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前言

　　20世纪90年代在美国兴起的六西格玛管理，如今在世界范围内得到广泛应用。
继摩托罗拉、德仪、联信/霍尼维尔、通用电气等先驱之后，几乎所有“财富500强”的制造型企业都
陆续开始实施六西格玛管理。
值得注意的是，一直在质量领域领先全球的日本企业也在90年代后期纷纷加入实施六西格玛的行列，
这其中包括索尼、东芝等。
韩国的三星、LG也开始了向六西格玛进军的旅程。
现在几乎所有实施六西格玛的公司都将六西格玛战略应用于组织的全部业务流程的优化，而不仅仅局
限于制造流程。
更有越来越多的服务性企业，如美国的花旗银行、(CitiGroup)、全球最大的：B2C网站公司Ama-zon
．com等也成功地采用六西格玛来提高服务质量，以获得较高的顾客忠诚。
所以六西格玛已不再是一种单纯的、面向制造性业务流程的质量管理方法，同时也是一种有效地提高
服务性业务流程的管理方法和战略。
一些政府机构也开始采用六西格玛的方法来改善政府服务。
目前，美国公司的平均水平已从10年前的三西格玛上下提高到了接近五西格玛的程度，而日本则已超
过了5．5西格玛的水平。
可以毫不夸张的说，西格玛水平已成为衡量一个国家综合实力与竞争力的最有效的指标之一。
　　六西格玛在中国的运用，始于2000年，跨国公司把在本土已取得的成功经验，逐步推广到在中国
投资的公司。
但中国企业真正开始了解六西格玛，是在2002年年底，这得益于《韦尔奇自传》在企业界的风行，书
中让企业的管理者觉得如获至宝的是，韦尔奇如何运用六西格玛一年内为通用电气减少超过10亿美元
的成本。
中国本土企业是在2002年左右开始运用六西格玛，这批企业包括中远、哈飞、宝钢、春兰、海南航空
、联想集团、中兴通讯、盐田国际集装箱码头、中国一航等。
为了推动六西格玛在中国的开展，中国质量协会于2002年9月成立了六西格玛管理推进工作委员会，其
宗旨为：宣传六西格玛管理理念，推广六西格玛管理方法和工具，引导我国企业实施六西格玛战略，
不断改进企业的经营绩效，提升我国企业的国际竞争力。
　　精益六西格玛结合了促使公司成功的关键工具——精益生产和六西格玛。
　　精益生产(Lean Production，简称LP)的提出是基于日本的丰田生产方式(Toyota Production System，
即TPS)，它最早于20世纪90年代由美国麻省理工学院数位国际汽车计划组织(IMVP)的专家提出，精益
是对日本“丰田生产方式”的赞誉之称，精，即少而精，不投人多余的生产要素，只是在适当的时间
生产必要数量的市场急需产品(或下道工序急需的产品)；益，即所有经营活动都要有益有效，具有经
济性。
　　六西格玛(six Sigma)的概念是在1987年，由美国摩托罗拉公司通信业务部的乔治·费舍首先提出的
，当时的摩托罗拉虽有一些质量方针，但没有统一的质量策略。
同很多美国和欧洲的其他公司一样，其业务正被来自日本、的竞争对手一步一步地蚕食。
为了提高产品质量的竞争力，六西格玛这一创新的改进概念在摩托罗拉全公司得到大力推广。
采取六西格玛管理模式后，该公司平均每年提高生产率12．3％。
到了90年代中后期，通用电气公司总裁杰克·韦尔奇在全公司实施六西格玛管理法并取得辉煌业绩，
使得这一管理模式真正名声大振。
　　六西格玛方法可以有效地改进流程的质量，减少过程变异。
精益生产可以有效地提高流程的效率，降低成本。
把两者有机结合起来，精益六西格玛可以有效地提高流程的总体效率(高质量、高速度、低成本)，使
企业的效益最大化。
　　在国内，精益六西格玛的应用尚属于探索阶段，运用精益六西格玛的企业较少，精益六西格玛运
用于服务行业几乎没有。
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《精益六西格玛服务》主要介绍的是精益六西格玛在服务领域的应用，全书包括运用精益六西格玛在
服务领域取得战略优势、在服务型组织展开精益六西格玛、改进服务三个部分。
每部分都有实际案例，包括第一银行、洛克希德?马丁公司、斯坦福医院等。
笔者相信，作为我国第一部精益六西格玛在服务领域应用的译著，该书必将推动精益六西格玛在我国
服务行业的推广和应用。
　　　　　　(本文作者为北京理工大学管理与经济学院教授、博导)
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内容概要

