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六西格玛的成功故事
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有关黑带的培训，你可能听到过有关的传

闻，或在公司的时事通讯上对它有一些了解。

你或许会认为，“竞赛的技术和我的工作有什

么关系呢？”不久，你在部门的会议中，了解

到你的部门（其实是每一个部门）将作为公司

的力量的一部分去参加六西格玛的改进工作。

你的上司甚至希望有自愿参加黑带的员工。这

时你肯定想知道：“黑带到底是什么？”

几星期后，你部门的每个成员都被邀参加

一个大型的年会。会议上先是放了许多幻灯

片，然后是公司总裁讲话，提到了通用电气、

摩托罗拉，还有一家你公司的劲敌。会议中还

提到了六西格玛成功的例子，以及怎么利用它

来为公司／部门节省开支，怎样使顾客更加满

意。有一位演讲者说如果这个方法可以从三西

格玛提高到四西格玛，你的部门将节省一亿美

元！一亿美元？他是不是疯了？

你的脑袋眩晕了。六西格玛是“这个月新

宠”吗？它真能节省这么多的资金吗？你会

想：“这个叫做六西格玛的东西到底是什么？

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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它里面有对我有用的东西吗？它是不是一个令

人担忧的事物？”

过去的几年中，在采用过六西格玛的公司

中越来越多的职员对他们自己问过类似的问

题。这些职员中的一些人已经成为了黑带；还

有一些人，在这个组织的变化和更新的显著过

程中，担负着其他的作用。对许多职员来说，

这既是个人的也是专业的转变。

这本书是献给那些已采用了六西格玛方法

我从未期待过高层管理者会真正支持

我们的建议。但是有了六西格玛以及我们

用以支持项目的资料，他们除了同意别无

选择。

一位零售商的团队成员

来提高顾客的满意度、改善工作程序、提高利

润，以及提高各种速度和效率公司的数百万员

工们的。当采用六西格玛方法的话题首次在内

部的秘密情报网中出现时，大家肯定都有些困

惑，甚至会有点提心吊胆。为了让各个层次的

职员们都可以走在这条变化曲线的前列，这本

书将对以下几方面进行说明：
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什么是六西格玛？它是怎么运作的？

在六西格玛中，员工的新的作用是什

么？

六西格玛提出问题和解决问题的过程是

怎样的？

为什么说六西格玛并不是短暂流行的管

理热潮？

六西格玛对财务有何影响？

六西格玛怎样影响工作的进展？

六西格玛团队是怎么样的？它怎么进行

操作？

要在一个六西格玛团队中获得成功，你

必须知道些什么？

六西格玛对你的顾客会怎样影响？

这本书并不能代替从六西格玛的计划或培

训过渡到成为六西格玛团队领导人（即黑带）

的过程。但是这本书可以帮助那些想要利用自

己丰富的教育背景、经验、领导能力的员工，

为他们做思想上的准备工作，并进行指导和支

持，同时该书也对参与了六西格玛团队的人有
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技术上的帮助。

六西格玛的确切实质是什么？

六西格玛是一种管理业务和部门的巧妙方

法。六西格玛把顾客放在第一位，利用事实和

数据来驱动更好的解决问题办法。

六西格玛项目主要有 个领域：

提高顾客的满意度

缩短工作周期

减少缺陷

这些领域的改善通常意味着业务费用的显

著节省，留住顾客的机会增加，开辟新的市

场，以及建立高层次产品和服务的声誉。

虽然六西格玛中包括对组织业务过程的测

量和分析，但它并不仅仅是一种质量方案，它

还是一种业务方案。要达到六西格玛的目标需

要的不仅是细微的、逐渐的改善，而是各个领

域的突破性进展。按统计学的术语，“达到六

西格玛目标”意味着你的工作过程或产品几乎

没有不足之处。
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但实际上六西格玛概念不只是在统计学领

域。六西格玛指的是全面的管理义务、卓越的

见解、以顾客为中心、过程的改进以及度量的

规则，而不是一切凭感觉。六西格玛的主要内

容是，使组织的每一个领域能更好地满足顾

客、市场和 为员工、技术不断变化的需求

顾客和股东们带来更大的利益。

六西格玛不是一夜成名的，它的历史要追

述到 多年前，从管理科学的概念在美国发

世展，到日本在管理上的突破，到 纪

年代“全面质量管理”的努力。但是它真

正的影响可以在席卷通用电气、摩托罗拉、强

生和美国运通等公司的变化过程和积极的成效

中看到。

六西格玛的新内容是什么？

在 世纪 年代，盛行全面质量管理。

那也是一个致力于提高的方案，但它最后在许

多公司里，慢慢地、无声无息地消失了。现在

六西格玛有什么不同？

区别于过去的质 个量方案，六西格玛有

重要特征：

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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六西格玛的重点在顾客。要把外部的

顾客需求放在日常的视野中，以此推

动改进，到了几乎着迷的程度（外部

的顾客指的是购买你们公司产品和服

务的人）。

六西格玛项目使投资获得重大回报。

就拿通用电气来说，六西格玛带来的

收入和费用情况如下：

年，支出是 亿美元，收入为

亿美元；

年，支出是 亿美元，收入为

亿美元；

年，支出是 亿美元，收入为

亿美元。

通用电气的首席执行官杰 韦尔奇克

在年度报告中这 年样写到，仅在

中，六西格玛就为公司节约了 亿美

元。

六西格玛改变了管理的运作方式。六

西格玛不仅仅是改进计划。整个企业

的高层执行官和领导者都在学习六西

格玛的技能和思想： 思考、计划、执
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行以得到结果的新方法。在许多时

