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https://www.100test.com/kao_ti2020/260/2021_2022__E5_89_96_E

6_9E_90_E2_80_9C_E5_c41_260000.htm 由于全球化竞争激烈

，任何企业都面临来自企业组织内、外的强大绩效压力，一

套行之有效的管理工具是企业管理者的重要需求。目前已经

有一系列的生产力提高的辅助工具，这些工具都非常有用，

但是，管理者必须先了解工具的用途，才能有办法利用它。

6西格玛管理做为一种生产力提高的有效工具，正在被企业的

管理者们系统的使用，以使企业在经营绩效和成果方面变得

卓有成效。 6西格玛做为新的管理工具，它的名字一语道破

这种管理方法是系统化的统计分析工具。事实上，我们不应

该说这是新工具，因为6西格玛的统计分析工具和中世纪高等

数学家所用的工具没有太大的差别，只是采用新的数学和逻

辑技巧罢了。因此仅仅训练员工懂得运用新工具来实现工作

绩效还不够，工作绩效终究要由员工的责任感来决定，而且

，以责任感为绩效和成果实现的基础。但是新工具对于经营

绩效和成果的某些阶段，将带来很大的帮助。 6西格玛管理

并不只在统计领域，它指的是管理的责任、卓越的见解、观

注顾客、流程的改进以及衡量的标准与衡量的方法，而不是

一切凭感觉。6西格玛管理原则是使企业在更好地满足顾客、

市场和技术不断变化的需求，来全面提高企业的生产力。 6

西格玛管理包括了五个不同的阶段：界定问题、分析问题、

制定可行的改进方案、寻找最佳的解决方案、把方案转化为

有效的行动。每个阶段又包括了好几个步骤。 企业采用6西

格玛管理可能很浪费时间，但却可能是管理者解决企业运营



问题的最好工具。运用6西格玛管理的企业管理者应该把时间

花在界定问题、分析问题和制定可行的改进方案上，要有效

实施6西格玛改进方案，也要投入相当的时间。 第一阶段 界

定问题： 现实生活中没有任何问题呈现的面貌可以让我们据

此做出改进方案。许多问题乍看之下以为找到了关键因素，

其实这些因素多半既不重要与不相干，充其量只是症状而已

。而且，最显而易见的症状往往透露不出任何重要的线索。 

企业管理者看到的可能是成本过高的问题，于是大力削减成

本，但问题实际可能是在工程设计或销售规划不佳；管理者

看到的可能是组织问题，实际却是缺乏明确的目标。 因此

，6西格玛管理的首要任务是：找出真正的问题是什么，并且

界定问题。首先，要明确界定问题，管理者必须先找到“关

键因素”，也就是在进行任何改变或采取任何行动之前，必

须先改变的要素。 有一家四星级的酒店，五年来一直把所有

的精力都投放在服务水平的改善上，以实现入住率提高的目

的。他们的服务水平确实有了大幅度的提高，但是入住率并

没有明显的增加。采用6西格玛关键因素分析，显示真正的问

题是在：停车场太少和广告力度不够上。只有弄清楚问题，

把问题界定在：停车场和广告力度上，才有可能解决这个问

题。只有他们问“就目前情况而言，关键因素是什么？”时

才能找到真正的问题。 要通过分析界定关键因素，并非易事

，通常必须采取三种辅助的做法。第一种方法是假定一切条

件都不变，然后问：未来将发生什么情况？第二种方法是回

顾过去，然后问：当初发生这个问题的时候，如果采取某项

行动或不曾采取某项行动，将会影响到目前的状况吗？第三

方法是将前两种方法的过程绘制成精确的流程图。 第二个步



骤是6西格玛改进方案需要什么资源条件，并清楚界定改进方

案的目标、衡量标准和衡量方法。 改进方案的目标要反应企

业整体的目标。聚集在经营绩效和成果上，在短期和长期的

未来之间取得平衡，并且将企业经营的整体及需要的活动一

起纳入考虑。同时，必须深思熟虑改进方案的限制因素，制

定改进方案时必须遵守哪些原则、政策和行为准则。事实上

这类规定代表了界定问题所依循的价值体系。 第二阶段 分析

问题： 问题界定清楚之后，下一个阶段是分析问题：将问题

分类，并寻找事实。如果没有预先将问题分类，将严重危害

最后的改进方案的品质。因为问题分类后，可以说明如果要

将改进方案有效的转化为执行行动，应该由什么人做，做什

么事情。 只有在问题已经界定清楚，完成分类后，才能开始

对数据进行分析，寻找事实。在这之前没有人知道什么是事

实，管理人员只是掌握了数据。在你掌握的数据没有进行分

析之前得出的结论，是一个致命的错误。因此管理人员在进

行数据分析之后，可以剔除有趣但毫不相干的数据，知道哪

些是有用的信息，哪些是错误的信息。分析数据需要熟练的6

西格玛管理工具使用技巧和丰富的想象力。 第三阶段 制定可

行的改进方案： 制定6西格玛改进方案有一个不变的原则，

就是针对每个问题，制定出各种改进方案，否则很容易陷入

“两者择一”，非此即彼的陷阱中。 只有提出各种解决方案

，才能把基本假设提升到意识的层次，迫使自己检视这些方

案，测试其效能。事实上，找出各种改进方案，也是我们激

发想像力、训练想像力的不二法门，是“科学方法”的精髓
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