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《六西格玛实施指南》

内容概要

《六西格玛实施指南——战略视角与管理方法》是唯一一本同时详细介绍六西格玛技术，以及管理六
西格玛实施人员的有效方法的著作。书中以真实的案例研究描述了摩托罗拉公司和通用电气公司在成
功实施六西格玛过程中的成绩与挫折；同时介绍了加速实施过程的计划、校验表和测评尺度。书中丰
富的内容能够帮助管理人员有效地解决问题，并确保六西格玛快速、顺利、成功地实施。
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作者简介

福里斯特·W·布雷弗格三世是专精于六西格玛方法培训和咨询的Smarter Solutions公司的创始人兼总
裁，同时还是《实施六西格玛》的作者。
詹姆斯·M·卡佩罗博士是美国空军研究实验室的生物物理学家，美国质量协会的高级会员，同时也
是ASQ的认证质量工程师。
贝基·梅多斯是Smarter Solutions公司的咨询师，曾任通用电气公司的质量经理，负责研究通用电气公
司的六西格玛基础设施实施方案。
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章节摘录

　　评论：这个问题的关键在于，必须认识到很多人并未意识到事实上存在的过程，或者说他们没有
意识到很多过程是非正式过程。很多情况下，只有通过仔细地询问、了解他们日常的活动来促使他们
发现、了解现有的过程。　　8.这只在制造业中才管用。　　回答：即便在制造业中推行六西格玛也
存在相应的优势与劣势。其中劣势方面最明显的一点就是：如何使制造过程同你“交谈”，就像兽医
给动物看病一样。在服务业中，你可以直接与服务过程中的员工沟通，看看出了什么问题。而在制造
业中，你只能通过实验设计，运用数据与制造过程“交谈”。两个行业在推行六西格玛的过程中都会
遇到不同的挑战，问题并非出在你处于哪个行业中。　　评论：当我访问制造业组织时，还经常听到
相反的回答（比如说，这只有服务业中才管用）。这里面重要的一点就是，要明白在任何一个组织中
推行六西格玛都会有优势与劣势。一旦你明白了这一点，就不会辩解你的组织推行六西格玛较其他组
织来说有什么样的麻烦了。　　9.不过又是赶时髦而已。　　回答：虽然六西格玛与其他质量管理方
法有很多相通之处，但还是有关键性区别的。最重要、最明显的区别就是：结果。虽然以前的质量管
理活动的出发点都很好，但在最终的结果反馈上却不尽如人意。自从20世纪90年代初实施六西格玛以
来，联信公司在这方面已经节省了超过10亿美元。通用电气公司达到这个目标的时间比联信公司还短
。通用电气公司同样采取过其他质量改进活动并取得了一点成效，但没有一项活动能取得像六西格玛
这样明显的效果。　　第二，由于六西格玛产生的成效显著，管理高层对此表现出比对一般的质量改
进活动更大的兴趣。第三，六西格玛除了像其他质量改进活动一样表现在质量管理的战术提高层面上
外，还表现在战略内容层面上，比如，业务过程方面的管理（《六西格玛革命》的第3章）。第四，
六西格玛管理理念也体现出其他质量改进活动所欠缺的严肃性与纪律性。　　评论：六西格玛的确运
用了很多其他质量改进活动所采用的工具与技巧。在我的咨询生涯中，我先后从事过有关全面质量管
理、统计过程控制及其他类似的咨询工作。但是，六西格玛却在短时间内产生了更显著的效果，这一
点是其他质量改进活动所难以企及的。　　10.我们早就试过了。　　回答：在组织提高生产率的活动
中，重要的是必须将六西格玛的标准融会进去。你可以给我讲讲你们从前或现在开展的这方面的活动
，它们在哪些方面取得了成功，是否还能做得更好？　　评论：回答这个问题的关键在第二句。绝大
多数情况下。组织都曾开展过类似的活动。不幸的是，其中绝大多数都不是很成功。所以，重要的是
承认他们此前所做的工作。首先，从心理学角度来看，你要对此加以肯定，特别是如果这位提问者恰
好也是其中一员。其次，从某种程度上来说，如果他们做得不是很成功，关键一点是做个简单明了的