《精益六西格玛服务》向读者展示如何通过使用六西格玛工具和精益工具，来达到在服务业降本提速
的目标，从而在服务领域获得战略性优势和优良的顾客满意度。
本书讨论了传统的精益工具，例如“拉动系统”和“减少安装时间”，是怎样被用于采购、呼叫中心
、医院手术室、政府机关、研发部门等服务性企业和组织的。
作者提供了很多将精益和六西格玛应用到服务和贸易中的知识，通过多家公司的实际案例详细描述了
大幅度的服务改进。
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作者简介

迈克尔·乔治，乔治咨询公司董事长兼首席执行官，为许多“《财富》500强”公司做过变革咨询。
在从事质量管理和咨询事业之前，乔治先生曾任职于得克萨斯仪器公司，并创建了“国际能量机器公
司”（IPM），随后卖给了著名的汽车企业劳斯莱斯公司。
除了本书，乔治先生还著有《精
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章节摘录

　　大约4年前，有几个第一银行带锁箱的批发客户询问是否他们可以享受　　隔夜交付的服务，快
速拿到存款——有时甚至是100万美元——第二天就能　　完成信贷交易。
第一银行自然会说：“没问题。
我们给你4小时的周转时间　　。
我们对这项服务不收任何费用”。
　　开始这项业务没什么问题。
他们接受了一些隔夜交付服务，每次服务至　　多包括1或2个项目。
但是很快，隔夜交付业务迅速增加。
现在，许多带锁箱　　的批发客户享受这项服务，从单笔存款到多笔存款，支票数目从1张到500张　
　不等，业务区域广泛，有时发票多达200多张。
不仅仅是这一点，大多数顾　　客还希望第一银行能按照为他们独特设计用户化流程来处理支票。
其中一些　　流程包括数据录入、数据键控、影像传输信息、在左手或右手的角度用订书　　钉装定
、使用回形针或把发票夹在一起，等等。
　　一般说来，第一银行估计它的“单项”隔夜服务实际上包含了数百种不　　同的步骤——这解释
了“4个小时交付”的承诺为何在运作上较难实现。
服　　务复杂，导致过程复杂，使得第一银行必定最终将失去一部分顾客。
他们也　　意识到许多竞争对手对这一特级服务实行收费。
但是，他们面临很难实现　　100％的服务承诺的处境，怎么能考虑实行收费服务呢?　　解决第一银
行面临的问题的方法包括多个层面。
一方面，需要运斥一些　　基本的精益准则来简化内部过程。
他们可以(像洛克希德·马丁的采购人员)　　尝试减少不同任务之间的准备时间，他们可以将工作分
类，等。
实施这些变　　革，使得他们能减少wIP(等待处理的存款数目)，因此通过减少浪费、成本　　和过程
前置时间来改进内部过程。
这样可以减少非增值活动数量，并且在一　　定程度上降低过程复杂性。
但是其提供的服务范围很广，所以通过改进柔性　　而降低的非增值成本的数量是有限的⋯⋯　　因
此，他们必须解决另外一个问题：提供的产品或服务本身的复杂性。
　　如在第四章中表明的，这样的过程的外部复杂性(产品和服务的多样性)比内　　部过程遇到的问
题(如：准备时间)造成了更多的WIP和因此产生的非增值成　　本。
　　第一银行的带锁箱小组正在顺利地开展他们完美的解决方案。
改进过程　　，确切地理解他们能够承诺的服务水平，他们可能使这一花费管理费用的服　　务变成
产生收入、始终如一地满足顾客期望的服务。
现在正按照行业标准执　　行此过程，逐月改进。
带锁箱系统包括的服务仍旧有很多复杂性，但是现在　　他们明白了复杂性的原因和影响，于是能够
收取可变的费用。
带锁箱小组开　　始进行一项活动创造单元化／模块化加工 ⋯⋯
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编辑推荐

　　学习《精益六西格玛服务》，您将：　　一、学会运用精益六西格玛工具使服务过程获得更快的
速度和更优的质量。
　　二、领会整合精益和六西格玛过程的方法。
　　三、了解如何从增加股东价值的角度选择精益六西格玛项目。
　　四、熟悉精益六西格玛是如何降本增效，获得战略性优势。
　　"精益过程的速度和六西格玛过程的质量进行整合后，为我们提供了一个强有力的工具，帮助我们
实现战略目标。
《精益六西格玛服务》对于任何需要同时实现顾客满意和降本增效的公司来说，都是非常有价值的。
"　　——达雷尔·格林、迈克·费希巴赫　美国第一银行副总裁　　"我们意识到自己的业务支持流
程和设计制造流程一样，存在很多的改进机会。
通过将精益六西格玛服务应用到市场营销、企业事务、合同管理、采购等流程。
我们正在为顾客、员工和股东们创造新的价值。
"　　——迈克·乔伊斯　洛克希德·马丁公司副总裁
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