候，六西格玛把聪明工作，而不是辛

苦工作的观念运用到实践中。

正如我们所见，六西格玛已经创下了一些

给人深刻影响的数字。但实现过程中需要的是

大量有组织的团队工作。那意味着，要系统、

我们并没有发明六西格玛，而是学习

了它。它对公司这种数量上的影响不是奇

个闻轶事，也不是图表，而是 员

工的执行，并把六西格玛的成果展现在我

们的财务报表中。

杰克 韦尔奇于 年

及时地为顾客提供他们想要的服务；也意味着

要为员工们提供时间和培训的机会，可以用一

些基础的和高级的分析工具，来处理工作中遇

到的挑战。

在这本篇幅不长的书中，我们想要给你的

是六西格玛的感觉，而不是灌输事实和细节。

我们的目标并不是将你变成一个六西格玛专

家，而是给你足够的信息，可以让你自己去总

六西格玛对你、你的结 工作、你的公司能

做些什么。有了这种准备，你可以决定，当你
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的公司采用六西格玛管理方式时，你想怎么

参与其中？扮演何种角色？假定你的确参与

其中的话，你将领会到，怎么可以使六西格

玛更有效地为你和你的公司发挥作用。
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什么是六西格玛？

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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理解六西格玛不需要很深的统计学技术或

背景，事实上“六西格玛是什么”能以各种不

同的方式回答，在本章中，我们将专门定义六

西格玛为：

过程或产品业绩的一个统计量

业绩改进趋于完美的一个目标

能实现持续领先和世界级业绩的一个

管理系统

在研究这些定义之前，我们将首先说明为

什么能掀起如此强大的六西格玛运动。

六西格玛作为一个统计量

如果你以前没有听到过“六西格玛”这个

术语，不用担心。小写希腊字母“ ”（ 读作

西格玛）代表标准差，以前这个术语在日常交

流中很少使用。
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标准差是描述一组数据、一群项目或一个

过程存在多少波动的统计方法。例如，你称许

多大小不同的薯条，你就会得到一个比称所有

大小相同的薯条大得多的标准差。

如同另外一个例子，设想你经营送比萨给

附近的办公楼的生意，你会做相当好的比萨并

且有许多顾客。

依照你和顾客的约定，新鲜的热比萨将在

之间送到顾客，这样顾客可以

按时得到午餐（他们的“要求”）。你也同意

如果比萨在 之前 之后送到（一或

个缺陷），下次他们再来买时，你只能以

计价。因为你和你的员工们会因为准时递

送得到一份奖金，所以你们都有足够的动力争

取在顾客要求的半小时内准时递送比萨。

通过这个例子可以说明西格玛作为一个统

计量，如何在这个简单的过程中起作用：如果

你有大约 的比萨是准时送到的，你的过

程仅有二西格玛水平。如果你准时送到率是

，听起来很好，你工作业绩是三西格玛水

平。如果你的准时率是 ，你的工作水

平就是四西格玛。

要成为六西格玛水平的比萨店，你必须达

到 的准时送达率，那才是真正的完

美。事实上，你所做的每百万个比萨，只有
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图 送比萨的波动 。许多比萨早送到，也有许多晚送到（深色

阴影表示）。平均送到时间在顾客 之要求（上午 和中午

间）的范围内。低的西格玛水平。

记住六西格玛的测量方法是检查你在满足

顾客要求方面的业绩。如果你的顾客要求他们

的比萨在 分钟之内 到下从上午

午 送到，你的西格玛水平将是很差

的。

个没有准时送到，那将是多好的情景呀

（见图 和图 。
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图 送比萨的波动 控制波动，更少的比萨提早或延迟送到（深

阴影）。比较高的西格玛水平。

展开西格玛测量是用以帮助：

关注顾客，许多测量方法，如劳动工时、

成本和销售额等公司以往常用的评价

事项都与顾客真正所关心的无关。

提供一个一致的方法来测量和比较不

同的过程。用西格玛量值，我们可以
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评定和比较过程业绩，如比萨的递送

和烘焙过程 两个截然不同但都非

常关键的活动

在计算西格玛或了解它的重要性方面，第

一个步骤是要掌握什么是顾客的期望。用六西

格玛语言来说，顾客的需求和期望值称为关键

质量特性。

在比萨的例子中，顾客要求的关键之一是

及时递送，其他的要求可能与比萨的温度、执

行定单的准确性、口味等有关。事实上，六西

格玛的关键之一是更好地理解和评估所有过程

业绩的关键质量特性，而不仅是一个或两个。

我们用西格玛测量来观察一个过程业绩的

好或差，并给每个人一个共同明确的方法测

量。图 描述了西格玛业绩水平每百万次

机会或活动发生多少缺陷。

（虽然做百万次项目或作业要花很长时

间，不过不用担心，这里给出的是对假如你作

了百万次的推测。）

六西格玛作为一个目标

当经营过程违反重要的顾客要求时，它就

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com