失败原因分析并与六西格玛的绩效水平加以对比，找出其中的差异。在这种情况下，我通常会将话题
转向讨论从前的活动是否在Q×A这个公式的A这一项上存在什么不足。　　11.管理层不会支持它的。
　　回答：只要缺乏成效，任何活动都无法取得管理层的支持。这也是六西格玛区别于其他质量改进
活动的一个方面。即使在战术层面上，它也倾向于选择那些能够对组织战略目标产生重大影响的项目
。它对重大的战略目标（比如收入）所做出的积极的贡献将会引起组织高层领导的注意，进而获得他
们的支持。　　评论：管理层不会也不愿意支持那些无法取得任何成效的质量改进活动。我们将管理
层视为一个具有质量改进观念的利益相关方，要比我们想当然地认为他们会肓日地支持六两格玛好得
多。　　12．工具过多。　　回答：有这么一句古老的谚语，“如果你仅有的工具就是一把锤子，那
么，所有的问题看起来都像是钉子”。在过程改进(DMAIC)或过程设计(DMADV)中，会用到许多工
具，认识到这一点是十分重要的。　　然而，一种工具掌握得很好，并不一定意味着你一定会用到它
。你可以把所有涉及六西格玛的工具想像成一个工具箱。不能仅仅因为你有一一普通螺丝起子和一把
飞利浦起子，就认为你应该把两者同时用上。又如，你不仅会用矩阵图，还会用柱形图，但没必要两
种图一起用。　　评论：这种问题属于典型的技术阻力。记着，消除或降低这种阻力的最好方法就是
进行长期的引导、沟通、参与和教育。　　13．这一套对教育界和政府不管用。　　回答：如果你能
保证，不论在教育界还是在政府都不存在有需求的顾客，那么，我可以同意你的观点。　　评论：作
为阿尔·戈尔(Al Gore)的政府机构重组计划的一部分，EAI曾在20世纪90年代初同政府合作开展过一个
类似的项目。虽然项目也有些闪光点，但就总体而言，这是我从事咨询工作以来所经受的最糟糕的经
历之一。变革遭到了激烈的抵制，我们几乎无法为变革创造起码的需求。虽说还是有些成效，但运作
得十分不理想。因为政府管理当局及员工很难确定：究竟谁是他们的顾客?同样的事情也发生在教育界
。谁是它的顾客?学生吗?如果是，那么，如果十二年级的学生说他们的需求就是减少家庭作业，我们
该怎么办?一旦对于教育界而言提高效能及效率成为当务之急，那么，六西格玛就可以充分显示出它的
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竞争力。　　14．六西格玛将会扼杀组织的活力。　　回答：恰恰相反。六西格玛将通过过程改进或
是重新设计过程，重新为那些被组织内的无效率及官僚主义所困扰的组织带来活力。特别是随着过程
的重组及项目的开展，整个项目小组成员的活力都会得到极大的激发。总之，组织的活力不会因为六
西格玛的开展而被扼杀。相反，它会因此而焕发出勃勃生机。　　评论：正如前面所言，组织的活力
将会因开展六西格玛而受益匪浅。回答这个问题时，很重要的一点就是确认：提问者所关心的究竟是
“活力”还是“靠直觉进行决策的方式”。如果是后者，请参照问题3。这里隐含的一点应该是，将
组织的决策方式从原先那种靠“直觉”和经验进行决策的风格中转变过来。因此，最恰当的回答应该
是，认识到在推行六西格玛中，纯粹的数学工具是不重要的。重要的是要使组织成为一个在事实基础
上进行决策的六西格玛型组织。　　一旦对六西格玛的需求建立起来，接下来关键的一步就是：创建
六西格玛的愿景。它强调一个六西格玛组织应该具有什么样的使命。其次，很重要的一点就是，确认
六西格玛组织的目标。最后，一个成功的六西格玛文化应该有哪些行为上的特征。　　这里同时也提
供了有关如何创建六西格玛愿景的建议，并讨论了如何将其融入“电梯宣言”中。最后，就与六西格
玛有关的一些典型问题给出了回答及解释。它们最适合用于在推行六西格玛中遇到的那些“中立派”
或“温和的反对派”，而对于那些“强烈的反对派”则几乎没什么用处。　　⋯⋯
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媒体关注与评论

