有一本完整的、以服务业为背景
的5S专著。
这正是本书写作的出发点。
笔者曾先后在几家“世界500强”企业从事服务管理工作，亦为许多知名服务业企业（移动、电信、电
力、餐饮企业等）提供过管理咨询，深刻认识到5S管理的精髓是不分行业、普遍适用的，更重要的是
笔者亲身实践了5S管理在服务业中的应用，取得了非常好的效果。
由此，笔者经过多年的酝酿与笔耕，终于将5S管理在服务业的理论认知、实践经验付诸文字，形成了
这本《服务业5S精益管理：品质改善利器》。
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内容概要

　　《服务业5S精益管理：品质改善利器》以中国式标准化管理为导向，针对中国服务业普遍存在的
问题，突出理论分析与实例剖析相结合的特点，辅以简洁通俗的语言、实用有效的方法、丰富的图表
工具和现场照片、鲜活的管理案例，是一本不可多得的服务业精益管理实用手册。
　　《服务业5S精益管理：品质改善利器》适合服务业管理人员及相关从业人员阅读和使用。
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作者简介
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曾任日本松下电器生产部高管、美林公司（美资）品技部高管，现任厦门慧泉企业管理顾问有限公司
总经理，有多年的国际化背景管理和培训经验，其管理方式是国际先进理论与国内实践的结合。
便于推广。
可操作性强，演讲数百场。
深受学员欢迎。
曾服务过中国移动、可口可乐等著名公司，并助其取得管理水平、品质等多方面的突破性改善。
　　孙宝东，5S管理、精益管理、细节管理培训专家，清华大学工商管理硕士。
历任IBM中国区项目主管、中国移动客户经理，现任厦门慧泉企业管理顾问有限公司资深顾问师。
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章节摘录

　　2.提高工作效率推行5S能够使各种物品、工具有效“归位”，查找迅速，使用方便，有利于创造
整洁美观的工作环境；能够使各项日常工作均有相应制度流程保障，减少环节冗余和人为延迟；能够
改善员工精神面貌，增强组织活力，从而提高工作效率。
　　3.节约生产和服务成本　　5S可以杜绝浪费，减少成本的无意义流失。
生产方面，可以避免工具设备过剩，避免“等待”、“寻找”产生的时间浪费，避免乱摆乱放产生的
空间浪费，减少采购、运输过程的损耗，避免库存消化不良；服务方面，可以合理安排服务人员、服
务设施、服务时间，使其达到最佳配置，减少服务资源的浪费。
　　4.保障产品品质5S最直接的效果之一就是保障产品的品质，这从日式企业中得到了很好的证明，
因为5S强调生产过程的管理和细节管理，良好的过程保证了良好的结果。
　　5.保持良好的客户关系　　良好的客户关系来自于对服务细节的精雕细琢，突出表现为减少客户
投诉和提高客户满意度。
　　6.保障安全　　安全是5S中必不可少的重要内容之一，主要表现在：工作现场的整洁有序；危险
物品的特殊存放；消防设施的例行确认；危险因素的警示标识；指向明确的逃生线路等。
这些措施均保证了工作环境的安全。
7.提高员工整体素质5S活动的最终目的是提高员工的整体素质。
前面四个S的作用就是强制性地使员工养成良好的工作习惯。
当“习惯成自然”之后，员工才会完全按照既定的流程制度、规范要求来落实，将好习惯当做日常工
作和生活的一部分真正固化下来。
此时，员工的整体素质必将得到提升。
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编辑推荐

　　中国大陆5S活动推行第一个，服务提升品质，精益打造品牌，服务业5S，让企业成为细节赢家。
　　制度是锻造优秀员工的基石　　标准是造就伟大企业的砖瓦　　5S是落实制度和标准的工具　　
以全新视野，深入阐释5S之　　整理·整顿·清扫·清洁·素养　　解析推展手法 传授推行技巧　　
示范推行制度 推动活动开展　　塑造经典意识 促进管理升华　　卓越品质 源于管理　　精益求精 永
无止境　　揭秘优秀企业做大做强的关键　　探讨长寿企业蓬勃发展的策略　　再伟大的企业。
也离不开简单有效的规则。
中国不缺少优秀企业。
却缺少卓越企业和效益最大化企业。
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