　　译者前言　　六西格玛在通用电气等世界级企业全面、深人地推行，为企业带来卓越的绩效，促
进了企业的巨大成功；这些世界级企业的成功，特别是通用电气前总裁杰克·韦尔奇对六西格玛推崇
备至，将六西格玛作为一项企业经营战略，并亲身参与六西格玛管理和项目推进的事例，又一次在全
球范围内掀起实施六西格玛、追求卓越的热潮。今天中国的经理人在知晓六西格玛的价值和作用之后
，面临的决策已经不再是要不要实施六西格玛的问题，而是如何有效地在自己的企业组织实施六西格
玛，如何最大限度地取得六西格玛成功的问题。　　20世纪80年代末，六西格玛作为一项利用高级统
计技术、实施业绩改进的工具诞生以来，从摩托罗．拉公司开始，为许多世界级的企业所采用，其中
有的企业取得了巨大的成功，提供了宝贵的经验，也有一些企业遭到惨重的失败，以至于羞于在企业
内部提及六西格玛、黑带、绿带之类的名词。正是在这种背景下，2001年，本书作者福里斯特·W·
布雷弗格三世在其代表作——《实施六西格玛：运用统计技术的智者解决方案》出版两年后，基于六
西格玛实践中的经验和教训，超越业绩改进工具的层面，将六西格玛作为一项企业战略，推出《六西
格玛实施指南——战略视角与管理方法》这本书，阐述了组织推进和实施六西格玛过程中的关键问题
。　　本书分为四个部分：　　第一部分基于追求质量的背景和质量大师们的思想，在总结世界级企
业实施六西格玛经验、洞悉质量成本的基础上，深化对六西格玛的认识，提出了将六西格玛作为一项
战略的必要性。同时，从管理者的角度，引入了一种成熟的实施六西格玛的过程——21步六西格玛工
具整合，其中涉及六西格玛项目的关键活动、执行者和信息来源等。这个过程是一个从数据、信息向
组织知识转化的路线图，把测量数据变成为企业带来新机会的组织知识。　　第二部分从战略高度认
识六西格玛的测量问题，简明扼要地指出了六西格玛中测量的新视角和战略地位。　　第三部分系统
地提出了六西格玛经营战略，详细说明了如何从战略上组织实施六西格玛项目，包括实施策划、组织
的体系结构、培训及项目选择中的管理问题等。其中既有确立经营理念、营造文化氛围和有效领导的
策略和方法，又有具体实施过程中的技巧和工具。　　第四部分通过范例的形式，详细分析了21步六
西格玛工具整合，在制造行业、服务／交易行业以及设计开发领域的运用过程和关键问题。最后利用
点睛之笔提示六西格玛实践者，六西格玛本质上是一个数据、信息、知识的转化过程，其中创造性、
发明和创新是六西格玛的灵魂所在。　　作为一名质量理论工作者，我在教学、研究和企业咨询工作
中，时刻关注着六西格玛理论与实践的进展，在目前所见的众多论述六西格玛的书籍中，本书可谓高
屋建瓴、独具匠心之作。作者基于多年的实践经验，从战略高度透析六西格玛实质，阐述六西格玛实
施过程和关键成功因素，但本书行文之中并不“宏观”，而是在六西格玛实施的关键和细微之处，嵌
入饱沾光辉的思想、深刻的见地和“点金术”般的操作要领。它可以使广大读者，特别是准备在自己
组织中推行六西格玛的经理人、倡导者，“识得庐山真面目”，真正掌握六西格玛并自如运用；它可
以为六西格玛黑带、六西格玛团队成员指明航向，帮助他们发现六西格玛里程碑，避开可能的陷阱，
最大限度地实现六西格玛项目的战略价值和全面成功。　　本人为作者闪光的思想、动人的笔触和见
解所深深感染，但是，由于水平所限，加之时间仓促，书中不当之处在所难免，敬请各位读者不吝赐
教。　　在本书的翻译过程中，得到中国人民大学商学院焦叔斌老师的指点和鞭策，获益匪浅，谨致
谢忱。　　陈运涛　　2003年8月
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编辑推荐

　　本书将实践性的知识与文化变革，以及革新战略与发展战略加以独特的综合。我建议立志于有所
作为的管理人员购买本书，花上一些时间阅读它，然后将书中的经验教训运用于实践，闯出自己的一
番事业。
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精彩短评

1、专业书
2、本书仅仅有一个亮点可以读一读:4S的角度
3、感觉书还是不错滴，只是可能个人水平没有达到那么高的境界，有时间理解需要一些时间。
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